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Sazetak

Na samom pocetku naglasak je na ured i uredsko poslovanje jer sve kreée od ureda.
Takoder, uredi se danas dijele na nove vrste koje se u proslosti nisu ni koristile, a danas
se zbog novih tehnologija i bolesti koriste svakodnevno.

Kako napreduje tehnologija u poslovhom svijetu, jako je vazno znati zasto je dobra
poslovna komunikacija bitha za odrzavanje dobre poslovne veze i uspjeSnosti poslovanja
neke organizacije. Vazno je upoznati se sa nacelima poslovne komunikacije kako bi se
komunikacija s klijentima mogla odvijati u skladu s njima i kako ne bi doSlo do
neugodnosti prilikom komuniciranja.

Kako bi se pojednostavilo poslovno komuniciranje potrebno je dobro razumjeti materiju
poslovne komunikacije i njezinu vaznost za organizaciju i odnose unutar i izvan
organizacije. Kako bi dobra poslovna veza opstala, bitno je pridrZzavati se etiCnosti i biti
dobro upoznat sa ciliem etike u organizaciji i odnosima s klijentima.

Na samom kraju prikazan je intervju u jednoj poslovnoj organizaciji koja posluje godinama
i gdje se zaposlenici svakodnevno suo€avaju s promjenom tehnologije i nacinom

komuniciranja unutar i izvan organizacije.

Kljuéne rijeéi: ured, uredsko poslovanje, poslovna komunikacija, nacela poslovne

komunikacije, etika, eticnost
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1. Uvod

Poslovna komunikacija, kao i op¢enito komunikacija u svakodnevnom Zzivotu vazna je
kako bi se moglo sporazumijeti i ostvarivati ciljeve. U poslovnom svijetu komunikacija je
najvazniji ¢imbenik za uspjeh i sporazum, kako bi se ugovara li neki poslovi i kako bi ti
poslovi bili uspjeSni vazno je razumjeti poslovno komuniciranje i nacela poslovne
komunikacije. Nac¢ela poslovne komunikacije upuéuju sudionike u razgovoru na to kako bi se
trebalo komunicirati i koje su sve to prepreke koje mogu dovesti do neuspjeha i loSeg ishoda

nekog posla.

Cilj ovog zavr$nog rada je detaljnije objasniti kako uredsko poslovanje djeluje u praksi
i kako poslovna komunikacija moze biti prepreka, ali i izvor uspjeha za neko poduzece.
Poslovna komunikacija moze biti prepreka u slu€aju ako se njome dobro ne koristi, naime
vazno je poznavati nacela poslovne komunikacije, pravila ponasanja te poznavanje verbalne
i neverbalne komunikacije u poslovnom svijetu. Ako se poslovna komunikacija dobro savlada
i ako se prilikom komuniciranja postuju sudionici razgovora i koriste u praksi sva nacela i
pravila, to je uspjeSna poslovna komunikacija. Takoder, jako je bitno naglasiti da se zavrani

rad temelji na praksi i izvorima iz prakse.

Za pisanje zavrSnog rada koriStene su stru€ne knjige, €lanci, zakoni i internetske
stranice na kojima se nalaze izvori iz prakse. Takoder, proveden je intervju koji je detaljnije
opisan na samom kraju rada. Intervju je obavljen usmeno sa zaposlenicima jednog od
vodecih poduze¢a u Medimurskoj Zupaniji. Podaci i informacije dobivene tijekom intervjua i
razgovora sa zaposlenicima, odobrene su od strane istih u svrhu pisanja zavrSnog rada. Na
temelju napisanog rada moze se zakljuciti kako je poslovna komunikacija izvan, ali i unutar
organizacije jako vazna za poslovanje i uspjeSnost organizacije. Ispitanici i navedeni izvori u
radu ukazuju da je uspjeSna komunikacija krenula od svih nacela koja su spomenuta, pa do

svakodnevne prilagodbe situaciji.

Prema izvjeScu o stanju globalnog radnog mjesta iz 2022. godine moze se zakljuciti
kako neangazirani zaposlenici zbog svoje izgubljene produktivnosti, kostaju svijet prema 7,8
trilijardu dolara. Isto tako, prema raznim izvjeS¢ima zakljuCuje se kako su zaposlenici koji su
u dobroj komunikaciji sa svojim kolegama i suradnicima, sretniji i zadovoljniji na svom

radnom mjestu.



2. Ured

U ovom poglaviju naglasak je na ured, djelovanje uredskog poslovanja u proSlosti i
danas. Obraduju se neke od bitnih karakteristika ureda i podjele ureda. Takoder, govori se o0
standardima koji su vazni za ured i uredsko poslovanje. Detaljnije se objasSnjavaju nacela
uredskog poslovanja $to je bitno za uspjeSnost uredskog poslovanja. Takoder, spominje se i

elektronic¢ko uredsko poslovanje i njegova povijest.

2.1. Pojam ured

Vazno je naglasiti kako se ured definira na razne nacine i postoji mnogo definicija
vezanih uz pojam ureda, tako je po jednoj definiciji ured fizicki prostor koji je sastavni dio
strukture poduzeca te se u tom prostoru dogada poslovna aktivnost i donose se vazne
poslovne odluke vezane uz poslovanje organizacije. Kotruljevi¢ je u svom djelu ,,O trgovini i
savr§enom trgovcu®, 1458. godine, prvi spomenuo materiju ureda i uredskog poslovanja na
podrucju Hrvatske. Kotruljevi¢ je u djelu naglasio kako je ured izdvojeni prostor za poslovne
namjene, takoder spominje i aktivnosti koje se provode u samom uredu. Kao prva aktivnost
naglasSeni su poslovni sastanci koji se vode u uredima, zatim se zakljuavaju poslovi.
Takoder, se provodi trgovacko dopisivanje i vode se trgovaCke knjige, na zadnjem mijestu
stavlieno je razvrstavanje i &uvanje poslovnih pisama i dokumenata (Sri¢a, Kliment,
Knezevic, 2003., str. 3-5).

U Rje¢niku hrvatskog jezika pojavila se rije¢ ured koja je objadnjena kroz dva znacenja:
(Ani¢, 2015.)

1. ured je organ sluzbe i uz to je nadlestvo i ustanova i

2. opci naziv za administrativhu poslovnu prostoriju i zgradu.

Uz to moze se naglasiti kako poslovni ljudi ured zovu i kancelarijom koji je ogradeni
prostor unutar kojeg se obavljaju poslovi sudbenog karaktera, u kojem se ugovaraju poslovi i

dogadaju poslovne aktivnosti (enciklopedija.hr, 2020.).
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Slika 1. Prikaz modernog ureda (izvor:eKvarner.info, 2022.)

Poslovni prostor, u ovom slu¢aju naglasak je na ured kao radno mjesto, potrebno je
urediti na nacin da izgleda profesionalno i kreativno. Za zaposlenike je bitan udoban uredski
namjestaj te je jako vazno da se najviSe pazi prilikom odabira stola i stolice kao dio radnog
mjesta gdje zaposlenik provodi najviSe vremena. Uz to, vazno je da uredski zaposlenici u
svom prostoru imaju dovoljno ladi€ara, polica i ormara za odlaganje uredskog materijala

kako se to ne bi skupljalo po stolovima i zauzimalo previSe mjesta (eKvarner.info, 2022.).

