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1. Uvod

Poslovno komuniciranje se svakim danom sve vise razvija, te s viemenom je doslo na
visoki nivo 1 predstavlja veliku vaznost ne samo u klasi¢noj komunikaciji koja se odvija o¢i u
o¢i ve¢ 1 u uredskoj komunikaciji koja se moze odvijati putem racunala. Takoder, u
svakodnevnom svijetu se razvijaju i nacini komuniciranja odnosno oblici koji imaju utjecaj na
trenutnu komunikaciju. Upuceni u to da zajednica danas od svakoga trazi da komunicira
bezobzira koji to nacin ili oblik komunikacije bio vazno je znati da je komunikacija ta pomocu
koje ostvarujemo ciljeve. Komuniciranje je vrsta procesa koja se odvija u dva smjera koji
predstavljaju primanje i slanje poruka koje si upuéuju osobe koje komuniciraju medusobno. Da
bi uredsko poslovanje i komunikacija u uredu dosla na danasnji nivo potrebna je bila

automatizacija ureda.

Automatizacijom, mehanizacijom i drugim procesima razvio se ured kakav poznamo
danas (pun tehnologije). Svakim danom se sve vise razvijaju razne tehnologije koje unaprjeduju
urede i poslovno komuniciranje. Uredsko poslovanje se razvojem tehnologije moderniziralo i
upravo su automatizacija i mehanizacija procesi koji su imali glavni utjecaj na unaprjedenje
uredskog poslovanja, ali i poslovnu komunikaciju koja se odvija unutar njega. Danas postoje
brojne tehnologije za komuniciranje neke su novije neke su starije. U radu ¢e se baviti novijim
tehnologijama, prednostima i nedostacima koje one pruzaju. Potrebno je istaknuti kako postoji
nekoliko nac¢ina komuniciranja, a to su pisano i govorno komuniciranje. Sa ta dva oblika
komuniciranja se susreéemo gotovo pa svaki dan. Ce$e se susreéemo s govornim nego s
pisanim komuniciranjem. U radu ¢e se nalaziti 1 slike odredenih programa putem kojih ¢e se
pokusati pribliZiti ono podru¢je koje se u tom dijelu obraduje. Sami cilj ovog rada je prikazati

koliko je komunikacija, ali 1 na¢in komuniciranja danas vazan.



2. Uredsko poslovanje i poslovne funkcije uredskog poslovanja

2.1. Ured

Ured se moze definirati kao vrsta fizickog prostora u kojemu se obavljaju razne vrste
uredskog posla. Najcesce se radi o postupcima i metodama koje su vezane uz izradu, prijenos,

obradu i pohranu poslovnih podataka odnosno informacija. Konkretnija definicija ureda bila bi:

, Ured je mjesto u kojemu menadzeri, strucni radnici, tajnice ili uredsko osoblje
obavljaju upravljacke ili administrativne poslove. Ti poslovi pripadaju u barem jednu od ovih

vrsta poslova: odlucivanje, manipulacija podacima, manipulacija dokumentima, komunikacija

i arhiviranje.“ (Sri¢a, V., Kliment, A., Knezevié, B., 2003., str. 3)

2.2. Uredsko poslovanje

Uredsko poslovanje je pojam koji obuhvaca slijedece: ,,Uredsko poslovanje je skup

pravila i mjera u postupanju s pismenima.

Uredsko poslovanje u uZem smislu je:
v’ zaprimanje
pregledavanje,
razvrstavanje,
rasporedivanje,
upisivanje
dostava u rad
administrativno-tehnicka obrada
otpremanje

razvodenje,

NS N N N N N S NN

stavljanje u pismohranu i

<\

cuvanje

(https://uprava.gov.hr/print.aspx?id=12307&url=print, 07.02.2018.)

Uredsko poslovanje takoder obuhvaca primanje i pregledanje poSte, uvodenje i
zavodenje spisa, administrativno-tehnicku obradu, odlaganje spisa u arhiv, micanje iz arhiva,

vodenje arhiva i brojne druge poslove.


https://uprava.gov.hr/print.aspx?id=12307&url=print

Dok u Sirem smislu uredsko poslovanje |e:

v" raspored prostorija
v' primanje stranaka
v’ sluzba dezurstva
v’ struéna knjiZnica
v" rukovanje Stambiljima

v’ pedatima i Zigovima

(https://uprava.gov.hr/print.aspx?id=12307 &url=print, 07.02.2018.)

2.3. Nacela uredskog poslovanja

Nacela uredskog poslovanja su propisana pravila koja se moraju koristiti prilikom

uredskog poslovanja i moraju ih se pridrzavati svi uredski namjeStenici kako bi mogli obavljati

uredske poslove na kvalitetan i valjani nacin. Nacela koja su moze se re¢i najznacajnija za

uredsko poslovanje jesu?:

v

To€nost- nacelo poput ovog zahtijeva da se uredski akti temelje na stvarnim
¢injenicama i drugim podacima te okolnostima pomocu kojih se na jasan nacin utvrduju
¢injenice i utjece na kvalitetu rada

Jednostavnost, jednoobraznost, preglednost— treba izbjegavati svaku radnju il
komunikaciju koja bi mogla dovesti do komplikacija koje su suvis$ne, ali i do
nepreglednih evidencija. Preporu¢a se obavljanje uredskih poslova na $to je moguce
jednostavniji i pregledniji nacin

Uljudbenost — kod rukovanja aktima i raznim dokumentima, te u komunikaciji sa
strankama ili kolegama potrebno je izbjegavati bilo kakve konflikte i sve $to se Zeli reci
potrebno je odraditi na miran nacin

Ekonomic¢nost — ovo nacelo se zove jos i nacelo Stedljivosti, uz pomo¢ njega se ocekuje
u uredskom poslovanju ostvarivanje $to vece efikasnosti uz $to manju potroSnju
novCanih i1 materijalnih sredstava

Ekspeditivnost — ovo nacelo nalaze kako se uredski poslovi obavljaju na Sto je brzi

mogucéi nacin ali i u propisanim rokovima, te odgovarajuce kvalitete

L http://www.pravos.unios.hr/pfo/sites/default/files/users/userl1/UREDSKO_POSLOVANJE-SKRIPTE.pdf, dostupno

13.01.2018.


https://uprava.gov.hr/print.aspx?id=12307&url=print
http://www.pravos.unios.hr/pfo/sites/default/files/users/user11/UREDSKO_POSLOVANJE-SKRIPTE.pdf

2.4. Poslovne funkcije uredskog poslovanja

Ujedno poslovne uredske funkcije dijele se jos na:
v Rutinske funkcije
v Komunikacijske funkcije
v Kreativne funkcije
(Sri¢a i sur., 2003.)

Prema Sriéi i suradnicima (2003.) rutinske funkcije su osnovne funkcije koje ured
obavlja, a poslovi koje obuhvaca su prikupljanje podataka, unosi evidencija podataka, analiza i
obrada podataka, arhiviranje informacija i opskrba informacijama. U komunikacijske funkcije
spadaju uredske procedure poput planiranja, izrade, prepravljanja te izvodenja poslovne
komunikacije. Poslovna komunikacija u uredima se danas omogucava na nekoliko razli¢itih
nacina (elektroni¢ka komunikacija, videokonferencije, telekonferencije). Kreativne funkcije su
one koje omogucuju planiranje i organizaciju rada, pokretanje uredskih sustava i rutina, nabava
uredske opreme i pribora, cuvanje imovine, upravljanje osobljem, odrzavanje odnosa s

javnoscu i kontrola trosSkova ureda.

Funkcije koje ima uredsko poslovanje jesu?:
v" Komunikacijske funkcije

Obrada podataka

Obrada teksta

Obrada grafike

Podrska u odlucivanju

Obrada dokumenata

Arhiviranje dokumenata

Planiranje rada

AN NN N N N N

Organizacija rada

Kod komunikacijskih funkcija misli se na prijenos i razmjenu podataka, ali i distribuciju
dokumenata, komuniciranje putem raznih metoda bilo telekonferencija, mobitelom ili o¢i u o¢i.
Obrada dokumenata zahvaca arhiviranje i primanje dokumenata, te njihovo prosljedivanje

dalje, ali i upravljanje njima. Kod obrade teksta i grafike radi se o obradi slike, telefax-u i

2 Doc. dr. sc. Sabati, Z., Informacijski sustavi u uredskom poslovaniju, (ppt s predavanja)



tabli¢nim kalkulacijama za koje ¢esto koristimo excel. Obrada podataka ukljucuje vodenje brige
o bazi podataka, pretrazivanju podataka koji se nalaze u bazi, pohrani novih podataka i kontroli
izvodenja. Planiranje i organizacija rada su vrlo vazne funkcije jer $to je bolje nesto isplanirano,
ali 1 odradeno to je ured bolji i pouzdaniji. Kod planiranja i organizacije rada koriste se

rokovnici, kalendari, podsjetnici, registar s adresama, planovi prema kojima se radi i dr.>

2.5. Temeljni pojmovi uredskog poslovanja

Uredsko poslovanje obuhvaca brojne pojmove. Poznavanje tih pojmova je vrlo vazno i
za komunikaciju u takvom poslu, ali i za samo obavljanje posla. Pojmove koje je potrebno
poznavati odnosno neki od njih su (Kasabasi¢, 2011:18 1 19):

Pisarnica — unutarnja ustrojstvena jedinica koja obavlja poslove primanja i pregleda

pismena, te brojnih drugih dokumenata, njihovog razvrstavanja i cuvanja u pismohrani

Pismohrana — u tom dijelu pisarnice se obavljaju poslovi ¢uvanja i izlu¢ivanja pismena

i svih drugih dokumenata

Dokument — svaki podatak odnosno svaki napisani slikovni, tiskani, snimljeni ili bilo

koji drugi zapis nekog vaznog podataka

Elektronic¢ka isprava — sve isprave koje su uredene sukladno posebno propisanim i

donesenim Uredbama i propisima

Prilog — svaki pisani ili slikovni prikaz bilo poput tablice slika ili nekog fizickog
predmeta koji se prilaze uz neki odredeni akt ili podnesak kao njegova nadopuna ili za

dokazivanje njegova sadrzaja i znacenja

Spis — je skup pismena, priloga i drugih dokumenata koji se svi odnose na isto pitanje

ili koji na bilo koji drugi nacin ¢ine jednu posebnu cjelinu.