Takoder, prilikom uredenja uredskog prostora potrebno je obratiti pozornost na
osvjetljenje i boje u prostoru. Boje imaju veliku vazno prilikom kreativnosti i koncentracije na
radnom mjestu te je potrebno odabrati boje koje smiruju i poti€u kreativnost. Plava i zelena
su boje koje se nalaze u prirodi i zbog toga imaju jako umirujuci uc€inak, uz pastelne boje
moze se doprinijeti svjetlost u uredima. Zbog uc€inka koje boje imaju na posao vazno je da se
svim zaposlenicima omoguci dobro ureden radni prostor. Bitno je da je radni prostor dobro
osvijetljen te da ima dovoljno prirodnog svjetla (tockanai.hr, 2017.).



2.2. Povijest ureda

U starom Rimu razvili su se prvi povijesni uredi koji su bili zajedniCka mjesta gdje bi se
ljudi nalazili da suraduju u istim ili slicnim zadacima. Prva poslovna zgrada izgradena je u
Londonu koja postoji i danas, a to je zgrada Old Admiralty Building. Zgrada je napravljena
kako bi mornarica diljem carstva mogla odlagati koli¢inu svoje papirologije. Prilikom izgradnje
sve viSe nebodera, neki od ureda izgradeni su i posloZeni tako da se zaposlenici u njima
osjeCaju ugodnije jer se to smatralo produktivnije za rad. Prilikom Drugog svjetskog rata
muskarci su odlazili u rat pa se mnogo ureda zatvorilo, medutim uredi koji su opstali bili su

uredu u kojima dominiraju Zene (Dana Corey, 2022.).

Tijekom 1960-ih postala je svakodnevnica rada u uredima, no u to vrijeme Kkoristili su
se pisaci strojevi i ruéno, prvo glomazno stolno racunalo pocelo se koristiti 1980. godine.
1990. godine internet je promijenio cijeli koncept rada kada je e-posta postala glavni
komunikacijski kanal u uredima, a informacije su se krenule prenositi online. Prodaja
prijenosnih ra¢unala krenula je mnogo ranije, no 2005. godine nadmasili su se svi rekordi

kada je prodaja bila velika s obzirom na prodaju stolnih racunala (Abby Quillen, 2019.).

Danas se sve viSe radi na daljinu uz pomo¢ novih tehnologija koje omogucuju rad na
racunalima u bilo kojem trenutku uz mogucnost alata za koristenje koji pojednostavljuju takav
nacin rada. Rad na daljinu ima mnogo prednosti i nedostataka. Prednosti su naime, veca
produktivnost zaposlenika i bolje mentalno zdravlje, no ako se uzme u obzir komunikacija
unutar jedne organizacije to moZe biti nedostatak jer dolazi do nedostatka fiziCke
komunikacije $to je negativha strana rada na daljinu i moze doéi do loSih meduljudskih
odnosa unutar organizacije. Smatra se kako bi u buduénosti rad na daljinu postao sasvim
normalan rad, no uvodit ¢e se vise umjetne inteligencije i fleksibilniji raspored (Dana Corey,
2022.)).



2.3. Podjela ureda

U ovom potpoglavlju naglasak je na podjele ureda i karakteristike svakog od nijih.

2.3.1. D - URED (digitalni ured)

Pod pojmom digitalni ured moze se zakljuditi da se odnosi na digitalnu izradu, obradu,
prijenos i pohranu poslovnih informacija. D — ured je glavni temelj za ostvarenje mobilnog i
virtualnog ureda, takoder se tehnologijama za izgradnju digitalnog ureda poku$ava povecati
ucinkovitost i brzina izvodenja rutinskih poslova. Podrucja koja su znacajna za izgradnju
digitalnog ureda u prvom redu je standardizacija poslovnih komunikacija, zatim digitalna
izrada pisanih poslovnih komunikacija i digitalna obrada poslovnih podataka (Sri¢a, Kliment,
Knezevi¢, 2003., str. 63).

U digitalnom uredu neki dokumenti se i dalje mogu €uvati u papirnatom obliku, $to ne
znaci da to nije digitalni ured. Digitalni ured ima mnogo prednosti, no i nekoliko nedostataka.
Neke od prednosti digitalnog ureda su: (Omega Software, 2021.)

¢ smanjenje tro8kova — kod digitalnog ureda trodkovi su puno maniji jer nije potrebno
kupovati papire, tonere, printere i ostale potrebne stvari kada su papirnati dokumenti
u pitanju vec se sve pohranjuje na racunalo i time su troskovi duplo manii.

e bolja suradnja — u ovom sluaju bolja suradnja znaci bolja komunikacija i bolja
povezanost jer su sve potrebne informacije dostupne svima u bilo kojem trenutku.

e veca produktivnost — uz novu tehnologiju, zadaci koji se ponavljaju jednostavnije se i
brze obavljaju pa ¢e zaposlenici biti fokusirani na nesto teze i zahtjevnije zadatke.

e bolji rad s korisnicima — podaci bitni za korisnike i ostale zaposlenike i suradnike
nalaze se pohranjeni na zaposlenicima znanom mjestu na raéunalu pa nisu potrebni
sati snalazenja u arhivi ve¢ su informacije brze dostupne.

e sigurnost — kod sigurnosti se moze naglasiti kako su u racunalu sve bitne informacije

pohranjene i manje je mogucnost gubitka, dok se papiri mogu izgubiti.

Kod nedostataka moze se naglasiti kako su ljudi s godinama naviknuti na fiziCku
dokumentaciju i svjesni da prilikom uno8enja u racunalu, potrebno je napraviti sigurnosnu
kopiju u slu€aju da je racunalo u kvaru. Digitalni ured se moze definirati kao ured bez papira
gdje su svi podaci na dlanu, a procesi pod kontrolom. Uz to, Centrix2 je suvremeno rjeSenje
za upravljanje uredskim poslovanjem gdje ¢e se poslovanje dogadati bez fiziCkih
dokumenata. Pomo¢ prilikom nadzora nad procesima, ali uz to uinkovito elektronic¢ko

poslovanje kroz centralizaciju i standardizaciju rada (Omega Software, 2021.).