Dosje —se smatra skupom predmeta koji se odnose svi na istu osobu ili neko tijelo

3 Doc. dr. sc. Sabati, Z., Informacijski sustavi u uredskom poslovaniju, (ppt s predavanja)



Brojéana oznaka — identifikacija predmeta odnosno pismena i sastoji se od

klasifikacijske oznake i urudzbenog broja

Klasifikacijska oznaka — ozna¢ava predmet prema sadrzaju godini nastanka, obliku i
rednom broju predmeta, primjer: KALSA: U/1-350-05/15-01/00008

UrudZbeni broj — oznaCava stvaratelja pismena, godinu kada je nastao i redni broj

pismena unutar nekog predmeta i izgleda ovako: URBROJ: 2158/01-12-00/21-15-0002

2.6. Rad uureduirad izvan ureda

Tradicionalno je poznato kako se svi uredski poslovi obavljaju u redu, kako to i sama
rije¢ govori. Uz klasi¢ne* uredske poslove postoje i oni drugi koji nisu strikno uredski ali se
obavljaju u njemu. Pri tome se misli na poslove poput programiranja koji se obavljaju u uredu,
ali i nemoraju. Takva vrsta posla je sve vise postala fleksibilna®. Osim $to je fleksibilna $to se
tice mjesta rada takoder je 1 fleskibilna §to se ti¢e nacina odjevanja i brojnih drugih bontonom
propisanih pravila. Tako ¢e te vrlo ¢esto u nekom IT poduzecu sresti ljude koji su vrlo lezeno
obuceni®. No, na stranu o pravilima oblacenja, sami rad izvan ureda zahtjeva profesonalnost i

formalnost istovremeno neovisno na to s kojim se uredskim poslom bavite.

Vrlo Cesto je ljudima problem $to rade na nekom striktno odredenom fizickom mjestu
(uuredu) 1 §to nemaju malo vecu slobodu kretanja, tako u danasnje vrijeme sve vise poduzeca,
a pogotovo start up-ova nudi fleksibilnost radnog mjesta. Sve vise i viSe je freelancera koji ¢e
uskoro ¢initi 1 50% svjetske radne snage. Takvi ljudi vrlo teSko mogu ostati na jednom mjestu
i u jednom uredu. Oni ¢esto mjenjaju lokacije, a ponajvise rade od kuce. MozZe se re¢i kako oni
rade vrlo Cesto u improviziranim uredima. Za njih je posao u fizickom uredu prestacioniran 1

naporan, te nema smisla. (https://www.siliconrepublic.com/careers/future-of-work-office-

workplace, 03.04.2018.)

4 Pisanje molbi, dopisa, poziva, rjesenja i dr.

5 Misli se na to kako se taj posao moze raditi od kuée nemora se ni doéi na posao odnosno u ured

6 Mozete susresti ljude koji ée nositi kuéne papuce, kuéne haljine, raznu odjeéu s likovima i dr. koja nije
prikladna za uredsko poslovanje (u administrativnim poslovima)


https://www.siliconrepublic.com/careers/future-of-work-office-workplace
https://www.siliconrepublic.com/careers/future-of-work-office-workplace

3. Poslovno komuniciranje

Poslovna komunikacija je proces komuniciranja koji se koristi unutar neke organizacije,
a sluzi za bolju i kvalitetniju realizaciju plana, ali i promicanje proizvoda i usluga koje se nude.
Veoma je vazan Cimbenik dojma o organizaciji. Na¢in komuniciranja moze biti granica izmedu
pozitivnih 1 negativnih rezultata u poslovanju. Svaki zaposlenik neke organizacije ili poduzeca
mora primati i davati odredene informacije kako bi mogao obavljati svoj posao na adekvatan

nacin. (Fox, 2001.) Nesto vise 0 komunikaciji i poslovnom komuniciranju slijedi u nastavku.

3.1. Komunikacija opcenito

Rije¢ komunikacija potjece od latinske rije¢i communicatio Sto znaci priopéivanje
odnosno razgovor. Komunikacija je razmjena znakova medu ljudima, Zivotinjama i svim
preostalim Zivim bi¢ima. U tehni¢kom smislu komunikacija oznacava prijenos informacija, dok
u drustvenom smislu ona nije jednostavna, moze se usporediti s transportom robe za koji znamo
da je komplicirani proces. (http://www.enciklopedija.hr/Natuknica.aspx?I1D=32686, dostupno
13.01.2018.)

Primjeri komunikacije:
v’ jedan posiljatelj, jedan primatelj
jednosmjerna komunikacija: e-mail, SMS
dvosmjerna komunikacija: telefon;
v’ jedan posiljatelj, mnogo primatelja
jednosmjerna komunikacija: radio, televizija,
dvosmjerna komunikacija: world wide web
v' puno posiljatelja, jedan primatel;
jednosmjerna komunikacija: teledijalog
v’ puno posiljatelja, puno primatelja
dvosmjerna komunikacija: skupne rasprave poput chatova u sobama on-line ili
brainstorming
(http://www.enciklopedija.hr/Natuknica.aspx?1D=32686, 13.01.2018.)

Proces komunikacije ima slijedece elemente:
v' posiljatelja

v primatelja


http://www.enciklopedija.hr/Natuknica.aspx?ID=32686
http://www.enciklopedija.hr/Natuknica.aspx?ID=32686

v’ poruku i

v komunikacijski kanal

Slijedeca slika (1) prikazuje model komunikacijskog sustava odnosno kanala:

Posiljatelj Poruka Smetnje Primatelj

Slika 1: Komunikacijski kanal (Prema: https://ivanmioc.wordpress.com/2011/06/13/4-komunikacijska-
stila-otkrijte-kojemu-vi-pripadate/, 13.01.2018.)

Struktura komuniciranja

13%

B s osobama izvan
organizacije 13%

S VoM
suradnicma 65%
9 pretpostaviienim

menad2erom 22%

Slika 2: Struktura komuniciranja
(Izvor: Garaca,N.,Komunikacija u procesu menadzmenta, Visoka skola za menadzment u
turizmu i informatici Virovitica)

Na prethodnoj slici vidimo da se struktura komuniciranja raspodijelila tako da osobe
koje vrSe komunikaciju s osobama izvan svoje organizacije nose 13%, komunikacija sa

suradnicima iznosi 65%, dok komunikacija s pretpostavljenim menadZerom unutar organizacije

iznosi 22%.

Oblici komunikacije su slijedeéi’:
a) interpersonalna komunikacija — proces komuniciranja koji vrse dvije ili viSe osobe i tokom

komunikacije je doslo do povratne informacije to ukazuje na to da se stvorio dijalog

7 Cokorilo, R., Poslovna komunikacija kao socijalna interakcija, Skola biznisa, nauéno-stru¢ni ¢asopis, str 138.;
http://www.enciklopedija.hr/natuknica.aspx?id=32686, 13.01.2018.



https://ivanmioc.wordpress.com/2011/06/13/4-komunikacijska-stila-otkrijte-kojemu-vi-pripadate/
https://ivanmioc.wordpress.com/2011/06/13/4-komunikacijska-stila-otkrijte-kojemu-vi-pripadate/
http://www.enciklopedija.hr/natuknica.aspx?id=32686

b) intrapersonalna komunikacija - je vrsta komunikacije koju ¢ovjek vrsi sam sa sobom pa je
on i primatelj i posiljatelj poruke. Koristi verbalne simbole navode¢i samom sebi razloga

za to hoce li ili neée nesto uciniti. Ovakva vrsta komunikacije se odvija unutar pojedinca.

c) govorna komunikacija— temelji se na kombinaciji leksika i imena koja su izvucena iz mase,
svaka rijec je kreirana iz fonetske kombinacije skupa koji je ogranic¢en skupa samoglasnika

i suglasnika

d) aktivno sluSanje — moze biti razliCito, a predstavlja slusateljev otklon prema prosudivanju
nekoga tko je ranije njega sluSao, postoje razlicite vrste aktivnog slusanja koje daju razliciti

utjecaj (http://www.pregovaranje.com/communications/index/12, 13.01.2018.)

e) racunalom posredovana komunikacija — vrsta komunikacije koja je sve viSe pristuna putem
interneta i u suvremenom obrazovnom te poslovnom okruzenju. Provodenje procesa
komunikacije uz pomo¢ racunala danas je postalo sve ucestalije. Radnici su osobe koje su

vrlo vazne u procesu rada nekog uredskog poslovanja, jer su oni izvrsni karakter.

f) formalna komunikacija — sluzbeni oblik izvjeStavanja i davanja naloga koji je u skladu s
normama i pravilima komuniciranja. Kanali komuniciranja su propisani organizacijskim
propisima i organizacijskom strukturom. Formalne komunikacijske mreZe su zvjezdasta
struktura, Y- struktura, lan¢ana struktura, kruzna struktura i puna struktura, te su one

prikazane na slici ispod.®

Slika 3: Formalne komunikacijske strukture (lzvor: https://www.ffst.unist.nr/_download/repository/9-
Komuniciranje.pdf 13.01.2018.)

8 https://www.ffst.unist.hr/ _download/repository/9-Komuniciranje.pdf, 13.01.2018.
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Mreza formalne komunikacije je planiran, sluzbeni i sustavan proces prijenosa
informacija u pisanom i govornom obliku koji je uskladen s raznim potrebama organizacije.
(Fox i sur. 2001, str. 42) Proces poput ovoga se Kkoristi u poslovnoj komunikaciji unutar
poslovnih organizacija, u Sto spada i uredsko poslovanje. Ako je prilagoden, ali 1 razvijen

prema potrebama korisnika, moze u velikoj mjeri utjecati na kvalitetu i trajanje komunikacije.

g) neformalna komunikacija — komunikacijski oblik mreze koji je usko povezan sa
neformalnom strukturom, postoje dva oblika ovakvih varijabli a to su oblik ,,rekla-kazala“
i oblik neformalne skupine. ,,Rekla-kazala“ je temeljna neformalna mreza komunikacije.
Ljudi pomoc¢u nje prenose informacije jedni drugima izvan formalnih komunikacijskih
kanala.® Prema Davis (1953.) postoji nekoliko neformalnih komunikacijskih kanala koji se

nalaze na slijedecoj slici.