2.3.2. M — URED (mobilni, prenosivi ured)

Kako bi poslovanje bilo jednostavnije i kako bi se proces izrade nekih vaznih
informacija mogao napraviti brze i to¢nije, poduzeca bi trebala razmatrati uvodenje mobilnog
nacina poslovanja. Tijekom mobilnog poslovanja u poduzecu fizicka lokacija zaposlenika i
suradnika nije bitha pa se tako poslovi mogu obavljati i na daljinu, ali i dalje na siguran i
to€an nacin. Za ovakav nacin poslovanja jako je bitna pokrivenost radiofrekvencijskih pojasa,
takoder uz to je bitan i pristup internetu. Prednost mobilnog uredskog poslovanja pocinje
tijekom dostupnosti informacija u svakom ftrenutku S$to jedino moze rezultirati brzim
poslovnim procesom i brzim rjeSenjem problema. Postoje i nedostaci mobilnog ureda Sto
mogu biti i problemi za mobilni ured, no jako je vazno da se svi nedostaci obuhvate i
primijete na vrijeme kako bi se mogli rijesSiti i pojednostavniti nacin rada. Najvec¢i nedostatak
je visoka cijena pristupa mobilnim mreZzama $to je dosta veliki problem kad je potrebna i
dostava velikih broja informacija pa uz to je bitna i brzine mobilne mreZe (Sri¢a, Kliment,
Knezevi¢, 2003., str. 96-97).

Tvrtka Sobo€an u Medimurskoj Zupaniji prilikom pandemije izazvane koronavirusom,
osmislili su inovaciju kao riedenje mobilnog ureda u trenutku pandemije. Movo je mobilni
ured za rad od kuce koji omoguéava profesionalne radne uvjete za obavljanje odredenih
zadataka, a uz to zauzima minimalno prostora. Movo korisniku osigurava maksimalni komfor
prilikom rada, svaki od modela je sklopivi, prenosivi, opremljen strujnom opremom i
spremiStem te ima mogucénost zakljuCavanja. Proizvod je do sada najviSe koriSten u

hrvatskim i njemackim kuéanstvima, no pregovori traju i sa ostalim europskim zemljama koje

su oduSevljene proizvodom (Sobo¢an.hr, 2021.).

Slika 2. Movo (i-zor:sooéan.hr)r



2.3.3. V= URED (virtualni ured)

Virtualni ured moze se opisati kao udaljeni ured gdje zaposlenici obavljaju poslove
putem interneta te nije bitno u koje vrijeme obavljaju taj posao ili mjesto gdje obavljaju posao.
Svi potrebni podaci dostupni su svima u svakom trenutku te je moguénost nadgledanja
obavljenog posla ucinkovitija. Virtualni ured omoguéuje da se svi poslovi obavljaju u bilo koje
vrijeme na bilo kojem mjestu uz minimalne troskove i bitno je da se posao obavi dobro, a nije
bitno vrijeme i mjesto. Razvojem novih tehnologija omogucava se rad putem aplikacija gdje
nadredeni imaju uvid u svaki postupak koji se radi pa je tako mjera opreza veca (valdez, bez
dat.).

Za virtualni ured potrebno je naglasiti kako ima puno prednosti, ali i puno nedostataka
Sto mozZe dovesti do zakljuka da je virtualni ured i dobar, ali i lo§ za organizaciju. Prednosti
virtualni ureda su: (MojPosao.net, 2008.)
o fleksibilno radno vrijeme — prednost koja je najvaznija u organizaciji kojoj je bitnije da
se nesto napravi jako dobro, ali ne i nuzno u odredenom roku.
e manji stres — kada se radi u uredu sa ostalim zaposlenicima i stalnom kontrolom,
zaposlenik ima veci stres nego kad rad sam.
e veca produktivnost — zaposlenik je produktivniji jer radi kada Zeli i gdje Zeli
¢ sloboda odijevanja — nije potrebno imati kodeks obladenja prilikom rada u virtualnom
uredu.
¢ bolja koncentracija na posao — zaposlenik si odredi vrijeme za rad i kad je spreman
dati maksimum od sebe za posao pa je time i koncentracija bolja, ali i rad

produktivniji.

Nedostaci virtualnog ureda problem su kada se radi u ku¢anstvu gdje te ukucani
mogu ometati, takoder zaposlenik troSi svoje resurse za rad. Uz to, kada se radi u virtualnom
uredu nema moguénosti samodiscipliranja i teZze se napreduje. Najvazniji nedostatak je
nedostatak komunikacije i otezano komuniciranje s kolegama i nadredenima (MojPosao.net,
2008.).

Virtual Office Service d.o.o0. nudi moguénost iznajmljivanja virtualnog ureda u
Hrvatskoj, Austriji, Ce$koj, BIH, Sloveniji i Slovackoj. Nude moguénost poslovne adrese za
svoje korisnike po odredenim cijenama, a njihova misija je profesionalna usluga,
odgovornost na radu i briga za maksimalno zadovoljstvo njihovih kupaca (virtualniuredi.com,
2022.).



2.4. Uredsko poslovanje

Uredsko poslovanje se prema Uredbi o uredskom poslovanju definira kao skup pravila,
mjera u postupanju s pismenima, a postupanje s pismenima u elektronickom obliku se
obavlja sukladno propisima. Takoder, uredsko poslovanje obuhvaéa i ostale poslove
uklju¢ene u pisanu dokumentaciju sve do trenutka kad se ne predaje nadleznoj sluzbi. U
uredskom poslovanju postoji pomoc¢na, poslovna i tehni¢ka dokumentacija. U pomocénoj
dokumentaciji se podaci prikupljaju radi informacijske podrske vlastitom poslovhom procesu
ili u slu€aju pruzanja informacijskih usluga vanjskim korisnicima. Poslovna dokumentacija je
dokumentacija koja nastaje ili se koristi u svrhu obavljanja poslovnih funkcija. Tehni¢kom
dokumentacijom se smatraju svi dokumenti i opisi vezani uz objekte, uredaje, stvari i

tehnikim sustavima i postupcima (Vojkovi¢, 2016., str. 11-12).

Uredsko poslovanje u uzem smislu obuhvaca sljedec¢e aktivnosti: (Uredba o uredskom
poslovanju, NN 7/2009.)

e zaprimanje i pregleda akata i drugih poSiliki — zaposlenik je duzan od strane
javnopravnog tijela primiti i pregledati dobivene akte i druge posiljke.

e razvrstavanje i rasporedivanje akata — aktivnost koju obavlja zaduZena osoba od
strane Celnika, koji je duzan otvoriti, pregledati i rasporediti po danom prijedlogu kako
bi se jednostavnije snalazilo kasnije.

e upisivanje akata — zaduZena osoba mora upisati navedene akte u sustav koji mora
sadrzavati datume i osnovne podatke zaprimljenog akta.

o dostavu akata u rad — zaposlenik obavlja putem interne knjige ili elektroni¢kim putem
kojim unosi u sustav uz broj¢ane oznake.

e administrativno-tehnicku obradu akata — mora sadrzavati: zaglavlje, naziv i adresa
primatelja, kratka oznaka predmeta, tekst akta, potpis ovlaStene osobe, otisak
sluzbenog pecata.

e otpremu akata — otpremu obavlja sluzbena osoba na nacin odreden lijevo ispod
teksta, ako se ne 3alje elektronickim putem, onda se Salje obicnom postom.

e razvodenje akata — sluzbenik pisarnice upisuje datum razvodenja i oznake, nakon
toga odlaze u pismohranu.

e arhiviranje i Cuvanje akata — Cuvaju se samo oni dokumenti za koje je to utvrdeno

ranije.



U novoj Uredbi o uredskom poslovanju ureduju se uredsko poslovanje u tijelima drzavne
uprave. Evidencije uredskog poslovanja novom se uredbom vode u elektronickom obliku kao
dio informacijskog sustava uredskog poslovanja $to je bilo i o€ekivano jer kako tehnologija
napreduje, sve vide pisanih dokumenata prebaciti ¢e se u elektronicki oblik pa ¢e tako pisani

dokumenti s vr.emenom u potpunosti nestati (Informator.hr, 2021.).

Takoder, i dalje je jako vazno je poznavati nekoliko bitnih stavki koje se nalaze u
Uredbi o uredskom poslovanju kako bi se moglo primijeniti u praksi (Uredba o uredskom
poslovanju, NN 75/2021.):

e Dokument - svaki elektronicki, napisani ili bilo koji drugi zapis podataka Kkoiji
sadrzajem i strukturom €ine odredenu povezanu cjelinu.

o Dosje - je skup spisa koji se odnose na istu cjelinu, istu osobu, tijelo ili zadacu.

e Evidencije uredskog poslovanja - su sluzbene evidencije u koje se evidentira
zaprimljeno ili nastalo dokumentarno evidencije gradivo i vode se u elektronickom
obliku.

e Pisarnica - je ustrojstvena jedinica koja obavlja poslove primanja i pregleda,
upisivanja u evidencije uredskog poslovanja, rasporedivanja, razvrstavanja, dostave
u rad i otpremanja pismena i drugih dokumenata.

o Pismeno — dokument koji moze biti akt.

e Podnesak - zahtjev, prijedlog te drugi podnesak kojim se stranke obracéaju
javnopravnom tijelu.

e Akt - je pismeno kojim javnopravno tijelo odluCuje u upravhom postupku,odgovara na
podnesak stranke, odreduje, prekida ili zavrSava neku sluzbenu radnju te obavlja
sluzbeno dopisivanje s drugim tijelima i strankama kao i pismeno kojim se obavlja
dopisivanje unutar javnopravnog tijela.

e Pismohrana - je ustrojstvena jedinica koja osigurava cjelovitosti i sredenosti
cjelokupnog dokumentarnog i arhivskog gradiva do predaje nadleznom arhivu.

e Prilog - je svaki dokument ili fiziCki predmet koji se prilaze uz pismeno radi nadopune,
pojasnjenja ili dokazivanja njegovog sadrzaja.

e Spis - je skup pismena, priloga i drugih dokumenata koji se odnose na isto pitanje ili
zadacu ili koji na drugi nacin €ine posebnu cjelinu.

e Urudzbeni broj - je oznaka koja odreduje stvaratelja akta.

e Elektronicki dokument — bilo koja vrsta elektroniCkog zapisa koji nema svojstva
elektronic¢ke uprave.

o Elektroni¢ka isprava — isprava koja je utvrdena posebnim pravilima.



2.5. Elektroni€ko uredsko poslovanje

Kada se govori o pojmu elektroni¢ko poslovanje moze se zakljuCiti da je to svaki oblik
organizacije poslovanja koji najviSe ili skoro o svemu, ovisi o primjeni informati¢ke
tehnologije i potpori cijelog informacijskog sustava, sve do danas. Danas se definicija i
pomisao o elektronickom poslovanju proSiruje na ovisno o internetskoj tehnologiji. Kada se
Zeli osvojiti neka nova i bolja trziSna pozicija ili intenzivho ulaganje u razvoj poslovne
aktivnosti, gospodarstvo se sve vide uklju€uje u elektroni¢ko poslovanje jer se suvremenim
oblikom organizacijskog poslovanja takvi ciljevi jedino mogu pridobiti. Kod elektronickog
poslovanja najvecu ulogu nosi globalna multimedijska svjetska mreza Internet jer o tome
danas ovisi viSe od pola organizacija, u sluaju kad je pandemija zavladala mozZe se redi i
sve organizacije. Prema prikupljenim podacima godinama unazad i iskustvima zaklju€ilo se
kako su najbolji oblici elektroni¢kog poslovanja, koji imaju najbolje u€inke, sljedeci: (Panian,
2000., str.3-7)

o Elektroni¢ko trgovanje — za ovaj oblik elektroniCckog poslovanja moze se navesti

najbolji primjer, a to je Amazon. Amazon je naijtipi¢niji primjer e-trgovine.

o Elektroni¢ki marketing — primjer moze biti drustvena mreza Instagram gdje se na

drustvenim mrezama odvija konstantni marketing i promocije.

o Elektroni¢ko bankarstvo — primjer su sve banke koje koriste aplikacije za svoje

korisnike kako bi korisnici mogli jednostavnije pratiti svoje transakcije.

o ElektroniCke burze — Euronext je primjer burze u eurozoni.

o Racunalni rezervacijski sustavi (CRS) — Nokumo je primjer raéunalno rezervacijskog

sustava koji podrzava upravljanje operacijama i njihovu automatizaciju.

Informacijske tehnologije pokuSavaju uvesti sve viSe elektronickih zapisa kako bi oni
bili trajni i kako bi se pisani dokumenti u potpunosti izbacili. Elektronicki informatic¢ki sustav
mijenja oblike dokumenata i zapisa, no uz to proizvodi razliCite oblike za poslovnu
transakciju. Naravno, ne moze se oCekivati kako Ce elektronicki zapisi zamijeniti papire i sve
ostale dokumente koji su do sada sluzili kao jedini pravovaljani dokaz u poslovanju, no
unato¢ tome informatizacija pokuSava sve uciniti jednostavnijim pa tako pokuSava vecinu

obi¢ne poste prebaciti na elektroni¢ku postu (lvanovi¢, 2002.).
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Uvodenje e-poslovanja donosi brzu i jednostavnu komunikaciju, omoguéuje pristup
vecem broju informacija, smanjuju se troSkovi transakcija. Definicija koju je Vlada Republike
Hrvatske upotrijebila u jednom projektu govori kako je elektronicko uredsko poslovanje
primjena informacijsko-komunikacijske tehnologije u vodenju poslovanja koje ukljuuje
upravljanje internim procesima kao i vanjskim procesima (Projekt PoboljSanje poslovne

konkurentnosti putem elektronickog poslovanja, faza Il., bez dat.).

Postoji nekoliko motiva koji navode na usvajanje i primjenjivanje elektroni¢kog
uredskog poslovanja u svakodnevnicu uredskog poslovanja, a to su: (Panian, 2000.)
o teznja k tome da se $to bolje i viSe iskoridtavaju raspoloZivi poslovni resursi,
e nastoji se ostvariti $to bolja trziSna pozicija tvrtke,
e Sto veda Zelja za ostvarivanjem boljih poslovnih u€inaka,
e radnicima, izvrSnim djelatnicima i menadzerima omoguciti bolji komfor na radnom
mjestu,

e odrzavanje koraka s opc¢im tehnoloskim razvitkom koji se ostvaruje.