Pravacrina
rekla-kazala' o
/ /TN
o
L *Q
Lanac . @
odabranih [~~~ [
._’. ._'_.
/ ® / b\
v Lanac . . . .
.m‘. traca / l
I(\ ® 9
| ~
o ® o

Slika 4: "Rekla-kazala" tipovi modela (Izvor: Davis 1953.)

Slika 5: Neformalne komunikacijske mreZe (Izvor: https://www.ffst.unist.hr/ download/repository/9-Komuniciranje.pdf
13.01.2018.)

% http://www.poslovni.hr/media/Data/Webshop/PoslovneKomunikacije.pdf, 13.01.2018.
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U oblike komunikacije spadaju jo$ verbalna i neverbalna komunikacija ali o njima nesto vise

slijedi u nastavku rada.

3.1.1. Verbalna komunikacija

Verbalna komunikacija je ona koja se odvija putem usmena i pismena. Ona moze biti
usmena gdje je glavni kod rije¢ koja je izgovorena (usmena verbalna komunikacija) i gdje je
glavni kod rije¢ koja je napisana (pismena verbalna komunikacija).!® Ovakva se vrsta
komunikacije temelji na jeziku $to oznacava komuniciranje rije¢ima. Ono S$to prati verbalnu

komunikaciju to je neverbalna komunikacija, ali o njoj nesto vise u nastavku.!!

Kada se poruka do primatelja prenosi usmenim putem ona najée$ée stigne nesto
drugac¢ija od onoga kakva je poslana. Sto znagi da se u komunikacijskom kanalu javljaju Sumovi
i signali koji imaju utjecaj na poruku koju je netko poslao Najcesce se desi skracivanje poruke.
Izbor rijeci takoder ima utjecaj na komunikaciju i odnose medu ljudima bilo u poslovnom ili
privatnom svijetu.
(https://sites.google.com/site/verbalnaneverbalnakomunikacija/home/verbalna-komunikacija,
dostupno 13.01.2018.)

Stvari koje je potrebno imati na umu prilikom vrSenja verbalne komunikacije:
v’ Jasan i razgovijetan govor

KoriStenje adekvatnog jezika koji je poznat nasim sluSateljima

Upotreba odgovarajuceg visine tona

Koristenje rijeci koje su adekvatne za situaciju u kojoj se nalazimo

Ljubaznost

Strpljivost

Pazljivo promatranje znakova neverbalne komunikacije kod sugovornika

AN N N N N SN

Postavljanje pitanja koja ¢e vam dati do znanja da li su vas ljudi razumjeli, odnosno
shvatili §to ste im ispricali

v’ Pazljivo sluSanje sugovornika koji vam se obracaju

10 Cokorilo, R., Poslovna komunikacija kao socijalna interakcija, Skola biznisa, nau¢no-struéni asopis, str 138
1 https://sites.google.com/site/verbalnaneverbalnakomunikacija/home/verbalna-komunikacija , dostupno
13.01.2018.
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(https://sites.google.com/site/verbalnaneverbalnakomunikacija/home/verbalna-

komunikacija, dostupno 13.01.2018.)

Verbalna komunikacija sadrzi dva osnovna vida, a to su:
v" Monolog — on podrazumijeva da ste okrenuti sami sebi, govor je upuéen slusateljima
koji vas prate i slusaju. Komunikacija putem monologa mora biti jasna, koncizna,
zivahna i tema o kojoj se pri¢a mora Se istaknuti

(http://www.enciklopedija.hr/natuknica.aspx?id=41727, 13.01.2018.)

v Dijalog — vrsta razgovora, pregovora ili rjeSavanja nesuglastica koja se odvija izmedu
dviju ili viSe osoba. Sastoji se od izlaganja teme, uvjeravanja te zakljucivanja.

(http://www.enciklopedija.hr/Natuknica.aspx?1D=15101, 13.01.2018.)

3.1.2. Neverbalna komunikacija

Ovakav nacin komunikacije odvija se putem namjernog i ne namjernog komuniciranja
putem tijela. Ona se koristi kod izrazavanja emocija i stavova. Neverbalni znakovi su izraz lica,
pokret ruku i nogu, sami polozaj tijela, dodir, glas, pokret ociju pogled, pa ¢ak vrijeme i

prostorno okruzenje. (http://www.elementa-komunikacije.hr/poslovna-

komunikacija/neverbalna-verbalna-komunikacija, 13.01.2018.) Neki od primjera neverbalne

komunikacije nalaze se na slijede¢im slikama.

A8

Slika 6: Neverbalna komunikacija - pokreti tijela (Izvor: http://www.udruga-umirovljenika-
ludbreg.hr/projekti-udruge/integrativan-ludbreg/122-radionica-o-komunikacijskim-i-socijalnim-
vjestinama-neverbalna-komunikacija.html, 13.01.2018.)
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wrww

oW s 50"
a\W\ Be e,S Oh ho... W God, Please,__
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RETi

Slika 7: Neverbalna komunikacija u kombinaciji s verbalnom
Izvor: http://www.careerambitions.co.uk/body-language/, dostupno 13.01.2018.

Neverbalna komunikacija moze se manifestirati na ¢ak tri na¢ina'?
1. kao svjesno komuniciranje
2. kao nesvjesno komuniciranje i

3. kao manipulativno komuniciranje

Neverbalna komunikacija takoder obuhvaca nekoliko segmenata, a to su'®:
v motiviranost za razgovor ili namjera govornika
v"dinamic¢ki na¢in kretanja govornog ¢ina

V' proces slusanja

2 Milenkovié¢, S., Deli¢, K., Komunikologija i poslovna komunikacija, 2011., str 17.
13 http://imarkovi7.wixsite.com/body-in-mind/single-post/2014/03/07/Komunikacija-Umijetnost-komuniciranja,
13.01.2018.
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v neverbalna komunikacija je ona koja predstavlja vrstu slozenijeg sustava koji se moze
promatrati kao pojedinacni pokret, pa ¢ak i kao polozaj tijela i ruku u prostoru, raspored

samog prostora i dr.

3.2. Komunikacija kao vazan segment poslovanja

U svakom poslu komunikacija je vrlo vazan pa ¢ak i najvazniji segment. Bez dobre i
pravilne komunikacije u uredu, ali i bilo kakvom drugom poslu ne samo da moze do¢i do
problema nego se mogu unistiti brojni odnosi koji su prijeko potrebni za poslovanje. Kao i sve
komunikacija ima svoje u¢inkovite ciljeve, a oni glase'*:

v ,,Razumijevanje ljudskih potreba
Izbjegavanje sukoba i nesporazuma u interakciji s drugim ljudima
Stvoriti dozZivijaj zajednistva

Ucinkovito prenijeti poruku

AN NN

Motivirati druge za efikasnu komunikaciju (razumijevanjem, suosjecanjem,

asertivnoscu)

(\

Stvoriti pozitivno ozracje
Omogucuje dogovor na obostrano zadovoljstvo

v Omogucuje pridrzavanje dogovora “

Prije svakog razgovora potrebno je dobro promisliti o ¢emu se razgovara i §to se planira
reéi. Vrlo Cesto se deSava da je ,jezik brzi od pameti* pa se onda dolazi do nesporazuma i

problema koji su savim nepotrebni i neplanirani.

3.3.  Komunikacija u uredu

Komunikacija koja se odvija u uredu moZe se na dva nacina izvoditi:
v' tradicionalna komunikacija

v' elektroni¢ka komunikacija

Tradicionalna vrsta komunikacije odvija se putem poste, telefona, telefaksa 1
neposrednim stanicama. Slijede¢i grafikon prikazuje koji kanali tradicionalnog komuniciranja
se najcesce koriste. Gledajuci grafikon vidi se da prikazuje da svih 40 ispitanika koristi

tradicionalnu komunikaciju putem telefonskih razgovora. Nitko od zaposlenih ne koristi

14 Plavi ured -http://plaviured.hr/komunikacija-kao-vazan-segment-u-poslovanju/, dostupno 03.04.2018.
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videokonferencije i samo 4 ispitanika odnosno djelatnika koriste e-mail za komunikaciju. 1z

ovoga se moze zakljuciti kako tradicionalan nacin komunikacije je dobar izbor interakcije

izmedu djelatnika ili sudionika. (Jurkovi¢, 2012.)

40

Broj djelatnika

B Kanah Komucuranya

Slika 8: Prikaz komunikacijskih kanala putem grafikona

Lzvor: Jurkovi¢ Zvonimir, 2012. str. 395

»Elektronicka komunikacija ili e-komunikacija je suvremeni oblik komunikacije u

organizacijama. (Jurkovi¢, 2012.) Komunikacijom poput ove se zamjenjuje tradicionalna

komunikacija. U elektronicku komunikaciju spadaju e-mail, video konferencije, newsletter-i i

dr. Videokonferencije spadaju u napredni oblik elektroni¢ke komunikacije. Tip komunikacije

poput ove utjeCe na donoSenje novih tehnologija ne samo u uredskom poslovanju ve¢ i u

ostalim poslovima. Ovakva vrsta komunikacije moZe se smatrati interaktivnom, a to znaci da

je komunikacija dvosmjerna.