2.5.1. Povijest elektroni€kog poslovanja

Pojam i primjena elektronickog poslovanja kre¢e u drugoj polovici 1995. godine, a
svemu tome je evolucija Interneta koji je stigao do toCke gdje je krenuo u virtualni
gospodarski prostor. Jeff Bezos, ,otac” koncepta elektroni¢kog poslovanja, je pokuSavao
unaprijediti i modernizirati svoju knjiznicu na jednoj periferiji, a u svemu tome je registrirao i
aktivirao internetsku tvrtku Amazon.com. Amazon je ubrzo nakon toga krenuo sa velikom
prodaju knjiga pa je tako krajem 1995. godine prodaja naslova knjiga porasla na 1.1 milijun.
Radeci brojne analize, definirali su tri faze elektronickog poslovanja: (Panian, 2013., str. 47-
50)

1. Faza 1 — prva faza traje od 1995. — 1999. godine kada se dogodila investicijska
ekspanzija koja nije bila pod kontrolom i bez pravnih analiza i realnog poslovnog
plana.

2. Faza 2 - druga faze traje od 2000. — 2002. godine kada su krenule kritike i nerealne
iluzije o konceptu elektronickog poslovanja, pa je krenuo snazan poremecaj
Lotreznjenja®“.

3. Faza 3 — treca faza kreCe od 2003. godine pa nadalje gdje se elektroni¢ko
poslovanje krenulo u oporavak i gdje krece spor, kontroliran rast novih oblika

elektronickog poslovanja.
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2.6. Nacela uredskog poslovanja

Kako bi uredske poslove obavljali kvalitetho i pravodobno uredski namjestenici
moraju se pridrzavati propisanih pravila, to su nacela uredskog poslovanja. Nacela uredskog

poslovanja su uobiCajena ili propisana pravila, a najznacajnija su: (Vojkovi¢, 2016., str. 3-6)

1. Nacelo zakonitosti i to€nosti — zakonitost zahtjeva da se svaki akt kojim se rjeSava
pravo, obveze ili pravnim interesima pojedinaca ili pravnih osoba mora temeljiti na zakonu.
Zahtjeva da se uredski rad i akt temelji na stvarnim Cinjenicama i drugim podacima i
okolnostima utvrdenim jasno, precizno, nepristrano i na zakonit nacin. U sluaju da se
uredski rad i akti temelje na povrsSnim, nezakonitim i pribliznim Cinjenicama od strane pravne
osobe, moZe doci do poremecaja u kvaliteti rada, ali i do nezadovoljstva stranaka. Takoder,

prilikom ovakve situacije moze doéi i do gubitka ugleda.

2. Nacelo efikasnosti i ekspeditivhosti — nacelo koje zahtijeva da se uredski poslovi
obavljaju Sto je krace i brze moguce u propisanim ili uobi€ajenim rokovima, takoder
najvaznije od svega je da pri tome efikasnost ne smije biti na Steti zakonitosti i tocnosti. Za
ovo nacelo jako je vazna informatizacija i automatizacija uredskog poslovanja. Kod ovog
nacela jako je vazno da je osoba u potpunosti koncentrirana na posao koji obavlja te da sve
ostale nepotrebne radnje i poslove ostavi postrani kako bi mogla u potpunosti biti predana
trenutnom poslu, takoder jako je vazna priprema. Uz to, potrebno je provjeriti da li je dobra
unutarnja organizacija rada, odnosno bira se namjesteniCki kadar. Uvode se tiskanice i

standardiziraju se akti koji ¢e se provoditi s korisnicima.

3. Nacelo jednostavnosti, preglednosti i jednoobraznosti — nalaze da se jednaki
poslovi uvijek trebaju obavljati na jednak nacin, to uredskom poslovanju daje &vrsti oblik,
povecava ekspeditivnosti i podize ekonomicnost, olak8ava rad namjestenicima. Vazno je da
organizacija ima pregledno i toéno posloZene spise i evidencije kako se ne bi gubilo previse
vremena na traZzenje i pregledavanje tih spisa i evidencija. Podizanjem nacela
jednoobraznosti donesene su Uredbe o uredskom poslovanju i Uputstvo za izvrSenje Uredbe

0 uredskom poslovanju.

4, Nacelo ekonomiénosti — uz $to manje potroSenih nov€anih i materijalnih sredstava,
energije i vremena namjesStenika i stranaka, potrebno je ostvariti Sto vecu efikasnost. Vecina
poslova drzavne uprave koji su pomocno — tehni¢kog karaktera financiraju se iz sredstava
drzavnog, Zupanijskog, gradskog ili op¢inskog proraCuna i na taj nain neekonomicnost

angaZira sredstva koja se mogu upotrijebiti u druge svrhe.
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5. Nacelo uljudbenosti — prilikom rukovanja aktima i komuniciranje s strankama i
kolegama treba izbjegavati sukobe, uvredljive i tedke izraze jer sve Sto je potrebno izreéi
moze se uciniti na miran i pristojan nacin. Jako je vazno da se prilikom komunikacije i
poslovanja sve stranke ponas3aju u skladu sa zakonom, takoder vazan je stav prema drugoj
strani te kulturan i uljudan nacin komunikacije i rada. Nacelo Zalbe pridonosi sigurnosti svake

stranke kako bi se rjeSavale moguce prituzbe.

MozZe se zakljuCiti kako svako poduzeée u svom poslovanju treba primijeniti navedena
nacela, jako je vazno pridrzavati se osnovnih naéela koja su bitha za daljnje poslovanje
poduzeca. Jako je bitno naglasiti kako je u praksi jako tedko odrZavati svakodnevno i u
svakoj situaciji ova nacela, no sve dolazi s vremenom i strpljivo. U poduzeéima koja su veéa i
koja u uredima imaju puno zaposlenika, gdje se uredi dijeli na viSe zaposlenika, gdje u
uredima posluje viSe odjela zajedno, jako je vazno drzati se ovih nacela kako ne bi doslo do

sukoba ili do velikih pogreSaka u poslovanju.
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3. Komunikacija

Prva inovacija koja je bila u razvoju komunikacije je bilo pismo koje je krenulo 3500.
godine prije Krista. Vrhunac pisma bio je stvaranje alfabeta. Nakon toga dolazi do drugog
vaznog koraka, a to je izum tiska koji je krenuo 1452. godine i on je omogucio brzu i
ekonomic¢nu produkciju i uvelike je pomogao u Sirenju pismenosti diljem svijeta. Nakon 1800.
godine krenulo je novo doba komunikacije kada se sve do danas Siri geometrijska progresija
(Vodopija, 2006., str. 19).

Komunikacija je proces prenosenja poruke od jedne do druge osobe, ali jako je vazno
da ta komunikacija bude uspjeSna. Ona je uspjeSna tek kada poruka koja se prenosi
komunikacijom bude dobro razumljiva osobi koja je primila poruku. Koncept za uspjesnost
komunikacije obuhvaca informaciju i podatke, jako je vazno razumijeti $to je podatak, a Sto
informacija. Podaci su ,sirove” Cinjenice i brojke u uskom kontekstu, dok je informacija

podatak u smislenom obliku (Rouse, 2005., str. 39-40).

Informacija mora biti to¢na, pravodobna, potpuna i vazna. Jako je bitno kad se
prenosi informacija da ona sadrZi sve elemente jer kada se jedan element izostavi,
informacija moZze biti beskorisna. Komunikacijski proces je proces koji zapocinje posiljateljem
koji oblikuje ideju, zatim se ideja kodira ili pretvara u smislene simbole. Tako kodirana ideja
prenosi se do primatelja bilo kojim oblikom komunikacije. Vaznost u komunikaciji je povratna
informacija koja je definirana kao reakcija primatelja i povratnom informacijom moze se

shvatiti da li je primatelj dobro primio informaciju koja mu je stigla (Rouse, 2005., str.40-45).

Prilikom komunikacije unutar organizacije moze se naglasiti kako ona te€e u tri smjera.
Jedan je smjera je prema gore gdje menadzer komunicira sa svojim nadredenima, prema
dolje je komunikacija u kojoj sudjeluju menadzer i njegovi podredeni, takoder postoji i
horizontalna (sa strane) komunikacija koja se odvija na istoj hijerarhiji (Quible, 2010.
str.40-45).

Nakon usvajanja opcih pojmova komunikacije, prelazi se na poslovnu komunikaciju koja

je veliki Cimbenik u poslovanju, a nakon toga opisani su oblici poslovne komunikacije koji se

svakodnevno koriste u privathom i poslovnom svijetu.
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komunikacija
i

Vertikalna

Slika 3. Tijek komunikacije u organizaciji (izvor: izradio autor)

3.1. Poslovna komunikacija

Poslovna komunikacija za svakog poslovnog €ovjeka znaCi usavrSavanje, educiranje i
poboljSanje svojih kvaliteta. Svaki poslovni Covjek ima za prioritet poslovni uspjeh, ali
poslovni uspjeh nije moguée posti¢i bez dobre poslovne komunikacije. Vazno je usvajanje
novih metoda uspjednog poslovnog komuniciranja i spoznaja o novih tehnologijama
(Vodopija, 2006., str. 53-54).

Komunikacija unutar organizacije obuhvaca vertikalnu komunikaciju prema dolje (nalozi,
upute), vertikalnu komunikaciju prema gore (povratna informacija na naloge i upute,
misljenja, prituzbe), horizontalnu i lateralnu komunikaciju (razmjena informacija medu
djelatnicima ) i svu popratnu dokumentaciju koja svjedoc€i o radnim procesima i operacijama.
Kako bi komunikacija unutar organizacije bila uspjeSna za organizaciju, ali i za zaposlenika u
njoj, jako je bitna ,zlatna sredina“, §to znaci da se odvija povremena osobna komunikacija
koja doprinosi pozitivnom radnom ucinku. Komunikacija izvan organizacije obuhvac¢a svu
komunikaciju u vezi s nastajanjem proizvoda i usluga. Komunikacija izvan organizacije
vec¢inom je komunikacija zaposlenika sa dobavljaima vezano uz narucivanje robe i usluga,
takoder komunikacija sa poslovnim partnerima koja se vec¢inom obavlja putem telefona, e-
maila ili na sastancima gdje se dogovaraju novi poslovi ili kontroliraju trenutni poslovi.
Takoder, komunikacija izvan organizacije obuhvaéa i komunikaciju s kupcima gdje se
kupcima daju informacije o proizvodima i usluga te nacinu rada organizacije (Fox, 2001.,
str. 16).

Osnovne znacajke poslovne komunikacije su poznavanje jezika, interakcijske vjestine i

kulturno znanje (Hrvatski poslovni jezik, element.hr).
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3.2. Oblici komunikacije

U ovom potpoglavlju usvajaju se oblici poslovne komunikacije prema osjetilima i prema

ulozi jezika. Jezik je osnovno i najvaznije sredstvo ljudske komunikacije.

3.2.1. Oblici komunikacije prema osjetilima

Komunikacija prema osjetilima koristi se i u ljudskom, ali i u zivotinjskom svijetu. Jako
je vazno naglasiti kako se komunikacija prema osjetilima koristi oduvijek i da ona nikad nije
prestala. Pa tako komunikaciju prema osjetilima mozemo podijeliti obzirom na osjetila — sluh,
vid, dodir, miris, opip (Fox, 2001., str. 19-24).

e Slusno — govorna komunikacija — odvija se kroz govor i jezik, no moze se odvijati i
nejezicna manifestacija koja podrazumijeva ka$alj, hrkanje ili zvizdanje. Takoder,

osobine glasa takoder pripadaju ovoj grupi komunikacije prema osjetilima.

¢ Vizualna komunikacija — mozZe se odvijati jeziCnim i nejezi¢nim oblikom. U jezi¢ni oblik
vizualne komunikacije spada jezik gluhonijemih, dok je na samom vrhu vizualne
jezitne komunikacije pismo. Morseova abeceda i semafor, takoder spadaju u ovaj
oblik komunikacije. lzraz lica i geste spadaju pod nejezicni oblik vizualne

komunikacije.

e Taktilna komunikacija — glavni element je dodir, no jezi¢na uloga dodira ograni¢ena je

na komunikaciju gluhih i slijepih te tajne jezike.
¢ Komunikacija okusom i mirisom — predstavljaju tipi¢ne distraktore komunikacije..

Na temelju navedene podjele moze se zakljuciti kako se u organizaciji najviSe koristi
sludno-govorna komunikacija gdje se poslovna komunikacija odvija kroz razgovor, no
takoder i uz nejezitnu manifestaciju koja moze doprinijeti zakljucku komunikacije u
organizaciji. Zaposlenici, ali i klijenti u organizaciji najviSe koriste taj oblik poslovne
komunikacije jer je najjednostavniji svima, ali i najsigurniji. Ako u organizaciji postoji osoba
koja svojim govornim vjeStinama moze doprijeti do klijenta, a uz to stvoriti jaku emocionalnu
vezu jako je vazno sacCuvati takvu osobu jer one su funkcionalni komunikatori koji mogu

stvoriti dobru atmosferu prilikom razgovora i pregovora (IFP, bez dat.).

16



3.2.2. Oblici komunikacije prema ulozi jezika

Obzirom na ulogu jezika moze se komunikacija podijeliti na verbalnu i neverbalnu. Kako
bi se pravilno i razumljivo oblikovala poruka jako su vazni i neverbalni i verbalni, kao i vokalni
i nevokalni elementi (Fox, 2001., str. 19-24).

e Verbalna komunikacija — verbalni kod se naj¢e$ée prenosi usmenim, pisanim i
znakovnim kanalom, vaznost svakog kanala ovisi o njegovoj funkcionalnoj distribuciji

u odredenoj govornoj zajednici.