3.4. Devet nacina za unaprijedivanje komunikacije u uredu

Unaprijedivanje komunikacije je potrebno. Potrebno je iz razloga Sto se sve viSe

tehnologija razvija koja mjenja nacin komuniciranja i samim time otvara nove nacine

komuniciranja. Slijedi nekoliko korisnih savjeta za unaprijedenje komunikacije:

1. Stvorite prijateljski oblik komunikacije
Budite konstantni u komuniciranju

2
3. Cesto odlazite na drustvene zabave i dogadaje
4

Ponudite i platformu na kojoj mozete dobiti anonimnu povratnu informaciju
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Cinite dvosmjernu komunikaciju nemojte samo vi komunicirati
Upotrebljujte najbolje komunikacijske kanale

Pokusavajte odrzavati komunikaciju licem u lice $to viSe i pritom pazite na govor tjela

© N o v

Nemojte previSe komunicirati odnosno da pretjerujete
9. Naucite slusati druge

(https://www.officevibe.com/blog/improve-communication-at-work, dostupno 04.04.2018.)

3.5.  Struktura poslovnih komunikacija

Poslovno komuniciranje predstavlja proces koji je veoma vazan za poslovanje, kao §to
je ranije ve¢ spomenuto ono ima utjecaj na poslovanje. Sto se tiée strukture moze se vidjeti da
kod poslovnog komuniciranje se ono dijeli na tri glavna dijela, a to su verbalna komunikacija,
neverbalna komunikacija i e-komunikacija. Svaka komunikacija ima svoje pod dijelove koji ju

¢ine cjelovitom i opisuju nacin i princip te vrste komunikacije.

KOMUNIKACUA

VERBALNA
KOMUNIKACUA

E-KOMUNIKACUA

PISMENA
KOMUNIKACUA

USMENA
KOMUNIKACUA

Slika 9: Struktura poslovnog komuniciranja
lzvor: Jurkovi¢ Zvonimir, 2012. prema Lamza-Maronié, M., Glavas, J.: Poslovno komuniciranje,
Studio HS Internet, Ekonomski fakultet u Osijeku, Osijek, 2008., str. 22.
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3.6.

Poslovno komuniciranje vazno za poslovne procese

Kako je poslovno komuniciranje znanstvena disciplina za koju se moze re¢i da prouc¢ava

pisani sustav komunikacija s gledis$ta normizacije u izradi komunikacija i s gledista organizacije

u kojoj se komunicira postoje i digitalne komunikacije i procesi. Kada se govori o digitalnim

komunikacijama i procesima misli se na na (Sric¢a et. al., 2003:38):

v
v
v
v

programiranu obradu
koriStenje vise baza podataka
kontinuiranu obradu poslovnih procesa

visoku stru¢nu obradu djelatnika poduzeca

Kvalitetna poslovna komunikacija sadrZi sljedece elemente:

v

N NN

v

jasna je

sazeta

uljudna
pravodobna
potpuna

poslovno atraktivna
individualna

udinkovita

(Srica et. al., 2003:39)

Koch (1999.) iznosi na koji nacin poboljati poslovno komuniciranje*:

v

AN NN U N N N N

piSite usmjereno na osobu

pisite pozitivno

oslovljavajte primatelja uvijek ako je moguce imenom
uvod pisma neka uvijek bude pozitivan ili neutralan
pisite razumljivo

pisite kratke recenice

izbjegavajte kratice objasnite teske pojmove
formulirajte odgovarajuce snazne navode

procitajte svoj dopis viSe puta prije nego Sto ga posaljete

15 Sri¢a, Kliment, KneZevi¢, Uredsko poslovanje, strategija i koncepti automatizacije ureda, Sinergija, 2003.
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U poslovno govorno komuniciranje spadaju slijedecée vrste razgovora:
v" razgovor koji se odvija licem u lice

v' razgovori putem telefona

v’ sastanci

v’ prezentacije

v'govorne poruke

(Srica et. al., 2003:48/52)

3.7. Pisano komuniciranje

Sto se ti¢e uredskog poslovanja pisano komuniciranje esto dolazi do izrazaja kod izrade
poslovnih dokumenata bilo ugovora ili nekog drugog akta, ali i kod izrade poziva da li na neki
sastanak ili na sud, jer se u svim tim oblicima poslovanja javlja uredsko poslovanje. Pisani
sustav komuniciranja se sastoji od teorijskih osnova 1 od toga kako se treba zapoceti i realizirati
poslovnu transakciju ili bilo koju drugu poslovnu aktivnost u nekom optimalnom roku.

Obuhvaca sve osnove vanjskog i unutarnjeg komuniciranja.

Pisano poslovno komuniciranje je sredstvo u kojem se prenose poruke koje su napisane.
Pisane poslovne komunikacije se odvijaju najéeS¢e unutar poduzeca ili izmedu dva ili vise
poduzeca, ali i okoline. Mogu se provoditi u papirnatom obliku ili elektronickom. ,,U pisane
poslovne komunikacije na papiru ubrajamo poslovna pisma i memorandume, a u elektronicke
pisane poslovne komunikacije ubrajamo e-mail, Web i chat komunikacije. Postoji i skupina
kombiniranih komunikacija u kojoj se pisane komunikacije prenose elektronickim putem; nju

Cine telefaks komunikacije “ (Srica et. al., 2003.)

Izradom pisanih poslovnih komunikacija prolazi se nekoliko koraka. Prvi korak je da se
poslovna komunikacija isplanira tako da se odreduje svrha, analiziraju €initelji 1 izabere kanal
putem kojeg ¢e se vrsiti komunikacija. U drugom koraku se komunikacija pise, ali uz razradu
organizacije 1 sastavljene poruke. U konacnici se komunikacija popravlja 1 ureduje, pa ¢ak i po

nekoliko puta Cita i Salje primatelju. (Srica et. al., 2003.)

3.7.1. Memorandum

Kratke interne poruke koje su neformalnog karaktera, kraci su od jedne stranice i

odnose se samo na jednu temu. Citatelji memoranduma najée$ée poklanjaju manje paznje
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pisanju nego kada pisu poslovna pisma. Memorandum sadrZi prostor za unos datuma, imena
primatelja i posiljatelja, predmeta poruke i prostora u koji se unosi poruka. Memorandumi se

ne moraju potpisivati jer je ime posiljatelja istaknuto. Mora biti napisan jasnim jezikom i sazeto.

Memo

Toe [ Stk hirw & type mame|
Froms |Gk bt &0 hpe farme)
=1 [Chck here and Type name|
Davbes 2222000

R |Gtk e an type sty ]

Howy to Use This Memo Template

and type your memc Lise styies such & Headng -3 and Body
AT cobar. To save Cranges 10 i emplate o e use.
it ey Save A5 Type box. choose Docuswni Templale. Kead tme
e want 10 b i ERonse New Trom e Fik mern Bnd fen doubie-¢ ek your lempline

Slika 10: Primjer memoranduma
Izvor: http://janitorresume.com/3-sample-memo-announcement/, dostupno 07.02.2018.

3.8. Elektronicko komuniciranje

Elektronicko komuniciranje se vrsi danas putem raznih nacina i raznih oblika. Glavni
oblik elektronicke komunikacije u poslovanju je e-mail. Sto se ti¢e preostalih nadina

elektronickog komuniciranja, tu spada i komunikacija putem dru$tvenih mreza.

3.8.1. E-mail

E-mail ili elektronicka poSta pisana je poslovna komunikacija koja se koristi u internom
ili eksternom obliku komuniciranja. Komunikacija putem e-maila pogodna je za sve faze
poslovanja i poslovnih procesa. Osobito je pogodna za komuniciranje sa stalnim poslovnim
partnerima. Upotrebom e-maila tijekom cijelog poslovnog procesa uklanja se posao
povezivanja prethodnih komunikacija jer se prethodna komunikacija moze automatski ukljuciti

u komunikaciju odgovora. (Srica et. al., 2003.)

Preporuke pri koristenju e-maila u poslovne svrhe (Srica et. al., 2003.):
1. Ogranicite se na jednu temu i pisite kratko
2. Budite izravni
3. Koristite se jednostavnim, manje formaliziranim jezikom
4

Koristite se moguénoscu povezivanja e-maila s preostalim Web komunikacijama
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5. lIzbjegavajte upotrebu velikih slova

6. E-mail poruke Citajte redovito

7. Odgovarajte brzo na poruke

8. Ne sluzite se e-mailom da bi izbjegli telefonske razgovore
9. Prije nego $to posaljete procitajte i popravite e-mail poruke

10. Ne saljite e-mail koji ste sastavili dok ste bili ljuti

E-mail se smatra djelomi¢no privatnom komunikacijom. Administrator sustava
poduzeéa ima pristup svim porukama elektronicke poste, a od strane primatelja poruka se vrlo
lako moze proslijediti bilo kojem drugom korisniku. Ako se e-mailom Salju povijerljive
informacije potrebno je vrsiti kriptiranje koje ¢e zastititi tajnost podataka. Drugi nedostatak kod
sigurnog prijenosa informacija su potencijalni hakerski napadi. Zbog toga bi bilo dobro koristiti
elektronicke potpise koji su naravno u skladu sa Zakonom o e-potpisu. (Srica et. al., 2003.) Ova
vrsta pisanog komuniciranja spada u moderne tehnologije uredskog poslovnog komuniciranja.
Nakon §to se iznesu prednosti i nedostaci e-mail-a prikazano ¢e biti sucelje Outlook e-mail

servisa koji je uz Googleov Gmail i Windowsovo Hotmail jedan od najzastupljenijih u svijetu.

Neke prednosti koristenja e-mail-a su:
v" brzina kojom se $alje i stize na odrediste
mogucénost slanja raznih obavijesti poput newsletter-a

v

v mali troskovi
v mogucénost ispravka prije nego se posalje
v

olak$ava komunikaciju onima koji nisu vjesti u govornoj i dr.

Neki od nedostataka koristenja e-mail-a:
v nemaju mu svi pristup

zahtijeva da se u€e nove vjestine

redovito provjeravanje

kontinuirano odgovaranje

manjak neverbalne komunikacije

NN RN

krivo razumijevanje napisane poruke i dr.
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L%Hep y IL—-D_ Reply A L—_g Forward
Zagreb4l <info@zagreb4u.com> Teta 191
Thank you for your email!
Postovani, zahvaljujemo na upitu, na isti ce biti odgovoreno u kratkom roku.

Dear Sirs/Madam, thank you for your email, the answer will be sent as soon as possible.