¢ Neverbalna komunikacija — otkriva osjecaje i misli govornika, ton glasa, geste, dodiri,
drzanje tijela, sve to govori o prirodi odnosa medu sudionicima u procesu

komunikacije.

e Sutnja — poznavanje pravila $utnje jednako je vazno kao i poznavanje pravila govora,

lingvistika Sutnju definira negativnho, odnosno kao odsutnost govora.

Ucinkovita komunikacija statistiCki gledano povecava produktivhost, angazman,
povjerenje i zadrzavanje u organizaciji. Verbalna i neverbalna komunikacija najvaznije su
komunikacije na radnom mjestu, uz odgovarajuci poslovni jezik kojega organizacija odabere.
Kada se radi u timu gdje postoji viSe kultura, potrebno je da se zna barem jedan
medunarodni poslovni jezik kako bi svi u timu mogli razumjeti. Postoje komunikacijski stilovi

koji utje€u na kvalitetu poslovne komunikacije, a to su: (IFP, bez dat.)

o Analiticki — osobe koje koriste ovaj stil o€ekuju da im se uzvrati na sli¢an nacin i
sve radi konkretnih procjena koriStenjem podataka. To su vec¢inom osobe koje
¢vrstim brojevima istiCu svoje bodove.

¢ Intuitivni — osobe Cije je inovacija dobra za posao i sagledavaju Siru sliku svega.

o Funkcionalan — to su vec¢inom spremne i organizirane osobe koje krecu sa
akcijom.

e Osobno — osobe koje i u poslovhom svijetu koriste dobru emocionalnu vezu za

stvaranje novih poslova.
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4. Poslovna komunikacija s klijentima

U ovom poglaviju naglasak je na poslovnu komunikaciju s Klijentima, na njezina
nacela. Takoder, definira se povjerenje uz meduljudske odnose te proces donoSenja odluke

o poslovanju i poslovima koje poduzeée obavlja.

Gdje god da se nalazite, komunikacija je neizbjezna, ali u poslovnom svijetu nije dobro
izbjegavati komunikaciju. Vazno je da se svakodnevno komunicira na poslu i sa poslovnim
partnerima jer je komunikacija pokreta¢ svega. Prilikom poslovne komunikacije s klijentima ili
partnerima, bitno je da se komunikacija od poCetka odvija po svim nacelima i pravilima
poslovne komunikacije. U danasnjem svijetu govorno izrazavanje se smatra profesionalnom
kvalifikacijom, no ne samo za osobe koje su na nekim viSim razinama, ve¢ za sve ljude u
poslovnom svijetu. Poslovna komunikacija bitha za neko poslovanje, moze se dogoditi
slu¢ajno na nekom poslovnom dogadaju pa je potrebno pristupiti u skladu s tim sa kojom
osobom komunicirate. Tijekom poslovne komunikacije s Kklijentima, partnerima ili
suradnicima, vazna su otvorena pitanja i aktivno sluSanje. Kada je pokrenuta tema, potrebno
je postavljati konkretna i otvorena pitanja kako bi sugovornik shvatio da je tema bitna i vaZzna
te da se aktivno sluSa. U poslovnoj komunikaciji gdje je u pitanju neki vazan posao i uspjeh
poduzeca, neke teme se moraju izbjegavati, primjerice politika, vjera, zdravstveni problemi,
nepristojne 3ale ili prituzbe na zaposlenike u poduzecu koje se zastupa. Kada se poslovna
komunikacija odvija putem telefona ili putem nekih internetskih aplikacija, bitno je aktivno i
dobro sluSanje te komunicirati se i ponasati kao da se komunikacija odvija uzivo (Quittschau,
2015., str, 79-124).

Svaka poslovna komunikacija je drugacija jer sve ovisi 0 sugovornicima i cilju na kojem
se radi. No, razlika u temi i sugovornicima ne znaci da se poslovna komunikacija ne mora
odvijati na pristojan i definiran nacin. Da bi komunikacija s klijentima bila uspjesna, bitno je
klijentu dati do znanja da su bitni njegovi ciljevi, zelje i razlog poslovne komunikacije koja se
odvija. Sve ovisi o trudu koji se uloZi u tu komunikaciju i nacin na koji se pristupa. Kada se
prvom reCenicom izostavi da je bitno klijentovo miSljenje, komunikacija u vecini sluCajeva
nece zavrsiti na najbolji i oCekivan nacin. Potrebno je ostvariti dobru vezu s sugovornikom,
usmijeriti komunikaciju prema rjeSenju i uvijek Koristiti pozitivan govor koji je temeljen na
stvarnim Cinjenicama. Preveliko okoliSanje i prebacivanje odgovora s jednog na drugog,

moze samo zavrsiti sa losim ishodom (edukacentar.hr, 2020.).
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4.1. Nacela poslovne komunikacije

Brza, jasna, precizna i u€inkovita poslovna komunikacija klju¢ su uspjeha i produktivnosti.
Zbog toga jako je vazno poStovati sljede¢a nacela kako bi se poslovno komuniciranje moglo

primijeniti u svakodnevnom poslovnom Zivotu: (Udemy, bez dat.)

1. JASNOCA
- prilikom poslovnog komuniciranja jako je vazno da se informacija izgovori jasno jer
kada informacija nije izreCena jasno to ¢e biti komunikacija koja vodi u krivom smjeru i to nije
dobar znak. Svaki sudionik komunikacije mora govoriti jasno i dati do znanja da je spreman
za uspjesnu komunikaciju.

2. SAZETOST
- nacelo sazetosti temelji se na kratkoci, vazno je da je informacija kratka, ali da ima
dovoljno informacija da se iz nje moze sve zakljuciti. Vazno je izbjegavati zargon ili neke
rijeéi koje ¢e navesti sluSatelja na gledanje u rje¢nik.

3. OBJEKTIVNOST
- informacija koja se prenosi uvijek mora imati svrhu, takoder i poslovna komunikacija
mora imati svoju svrhu i cilj. Vazno je da se prilikom prenoSenja informacije zapitate Sto
zapravo time Zelite postici i tako ¢e komunikacija krenuti u pravom smjeru.

4. DOSLJEDNOST
- komunikacija mora imati ton, glas i sadrzaj i ona ¢e biti pravilna. lako moze biti
vrijeme za $alu, jako je vazno da se na vrijeme vrati na sadrzaj i cilj poslovne komunikacije i
da se ne skrece s tog puta.

5. POTPUNOST
- informacija koja se prenosi mora imati logi€an i jasan zaklju€ak kako bi se odrzala bez
podrske drugih informacija.

6. RELEVANTNOST
- svaka informacija koja se prenosi tijekom poslovne komunikacije mora se nadovezati
na prethodnu ili sliedec¢u kako se ne bi pogubio cilj tijekom komuniciranja.

7. POZNAVANJE PUBLIKE
- uvijek je jako vazno znati tko je vaSa publika i kome se zapravo obracati jer kada se

komunicira jako je vazno da znate Sto vas sugovornik zeli i zaSto uop¢e komunicira sa vama.
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4.2.