S postovanjem / With regards,

Zagreb4U, Travanjska 4, 10000 Zagreb. mail: info@zagreb4u.com, www.zagreb4u.com +385 1 3837 974, +385 91 55 123 08

Slika 11: Qutlook e-mail sucelje
Izvor: osobni

Jedan od portal apiSe o tome kada nebi trebalo slati e-mailove. Prema Poslovnom
denvniku hr e-mailove nebi trebalo slati u sljede¢im situacijiama?®:
v" ukoliko je potrebno odraditi nesto u roku od pola sata onda se preporuc¢a poziv
v" ukoliko je potrebno odraditi nesto unutar dva sata onda se preporuca slanje sms poruka
v" ako je rok tokom dana onda se moZete javiti privatnom porukom na nekom chatu
v

a ako se radi o roku od par dana onda je preporucljivo slati mail

E-mail ne smije biti glavno i jedino sredstvo komunikacije, naravno u nekim poslovima

je to izri€ito preporucljivo, ali u odredenima nije.

3.8.2. Web pisano komuniciranje

Poslovne komunikacije koje se odvijaju putem Web-a mogu se provoditi na jedan od dva
nacina (Srica et. al., 2003.):
1. Izradai odrZavanje prezentacijskih Web stranica

2. lzrada i odrzavanje komercijalnih Web stranica

Prezentacijske Web stranice su vrsta Web stranica kojima se poduzeca predstavljaju

javnosti, te se na njima nalaze samo osnovni podaci o tome poduzecu, organizaciji, udruzi ili

16 poslovni dnevnik - http://www.poslovni.hr/tips-and-tricks/komunikacija-u-uredu-kada-ne-treba-slati-mailove-
277538, dostupno 03.04.2018.
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ne¢em trecem. Opisuje se glavna djelatnost poduzeca ili usluge koje poduzece pruza. Vrlo
Cesto se moze pronaci i galerija slika poduzeéa. Znaju se pronaci i slike zaposlenika, a pogotovo
menadzera i direktora poduzeca. Preporuca se da se takve stranice izraduju na dva jezika
(najmanje), kako bi bila bolja komunikacija sa vanjskim svijetom kojem se predstavljaju. (Sri¢a
et. al., 2003.) Primjer takve jedne stranice je stranica Fakulteta organizacije i informatike
Varazdin, gdje se mogu pronaci slike zaposlenika i svi podaci koji trebaju biti dostupni javnosti

i studenima koji pohadaju taj fakultet.

Odjel f& Lokacija Q

Konzultacije @

Slika 12: Primjer Prezentacijske web stranice
Izvor: http://nastava.foi.hr/?username=kbrodar#nastavnici, 07.02.2018.

Komercijalne Web stranice su stranice koje najcesce koriste neka trgovacka drustva pa
putem njih nude odredenu robu ili usluge. Ujedno putem njih prikupljaju narudzbe i izvrSavaju
isporuku. Moze se re¢i da u ovome sluaju Web stranice zapravo vrSe uslugu kataloga
proizvoda. Ujedno, sluze i kao poziv na kupnju i kao obrazac za narudzbu proizvoda. Web
komuniciranjem se moZe ustediti, na nacin da se skrati vrijeme komunikacije, administrativni
troSkovi, troskovi obrade narudZbe 1 dr. Ovakav nacin poslovnog komuniciranja nije element
konvencionalnog odvijanja poslovnog procesa. (Srica et. al., 2003.) Primjer ovakve web
stranice je Pink panda koja je zapravo Web shop s kozmetikom i raznim dodacima i to se vidi

na slijedecoj slici.

22


http://nastava.foi.hr/?username=kbrodar#nastavnici

Orime

USNE

ot

LICE ’ |
NOKTI

POMAGALA

Aura gloss za usne - Lipgloss Aura gloss za usne - Lipgloss Aura ru? - Shine Excess Gotich
Absolute Shine Loviey Beige Absolute Shine Cotton Candy Violet 760 (3985)
515 (3442) 512(1806)

25,99 kn 36,99 kn

2599 k

Slika 13: Primjer komercijalne Web stranice
Izvor: https://www.pinkpanda.hr/aura, 07.02.2018.

3.8.3. Chat

Vrsta izravne pisane poslovne komunikacije. Primjenu nalazi u odrzavanju sastanaka
izmedu dislociranih sudionika koriStenjem raznih kompjuterskih mreza. Razgovor koji se
odvija izmedu sudionika je na pisanoj bazi. Ukoliko se radi o sastanku svi sudionici sudjeluju
tako da pisu. Za takvo poslovno komuniciranje putem chata se koriste specijalizirani programi
ili Web aplikacije napravljene za to. Za vrijeme mreznog sastanka svi sudionici moraju

istodobno biti uklju¢eni u mrezu i imati status online. (Sri¢a et. al., 2003.)

Poslovni sastanci koji se odrzavaju putem ove tehnologije vazni su za upravljanje
tijekom i izvrSenjem poslovnih procesa. U konvencionalnom nacinu izvodenja ova vrsta
komunikacije nema veceg znacenja, ali i u republici Hrvatskoj se ne rabi u svrhu odvajanja
poslovnih procesa. Ocekuje se da ¢e u skorije vrijeme takva komunikacija dobiti vise na
znacenju i da ¢e se znatno vise povecati razina informaticke pismenosti unutar poduzeca, ali i
da ¢e brzine medunarodnog prijenosa biti povecane. (Sri¢a et. al., 2003.) Postoje brojni
programi i aplikacije koje podrzavaju chat-ove, pa i pozive i video konferencije neki primjeri
se mogu vidjeti na slikama ispod.
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SignalChat

Hello Jon Snow

Wilson . Winter is coming!!!
11:18 PM

Really?! How do you know?

11:14 PM

(%]
=
=]
H
L ]

11:19 PM
‘ Meshack ,. ‘ You know nothing Jon Snow. Nothing!

11:19 PM
I know what [ know. Prepare yourself, Have you ever been
beyond the wall? ['ve been there I've seen the White Walkers.
Blah blah blah blah blah blah

11:24 PM
White who?
11:26 PM

Slika 14: Signal chat

Izvor: https://www.codeproject.com/Articles/1181555/SignalChat-WPFE-SignalR-Chat-Applicationv,

dostupno 07.02.2018.

Melissa Craven Q M Price
-
.

s Available

Q  Search Skype November 12, 2013

& Cool, let's talk about it tomorrow
<+  NewChat

) Price ) Hey Michael, are you coming to the meeting?

Porsche Restoration Group 3

. London Design Group Sure, on my way to the office, can you give me a quick update? of
L

We are proposing a change on the client’s briefing, came up with a better solution for the
Ok, we'll send the piece as soon : g
campaign that will rock!

Yesterd . .
sterday Also, Jim has agreed that it works better.
Sarah Roach 1 | quite like it

o

% Missed call

So, let me know if you want to add anything to the deck before today end of day, would love

Liz McGowan and 6 others to have your input &

Angus McNeil

Awesome, send me the deck and I'll have a look

Chris Naidoo

®eS

wessage he ©®
[rype & message here ®

Slika 15: Skype chat
Izvor: https://alternativeto.net/software/skype/, 07.02.2018.
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Zapier

# feed-mentions

f#feed-mentions
| 230 | R0 | Addatopic @ @ |Qsen @ w
June 17th
ﬁ Bryan Helmig ' €
8§ haha @ Thread X
Meghan Gezo, Carlin Sack, and 7 others
June 19th

| &Josh Mohland &
ac ni on thi Screenshot_20170618-

202320.png ~

v

Nice Zapier name drop in an AppSumo email blast from a partner today.

Slika 16: Slack business chat

Melanie Pinola 3
+1 for sketch
Matthew Guay %3
@ +1 for sketch—though my license is still
getting updates.

| used PS and Lightroom some for work and
used to pay out of pocket for CC
Photography program, but have fallen back
to using my old CSé copies which still work.
| Zé Joao Proenca © §

| use sketch on occasion too

‘ Asad Zulfahri ™ :
@matt do you know where to get CS6

licenses still?

Matthew Guay 3

@asad not sure if Adobe still sells it. I'd
bought it years ago; had a CS5 edu license
from college, and then upgraded it to
whatever the cheapest commercial CS6
edition was when it came out.

Izvor: https://zapier.com/blog/best-team-chat-app/#slack, 07.02.2018.

Markus Teufel
infrEDireang it

Rishi Aacharya
Rod@@oa-iscom

catchfeelings@yahoo.com &

' James Odoemena Visitor Details

mysmartworksi@gmail.com

lames Odoemena
catchfeelings@yahoo.com

lames Odoemena
i think this should help

Me
Please giva me a moment while | Look into these

System message
[wisitor is currently browsing hrrpe Aty clickdesk com, ]

Me
Great

Me
| was able to Login to your catchfeelings@gmail.com account a

Me
and | do see an agent with the email address mysmartwarksigmail.com

Me
Can | delete this?

lames Odoemena
YEEYOU C3h

lames Odoemena
tthanks alot

&  Shortcuts

Enter Message

Transfer Close Chat
From URL
I7 5P 4T FM A httpe ffwewiwr clickdesk.com,fags
sp
1759 51 PM Browser
Chrame (Chrame) @
T ER M Platform
Windows g
100751 PM i
Lagos
Country
10621 PM rg ey B
IP Address
1964624550
I0FELEM Chat History
R
10828 PM

108 45 PM

108 48 FM

108 55 FM

SRR |
Gowt

hap [ata - Terms of Lse

10908 P g

Slika 17: Click Desk jedan od poznatiji chatova koji se koriste u poslovne svrhe (lzvor:
https://images.yourstory.com/2013/05/CD1.png, 07.02.2018.)
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4. Nove tehnologije u uredskom poslovnom komuniciranju

Tehnologija se u uredskom poslovanju pojavljuje automatizacijom uredskog poslovanja
I industrijskih procesa. Automatizacijom industrijskih procesa razvija se i elektronika na kojoj
zapravo automatizacija pociva. Njen nagli razvitak je povezan s razvojem poluvodicke
elektronike. Samom pojavim informacijske tehnologije omogucuje se kvalitetan skok
poslovnih procesa, dok uredskih ne bas toliko. Iako su neki posebni uredski poslovi
automatizirani ubrzo nakon masovnog koristenja uredaja informacijske tehnologije ona pocinje
znacajnije utjecati tek 70-ih godina proslog stolje¢a. (Brumni¢, 1992:13) Kao jednu od novijih

tehnologija smatra se i e-mail koji je ve¢ ranije opisan.

Nekada su se Web stranice u prosjeku ucitavale i po 16 sekundi, a pjesma se preuzimala
1 po 12 1 pol minuta. Danas za to vrijeme mozemo preuzeti cijeli film, a stranicu ucitati za

nepunih 0,35 sec. Razvili su se brojni preglednici. (https://marker.hr/blog/internet-nekad-i-

danas-sto-se-sve-promijenilo-infografika-154/, 23.03.2018.)

4.1. Internet nekad i danas

Nekada se interneta razvijao relativno sporo i bio je dugotrajan proces. Poc¢eo se razvijati
Sezdesetih godina 20. stoljeca. Internet nije ni tehnicka infrastruktura, niti je pravna osoba. On
nema hijererhiju. Smatra se prekretnicom ljudskog nacina zivota. Prvo je stovrena racunalna
mreza pod nazivom APARNET koju je osnovalo ameri¢ko Ministarstvo obrane kako bi
ostvarilo vojne nadmoc¢i. Internet je zapravo nastao kao rezultat potreba vojnih jedinica 1 dr.
1973. godine sva su raCunalna znanstvenika napisali ¢lanak u kojem su iznesene osnovne
arhitekture interneta. Racunalne mreze su vrlo vazne i ¢ak su nastale i prije samog interneta.
Tako su godine 1973. na stanfordskom sveucili§tu znanstvenici stvorili RCP, a 1978. stvoren

je TCP/IP.( http://www.djecamedija.org/?p=2522, 23.03.2018.)

Pocetkom 90-ih godina brojni su dobavljaci internetskih usluga igradili svoje mreZe i
postavili ih na komercijalnoj osnovi. Uz APARNET postoji i BBS pokret koji je nastao krajem
72-ih godina. Revolucionarni korak u razvoju interneta je bio WWW ili World Wide Web koji
je 1990. godine razvijen od strane programera Tim Berners-Leea. WWW je bio veliki pomak u
razvoju interneta. Imao je brojne modifikacije od 90-ih pa do danas. Internet je u 90-tim

godinama postao privatiziran. (http://www.djecamedija.org/?p=2522, 23.03.2018.) U danasnje

vrijeme internet se razvija enormnom brzinom i vrlo je tesko pratiti sve tehnoloske napretke
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koji se desavaju. Naravno, tokom niza godina od kada internet postoji razvila su se brojna
tehnoloska ,,cuda“ od racunala pa sve do virtualne stvarnosti danas. Mobilni internet je takoder

prolazio duge faze razvoja od mreze 1G do 4G mreze.

Takoder, u danaSnje vrijeme sve je vise postalo popularno 1 ,,virtualno radno mjesto* ili
,virtualno radno okruzenje®. Sljedeca slika idelano prikazuje virtualno radno okruzenje. Moze
se vidjeti 1 sami smisao virtualnog radnog okruzenja. Prema slici se moze zakljuciti kako
virtualnor adno okruzenje ¢ini sve $to je medusobno umrezeno. Tako, tablet, racunalo, mobitel
ili bilo koji drugi oblik smart tehnologije koji moze biti umreZzen sa preostalim smart
tehnologijama ¢ini virtualno radno okruzenje. Naravno, moraju se odvijati poslovi putem tog

okruzenja. Samim time slika prikazuje i rad u ,,cloud* okruzenju.

Slika 18: Shema virtualnog radnog okruzenja
Izvor: https://v2cloud.com/products/workspaces/, dostupno 03.04.2018.

4.2. Internet of things — loT

Internet of things poznat kao Internet stvari je nacin povezivnaja uredaja putem
interneta. Uredaji se mogu spajati na razne nacine, bilo bezi¢no bilo Zi¢ano. Ukljucuje
povezivanje svega ne samo racunala, pa ¢ak 1 aparata za kavu, perilica rublja i suda, lampi 1 dr.

Prema starijim istrazivanjima smatra se kako ¢e do 2020. preko 26 milijuna uredaja biti
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medusobno povezano. Moze se re¢i kao IoT predstavlja vezu izmedu stvari koje takoder

ukljuéuju i ljude.’

Ako se gleda na IoT realno, moze se do¢i do zakljucka kako svaki njegov ,,kraj* dovodi
do virtualne beskona¢nosti i brojnih povezanosti, ali i prilika. SA bilijunima uredaja koji ¢e biti
povezani medusobno postavlja se pitanje da li se moze to uciniti dovljno sigurnim, da se zastite

svih ljudi. Danas je 10T vrlo popularna tema u svim zemljama, ali i na svim konferencijama. 8

Svakim danom sve vise novih izmuma i1 novih tehnologija, nesto vise o njima mozZete

procitati na sljedeCem linku: https://www.postscapes.com/internet-of-things-examples/

(28.03.2018.) Danas nama najpoznatiji oblici 10T ili interneta stvari su®®:
v Pametni satovi
v Pametne narukvice
v Pametne brave

v Pametni lokoti

v

Pametni telefoni

U zadnje vrijeme sve je vise stvari koje u svom nazivu nose rje¢ ,,pametni te ih to
definira kao djelom loT-a. Glavna i konac¢na svrga loT-a je olaksavanje svakodnevnih i
rutinskih radnji koje se vrSe tokom dana bilo na poslu ili kod ku¢e u svakodnevnom Zivotu. Kao

dva bolje primjera su August Smart Lock i Nest termostat.

Danas jedne od najpoznatijih poduzeéa koje rade na razvoju IoT-a su:
v' Apple

Google

Philips

Samsung

Lgidr.

D N N NN

17 https://www.forbes.com/sites/jacobmorgan/2014/05/13/simple-explanation-internet-things-that-anyone-can-
understand/#1baaad271d09, dostupno 23.03.2018.

18 https://www.forbes.com/sites/jacobmorgan/2014/05/13/simple-explanation-internet-things-that-anyone-can-
understand/#1baaad271d09, dostupno 23.03.2018.

19 http://www.racunalo.com/vodic-za-razumijevanje-internet-stvari-internet-of-things-iot/, 28.03.2018.

20 http://www.racunalo.com/vodic-za-razumijevanje-internet-stvari-internet-of-things-iot/, dostupno 28.03.2018.
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Gartner grupa prema novom istrazivanju predvida kako ¢e do 2020. godine brojka
uredaja koji su bazirani IoT tehnologiji biti 25 milijardi. Vrlo ¢esto se desava da ljudi misle
kako svi IoT uredaji mogu medusobno komunicirati, naime to nije bas tako zbog toga je
ogroman broj poduzeca razvija svoje tehnoogije koje su jedna drugacija od druge i tu dolazi do
problema u komunikaciji. Tako na primjer morate imati sve od istog proizvodaca poput Apple-

a ili Samsung-a da bi mogli vasi uredaji medusobno komunicirati.?

Vrlo Cesto se ljudi pitaju da li je dobro kupovati takve stvari i trebaju li se brinuti za
privatnost. Najvaljuje se solidna zastita s obzirom da ne nijedna zemlja nema zakon o IoT. Kada

se govori o kupnji to ostaje na vama i kako ¢ete ih koristiti.

4.3. Teleworking

Predstavlja nacin rada na daljinu. Ovakav nacin rada moZe posluziti kod stvaranja
virtualne organizacije. Rad na daljinu moze omoguciti vrhunska i jedinstvena rjeSenja. Dio je

globalne strategije gdje se radi o upravljanju ljudskim resursima.??

,lako u definiciju teleworkinga spada svaki rad izvan ureda, pa tako i poslovno
putovanje, posljednjih godina se koristi iskljucivo kao sinonim za rad iz naslonjaca. A koliko je
takav rad zbilja zazZivio u praksi govori i podatak da postoje brojne web stranice sa savjetima
za teleworker-e gdje medu ostalim savjetuju da nose cipele kod kuce jer tada vase tijelo zna da
ste na poslu, onog trenutka kada ih skinete obuzme vas osjecaj olaksanja i vasa produktivnost

opada. “®

Primjer Hrvatskog teleworkinga je Polar koji se od svog osnutka bavi samo razvojem
softverskih jeidnoca i proizvoda, a kasnije po¢inje primjenjivati teleworking jer kako kazu daje
felksibilnost od zapoSljavanja. Ova tvrtka svoje honorarne suradnike trazi putem internet

stranica. Komunikacije medu zaposlenicima odvija se pomocu Skype-a. Grupni pozivi, chatovi

2L http://www.racunalo.com/vodic-za-razumijevanje-internet-stvari-internet-of-things-iot/, dostupno 28.03.2018.
22 Mr.sc. Andrijana Bili¢, asistentica Pravnog fakulteta Sveucilista u Splitu RAD NA DALJINU PREMA
MEDUNARODNOM, EUROPSKOM I HRVATSKOM RADNOM ZAKONODAVSTVU, 2011, Split

23 http://profitiraj.hr/teleworking-radite-li-iz-naslonjaca-kreveta-ili-kuhinje-poslodavcu-je-svejedno/, dostupno
23.03.2018.
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1 dr. Teleworking je posebna grana koja moze puno pridonijeti poslovanju, a moze i puno

odnjeti.?* Sljedeéa slika pokazuje koje su pogodnosti teleworkinga.

Izvor: https://www.microsoft.com/itshowcase/Article/Content/699/Microsoft-1T-transforms-
teleworking-culture-in-Japan?wt.mc_id=AzureNews, 28.03.2018.

Teleworking nam nudi razne pogodnosti kao §to su?:

v

AN N N N N

Engage and
employ
more
workers Reduce
environmental

impact

Support

Revitalize

P Benefits of ——
medium teleworking economies

businesses

Improve
work/life
balance

Increase job
opportunities

Create
business
continuity

Slika 19: Teleworking

5

Reduciranje troSkova

Poboljsanje 1 balansiranje nacina Zivota
Revitalizaciju ekonomije

Podrska je malim i srednjim poduzeé¢ima
Smanjuje utjecaj na okoli§

Povecava poslovne moguénosti

Stvara poslovni kontinuitet

Omogucuje zaposljavanje viSe osoba

24 http://profitiraj.hr/teleworking-radite-li-iz-naslonjaca-kreveta-ili-kuhinje-poslodavcu-je-svejedno/, dostupno

23.03.2018.

25 https://www.microsoft.com/itshowcase/Article/Content/699/Microsoft-IT-transforms-teleworking-culture-in-

Japan?wt.mc_id=AzureNews, dostupno 28.03.2018.
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4.4.  Videokonferencije

Interaktivni alat koji ujedinjuje video, audio, raCunalne i druge komunikacijske
tehnologije. Ljudima omogucuju da na razli¢itim lokacijama obavljaju elektronicku suradnju
licem o lice u realnom vremenu. Omogucuju i dijeljenje informacija, podataka, dokumenata,

slika i bilo kojih drugih multimedijskih materijala.

Videokonferencija ujedno moze biti tzv. Point-to-point. Sto bi znacilo da se radi o
jednostavnom razgovoru izmedu dvoje ljudi koji odraduju to unutar privatnih ureda. Multi-
point videokonferencija je kada se vise osoba nalazi u velikoj sobi (npr. u konferencijskoj sali)
gdje se svako nalazi u nekom svojem djelu. Putem takve konferencije se mogu podijeliti i razni
dokumenti te bilo koje informacije koje se prikazuju, kao i sadrzaj koji se nalazi na dijeljenoj

ploci.?®

Najcesce su namijenjene velikim, malim i srednjim poduzec¢ima, koja imaju dislocirane
urede. Takoder, imaju potrebu za vrlo ¢estim putovanjima u druge gradove i drzave. [ upravo u
takvim slucajevima videokonferencija olakSava posao i usteduje vrijeme koje je i onako
dragocjeno. Video konferencije se ne Koriste samo u poslovne svrhe, ve¢ i u edukativne. Tako
na primjer predavac¢ koji se nalazi na drugom kontinentu moze odrzati predavanje svojim
studentima putem videokonferencije?’.

Tehnicke karakteristike koje ima videokonferencija je?®:“

v' signal kojim se vrsi prijenos slike i zvuka je digitalan, prijenos signala se vrsi putem
mreze (LAN)

v’ vrste video konferencije (po broju prikljucnih toc¢aka): point-to-point prikljucak i multi-
point prikljucak (viselokacijska video konferencija)

v’ point-to-point prikljucak je tip veze u kojoj sudjeluju samo dvije strane, opremljene
jednakom ili kompatibilnom opremom. Naknadno dodavanje novih clanova u
konferenciji nije moguce

V' multi-point prikljucak odnosi se na komunikaciju vec¢eg broja sugovornika smjestenih
na razlicitim lokacijama. Izvodi se upotrebom posebnog uredaja zvanog MOST ili MCU

(Multiple Conference Unit)

26 hitp://www.avr.hr/video-konferencija-sto-je-to-i-kako-funkcionira~tekst 388.html, 07.02.2018.
27 hitp://www.avr.hr/video-konferencija-sto-je-to-i-kako-funkcionira~tekst 388.html, 07.02.2018.
28 hitp://www.avr.hr/video-konferencija-sto-je-to-i-kako-funkcionira~tekst_388.html, 07.02.2018.
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v moguénost pozivanja sudionika i prekidanja veze, prikaz liste sudionika, upravljanje
prijenosom audiozapisa i videozapisa, prilagodavanje velicine prikaza, jacine zvuka i
kvalitete slike

v’ koristenje chat tehnologije i razmjena datoteka

v’ dijeljenje programa ili aplikacije-aplikaciju pokrenutu na jednom racunalu mogu

vidjeti svi ucesnici veze i po potrebi raditi u njoj

Videoconferencing Room System: Enhanced (3 lines)

Inverse ﬂ Inverse

Multipl Multipl
ultiplexer _ e Mu |p exer

© Public
Smr?fch'id .—l —

NehNork ‘

ISDN / l E

{Up to3)

Video Codec Video Codec

Slika 20: Point-to-point video konferencija
Izvor: http://www.maturski.org/INFORMACIONI%20SISTEMI/VideoKonferencija.html, dostupno
07.02.2018.

Videoconferencing Room System: Basic (One Line)

Video Codec Video Codec

Slika 21: Point-to-point video konferencija
Izvor: http://www.maturski.org/INFORMACIONI%20SISTEMI/VideoKonferencija.html, dostupno
07.02.2018.
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Slika 22: Multi-point videokonferencija
Izvor: http://edupoint.carnet.hr/casopis/broj-05/clanak-02/index.html, dostupno 07.02.2018.

MozZe se re¢i kako je buduénost videokonferencije svjetla. Kod koriStenja interneta u
videokonferenciji ¢esto se ljudi susrecu s isprekidanim slikama i ka$njenjem zvu¢nog signala.
Ocekuje se da ¢e u skorijoj buducénosti pojaviti Se znato bolja rjeSenja bilo preko servera ili
satelitskog prijenosa informacija odnosno video razgovora (konferencija) gdje nece dolaziti do

problema s prijenosom zvuka, slike i drugih informacija.

4.4.1. Prednosti i nedostaci videokonferencija

Tehnologije poput ovih omogucavaju razmjenu informacija 1 ideja izmedu ljudi koji su
udaljeni jedni od drugih. Telekonferencija se zapravo oslanja na telefone, odnosno na spajanju
viSe telefona u jednu mrezu kako bi zaposlenici mogli razgovarati kao jedna grupa. Prednosti
ove vrste tehnologije su veoma laka komunikacija i to na velike udaljenosti, zatim sposobnost
da se informacije prenesu velikom broju ljudi istovremeno. Ujedno, prednost je to Sto nije
potrebno putovati na sve one sastanke koji se odvijaju na daljim lokacijama ve¢ se to moze
obaviti putem videokonferencije. Ujedno moze zadovoljiti potrebe u uredskom poslovanju.

Bezobzira na sve silne prednosti svejedno postoje i odredeni nedostaci.

Glavni problem je komunikacija licem u lice iako se ljudi koji komuniciraju medusobno
vide putem video konferencije zbog moguéih nedostataka moze se dogoditi da se neke odredene
geste lica ne prenesu i krivo shvati poruka. Uvodenjem ovakve tehnologije i odabirom loseg
pruzatelja usluge dovodi do nepouzdanosti i prethodno iznesenog nedostatka.
Videokonferencija ujedno smanjuje troSkove putovanja, ali ubrzava odnosno skracuje vrijeme

izvrsavanja uredskih poslova. Prednost takve tehnologije je i sama mogucnost kontaktiranja
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drugih bez obzira o kojem dobu dana se radi. Svi sastanci se mogu odrzati u realnom vremenu,
pa tako netko tko je u Kini moze s nekim iz Europe bez problema dogovoriti sastanak samo je

bitno da se dogovore u koje vrijeme s obzirom na vremenske zone.

Koristenje PowerPoint prezentacija takoder pomaze kod ovakvog na¢ina komuniciranja.
Omogucavanje pristupa raunalu, da se vidi sve $to se radi na prikazanom racunalu. Kao jo$
jedan od nedostataka moze se uzet i to kakva je cijena takve tehnologije. Naime, ako je rije¢ o
koriStenju u uredima koji su veliki, odnosno tamo gdje u sastancima sudjeluje veci broj ljudi.
Dok ukoliko se radi o videokonferencijskom sustavu kojeg ¢e u uredu koristiti pojedinci, tad
cijene nije toliki problem. U danasnje vrijeme je svako prijenosno racunalo (laptop)
opremljeno vrlo dobrom svom opremom koja je potrebna za odrzavanje videokonferencije, pa
cak 1 telekonferencije. Kao Sto je ve¢ navedeno glavni nedostatak ove tehnologije u

komuniciranju uredskog poslovanja je upravo komunikacija licem u lice.

4.5. Instant Mesaging

U prijevodu na hrvatski jezik znacenje je: ,slanje istovremenih poruka®, neki ¢ak to
zovu i instant dopisivanje. Smatra se vrstom komunikacijskog servisa koji omogucava stvaranje
neke privatne sobe za razgovor. Razgovor se odvija s drugom osobom u realnom vremenu i
putem interneta. Vrlo je sli¢no telefonskom razgovoru, ali umjesto govorne komunikacije

koristi se tekstualni nacin komunikacije.

Karakteristike 1M-a2°:
v komunikacija se odvija u realnom vremenu
cuvanje razgovora
mogucénost kasnijeg povratka na sacuvani razgovor
ljudi s ostecenjem sluha imaju jednake mogucnosti u komunikaciji
mogucnost komunikacije viSe ljudi u isto vrijeme

koristi se u poslovnom svijetu

AN N N N N

moze biti vrlo korisno

Instant dopisivanje nema bas bogatu povijest. Godine 1990. programeri su osmislili

chat-room software (sobu za dopisivanje) kako je nama poznatije. Postavljeni su u sobe za

2 http://hr.wikipedia.org/wiki/Slanje_trenutaénih_poruka (07.02.2018.)
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dopisivanje na Web Server. U sobama za dopisivanje ili ¢avrljanje grupa ljudi je mogla upisivati
poruke koje su mogli vidjeti svi koji su se nalazili u toj sobi. Veliku popularnost dobiva 1996.
godine na internetskoj sceni kada Mirabilis predstavlja ICQ*. Uz ICQ jos su nam poznati MSN,
Skype 1 brojni drugi. Ovaj oblik komuniciranja se moze koristiti u uredskom poslovnom

komuniciranju, gdje mogu suradnici medusobno komunicirati putem odredenih aplikacija.
4.5.1. Prednosti i nedostatci IM-a

Kako i svaka novija tehnologija u uredskom poslovnom komuniciranju tako i ova ima
svoje mane odnosno prednosti i nedostatke. Velika prednost ovog oblika je to Sto je
jednostavan, brz i efikasan. Komunikacija putuje u realnom vremenu. Postoji moguénost

ukljucivanja viSe sudionika u razgovor i svi oni mogu komunicirati u isto vrijeme.

Bas kao 1 kod elektronicke poSte moguce je komunicirati u isto vrijeme i1 poslati
dokument ili neki drugi oblik sadrzaja. Svi sudionici u razgovoru moraju biti online i to je jedan
od nedostataka ove tehnologije, dok e-mail to ne zahtijeva. Ukoliko poruke pristizu konstantno

1 kontinuirano to moze ometati rad i stvoriti nepotrebne troskove.
4.6. B2B, B2C, C2G, C2C

B2B poznat kao Business 2 business, ili B2C poznat kao business 2 customer, mogu se
nazvati tehnologijama modernog doba, odnosno na¢inu komuniciranja u modernom dobu. Ova
dva nacina komuniciranja su danas postala vrlo poznata i daju optimisti¢ne rezultate. U B2B
obliku komuniciranja radi se o komuniciranju koje za cilj ima izgradnju kvalitetne veze s

poslovnim partnerima, pojedinicima i raznim skupinama.

Kada se govori o B2C odnosu poslovnog svjeta s kupcima, radi se najceSée o
najrasirenijem marketinSkom modelu. Na stranci PlanB kazu kako: ,, Ipak, dok je prilikom
stvaranja veze s korisnicima u prvome planu uglavnom prodaja proizvoda ili usluge, kod B2B
modela fokus bi ipak trebao biti na medusobnom povezivanju, odnosno networkingu, s mogucim

suradnicima. “**

30 1CQ — besplatni IM paket
31 http://planb.hr/business-2-business-na-drustvenim-mrezama/, dostupno 22.03.2018.
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GREAT DISCOUNTS

SAVE MORE!

Slika 23: Primjer B2C modela u kojem se vidi moderni nacin komuniciranja sa klijentima Izvor:
https://www.cminds.com/new-magento-2-2-features-greater-b2b-ecommerce/, dostupno 28.03.2018.

Kod B2B poslovanja osobe koje su profesionalne u tom podrucju ne slijede logo
kompanije ve¢ svoje kolege i ono $to oni rade. Pogotovo ako se radi o online poslovanju pa ¢ak
i oglasavanju, to znaci da se Vas posao vidi i da je svima javno dostupan. Da bi se doslo do
zeljenih klijenata najvaznije je usposataviti dobru komuniakciju. U posljednjih 10 godina B2B
je dobio potpuno novi znacaj, a samo gospodarstvo se sve viSe usmjerilo prema uslugama.
Nekada je naglasak bio na kupovanju usluga, a danas je na njegovanju odnosa. Obrazac poput

B2B nudi brojne moguénosti i izbor kupcima.?

B2C je model koji obuhvaca nacin poslovanja izmedu poduzeca i klijenta, a moze se
re¢i i kao odnos izmedu proizvodaca i kupca.®® Ovakav na¢in omogucava vrlo veliku ustetu
resursa. Predstavnici B2C naéina poslovanja i danas svjetski poznati su npr. Amazon i

Alixpress. Dok neki vise pristupacni u Hrvatskoj su Sport Vision, Office Shoes.

C2G je model gdje potrosac (gradanstvo) prema vladi ima odredene obveze. Vrlo ¢esto
se radi o plaCanju poreza, ali se vrlo ¢esto to odnosi i na podnoSenje zahtjeva od strane korishika

(klijenta) prema vladi. ** U ovom modelu dolazi i do velike distribucije podataka, informacija,

32 http://www.mojbiz.com/b2b-marketing-ciljano-oglasavanje-poslovnim-partnerima.html, dostupno 22.03.2018.
33 http://profitiraj.hr/b2b-i-b2c-%E2%80%93-0snovni-pojmovi-elektronickog-poslovanja/, dostupno 22.03.2018.
34 http://www.ellinogermaniki.gr/ep/agroweb/htmls/lessons/commercel/c2g.htm, dostupno 28.03.2018.
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pa tako u nekim zemljama se vrSi i e-glasanje koje pomaze pospjeSivanju C2G strukture, gdje
gradanstvo vladi Salje svoje ,,odgovore”. Ovakav oblik komunikacije je svakodnevan i
uobicajen.®

C2C poznatije kao potrosa¢ potrosacu (consumer to consumer). Mnogi ¢e se zapitati na
koji nacin ova slika predtavlja odnosi izmedu dva potrosaca (konzumatora). Radi se o tome da
odredena osoba koja je kupila neki od proizvoda vjerojatno nije zadovoljna tim proizvodom,
ali je pronaSala osobu kojoj taj proizvod super odgovara i u dogovoru s njoj prodala joj je taj
proizvod. S ovakvim slu¢ajem komunikacije moZemo se susresti na druStvenim mrezama i

raznim poratalima te grupama koje se bave prodajom.

Slika 24: C2C primjer
Izvor: https://www.businessoffashion.com/articles/professional/for-direct-to-consumer-brands-

scaling-isnt-easy, dostupno 03.04.2018.

4.6.1. Potrosaci nekad i potrosaci danas

U prethodnom poglavlju se mogu vidjeti neki od modela komunikacije koji se javljaju.
Svaki od tih modela zazivio je jo§ u pros$losti i t0 svaki na svoj na¢in. Nekada nije postojao
internet, pa ¢ak ni TV komunikacija (B2C). Medu prvim oblicima komunikacija B2C modela
pojavio se razgovor ,,0¢i u o¢i“, zatim su dosle radio i novine, te polako nakon toga dolazi TV,

mobiteli, internet i brojne druge stvari danas. Nekada je Zivot bio bez bilo kakve tehnologije

$https://www.researchgate.net/publication/228982656_G2C_AND_C2G_Emerging_Principles_and_Architectur
es_in_E-government_and E-participation’, dostupno 28.03.2018.
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dok je danas to nezamislivo. Prvi dojam je u proslosti bilo ono na temelju ¢ega su ljudi
odlucivali o kupnji i to je bio glavni aspekt prodaje, danas ljudi se u sve vise sluc¢ajeva oslanjaju
na prvi dojam web stranice ili nekog kataloga iz kojeg narucuju odredenu stvar. Prodavac je
nekad morao uloziti puno vise truda kako bi otkrio potrebe i Zelje kupaca, u trgovinama se to i

danas deSava, ali kod internet prodaje takve se stvari ne dogadaju.

Odredena se koli¢ina ljudi polako vra¢a onim starim tradicionalnim navikama citanja
novina ili osobne komunikacije. Ponajvise se radi o nesSto starijem stanovnistvu, dok mladi 1
dalje teze on-line kupovinama i komunikaciji s onime $to im je prikazano na ekranu. Danas
potrosaci zive u totalno drugacijoj svjesti. Trosi se puno viSe nego prije, postoje odredeni
trendovi ne samo modni ve¢ i tehnoloski koji se redovito prate, a upravo komunikaciju za te
trendove bilo da se radi o B2C, C2B, G2C ili C2G u danasnje vrijeme odraduje tehnologija.
Danas, tehnologija omogucava puno brzi na¢in komunikacije nego u proslosti. Svake godine se
tehnologija i dalje razvija i napreduje. Tehnologija danas znatno olaksava zivot u odredenim
trenucima, i koliko je to dobro toliko s druge strane moze biti Stetno jer ubrzava Zivotni ritam

koji je ve¢ 1 danas postao vrlo brz.

Ono §to se nije promjenilo je cilj, a cilj je ostvariti Sro veée prihode odnosno zaradu.
Ipak, postoji razlika u tome da nekada je cilj bio kratkoro¢an sklopio se ugovor ili izvrSio proces
prodaje i zatim se sve zavrsilo, a danas je cilj dugoro¢niji i uvjek se gleda da nakon jednog
sklopljenog posla ostane se na nivou poslovnog partnera i da se i dalje posluje. Navike potrosaca

se nisu uvelike promjenile §to se ti¢e potrosnje, svako trosi otprilike onoliko koliko ima.
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3. Zakljucak

U danasnje vrijeme uredsko poslovanje je stavka u kojoj je tehnologija za komuniciranje
prijeko potrebna. Za pocetak u radu su izneseni pojmovi poput ureda i samog uredskog
poslovanja kako bi se dobio bolji uvid u vaznost uredskog poslovanja i komunikacije. Takoder,
iz rada se moze vidjeti kako je komuniciranje vrlo vazno kako u poslovnom svijetu tako i u
svakodnevnom privatnom zivotu. Neverbalna i verbalna komunikacija su klju¢ne za prijenos
poruka. Nazalost bez i jednog od ta dva oblika komuniciranja mogu nastati veliki nesporazumi
(ako ne postoji adekvatna zamjena kao kod gluhih osoba). Postoji veliki broj tehnologija, ali i
nacina za komuniciranje. Kroz rad se neke od njih pojavljuju. Postoje brojne prednosti i
nedostaci postojeéi tehnologija i nacina komuniciranja koje je potrebno uskladiti da bi se moglo

dobiti pravilno komuniciranje.

Sve tehnologije se razlikuju prema svojim mogucnostima, cijeni i jednostavnostima.
Svaka tehnologija funkcionira na svoj nacin. Tehnologije za komuniciranje u uredskom
poslovanju koje se najviSe koriste su upravo e-mail, videokonferencije i instant poruke. Svaka
od ovih tehnologija je drugacija i funkcionira na svoj nacin. Vrlo su korisne. Postoje brojni
programi koji ih podrzavaju §to se vidi na slikama u radu. Kao neko najzastupljenije
komuniciranje u uredskom poslovanju jo§ uvijek su to telefonski pozivi ili licem u lice
komunikacija, dok sve viSe do izraZaja dolaze instant poruke kojima mogu prisustvovati svi

sudionici neke organizacije ili poduzeca.
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