Povjerenje i meduljudski odnosi

Povjerenje se u poslovnom okruzenju moze objasniti kao:: (Fox, 2001., str. 92-93).

povjerenje u intelektualne i struéne sposobnosti druge osobe — na primjeru bi to
znacilo da poslodavac vjeruje u intelektualne i stru¢ne sposobnosti svog suradnika i
da mu je spreman prepustiti neki posao kako bi se zadaci ravnomjerno podjeliti medu
njima.

povjerenje u moralne kvalitete druge osobe — na primjeru znaci da poslodavac vjeruje
svom zaposleniku i da moZe u njega imati povjerenja, vjeruje da je iskren i da je
moralan, da ga nece iznevijeriti, prevariti ili uraditi neSto nemoralno za organizaciju.
povjerenje u pozitivan ili barem neutralan stav druge osobe — na primjeru se moze
re¢i kako se na sastancima u tijeku razgovora, suradnici jedni druge podrzavaju i
vjeruju u njih pozitivan stav prema zadatku ili barem neutralan, no nije negativan sto
moZze nastetiti organizaciji u tom slu€aju. Jako je vazno da svi imaju pozitivan stav

prema nekom novom zadatku.

Postoje tri opcije izmedu povjerenja i otvorenosti, za nastajanje povjerenja potrebna je

otvorenost, dok je za otvorenost povjerenje: (Fox, 2006., str. :95)

Sto je veca otvorenost, a povratna informacija opSirnija, razina povjerenja je visa - u
ovoj situaciji gdje postoji veca otvorenost jedne strane prema drugoj, povratna
informacija od druge strane bit ¢e opSirnija jer se stvorila dovoljna razina povjerenja.
MozZe se naglasiti kako je jako vazna dovoljna otvorenost prilikom komunikacije jer se
tako stvara veca povezanost.

Sto je veca otvorenost, to je visa razina rizika - u ovoj situaciji postoji takoder veca
otvorenost, no uz to dolazi i viSa razina rizika. U slu€aju kad se jedna strana otvori
dovoljno, mozda Cak i previSe, rizik je veliki jer druga strana mozda nije spremna na
toliku otvorenost i uzvratiti to ili dolazi do slu€aja da se takva otvorenost iskoriStava od
druge strane.

Sto je viSa razina potencijalnog rizika, to je visa razina povjerenja potrebnog za
otvorenost - u slu€aju velikog potencijalnog rizika, dolazi i do potrebnog povjerenja
kako bi se strana otvorila. U slu€aju kad jedna strana uvidi potencijalni rizik njoj je
potrebna velika koli€ina povjerenja kako bi mogla imati dovoljno otvorenosti prema

drugoj strani unato¢ potencijalnom riziku.
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Voda je osoba koja bi trebala biti sigurna u sebe i moze postici povjerenje ako prizna
vlastita ograniCenja, prizna odgovornost za vlastite gredke, spreman za podijeliti informacije i
ohrabriti sudjelovanje ¢lanova radne grupe. Takoder, nepovjerenje izazivaju vode koji nastoje
biti neranjivi, ne iznose nikakve informacije i ne prihvacaju utjecaje sa strane. Takoder, kako
bi se stvorilo povjerenje u organizaciji postoje odredena pravila komunikacije i ponasanja koji

su klju€an Cimbenik, a pravila su sljedeca (Fox, 2006., str. 95-96):

o KOMUNIKACIJA — nepristrano informiranje svih suradnika, ¢lanova radne grupe i
podredene o strategijama i odlukama.

e POTPORA - voda je osoba koja konstantho mora biti na raspolaganju, pomagati,
savjetovati i voditi svoje suradnike i podredene.

e POSTOVANJE — aktivno slusanje prijedloga i ideja, delegiranje ovlasti.

e POSTENJE - objektivne i nepristrane ocjene radnih kvaliteta i uginaka te konstantne
pohvale onih koji to zasluzuju.

o PREDVIDIVOST — eksplicitna i implicitha obecanja, dosljednost i predvidivost.

o KOMPETENTNOST - povecanje vjerodostojnosti stalnom demonstracijom

poslovnosti, stru¢nog znanja i profesionalnosti.

Za uspjeSno poslovanje i stjecanje povjerenja unutar poduzec¢a, vazno je da samo
povjerenje kreCe od vrha. Kada je povjerenja na samom vrhu hijerarhije to moze znaditi
samo da se povjerenje gradi od poCetka i da su zaposlenici ti koji uzvracaju povjerenje u
svog vodu. Povjerenje je najuzi pojam povezan sa sigurnoScu zaposlenika, isto tako
povjerenje se ne smije uzimati ,, zdravo za gotovo® jer je to jedan od najvecih rizika tijekom
poslovanja. Ako i dolazi do naruSavanja povjerenja, povjerenje je potrebno graditi ispoCetka
kako bi se ono stabilizirano i krenulo rasti i graditi (Markovi¢, 2020., str. 20—24). 1z navedenih
definicija i objadnjenja, povjerenje se najvise gubi kada se neki zadatak koji je zaposlenik
morao odraditi u odredenom roku ne ispuni i tu nastane gubitak povjerenja. No, takoder ako
se povjerenje stekne prebrzo ono se moze i tako brzo izgubiti jer povjerenje u poslovhom
svijetu treba graditi kroz odredene zadatke, radnje i sliCno. U slu€aju kada poslodavac
odmah ima povjerenja u zaposlenika i daje mu veliki zadatak za koji mozda nije spreman jer
to prethodno nije dokazao. Zaposlenik zbog prevelikog optereéenja koje se dogodilo prebrzo,

ne ispuni potrebna ocekivanja i tu se gubi povjerenje steknuti prebrzo.
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4.3. Proces donosenja odluke

Proces dono$enja odluke odvija se u nekoliko koraka, no moze se naglasiti kako je jako
bitno da se prije dono3enja odluke razmotre sve moguénosti kako bi odluka bila toéna i
sigurna. Zbog odluka koje nisu bile razmotrene na vrijeme i koje su se donijele prije nego $to
su bile provjerene, administrativni uredski menadzeri potiCu informacije od drugih kako bi

odluka bila to&na. Koraci u procesu dono$enja odluka su: (Quible, 2010., str. 54)

1. Definiranje i ograni¢avanje problema (ili situacije) — u prvom koraku jako je vazno da
se upoznaje sa to¢nim problemom/situacijom kako bi se ustedjelo vrijeme . Tu se
najviSe postavljaju pitanja o problemu/situaciji kako bi se izravno moglo usredotociti
na taj proces. Recimo da prodaja tvrtke Sobo¢an na proizvodu Movo ove godine jako
pada, potrebno je razmotriti cijelu situaciju i problem kako bi se to¢no moglo utvrditi
da je problem pad prodaje.

2. Analiza problema ( ili situacije) — u drugom koraku cijeli proces se pojednostavljuje
kada se identificiraju temeljni ¢imbenici koji su izazvali problem/situaciju i potrebno je
dobro razmotriti. U ovom slu€aju razmotrit ¢e se €imbenici koji su prije bili razlog
prodaje pa uz to ¢imbenici koji bi trenutno mogli biti razlog pada prodaje.

3. Definiranje kriterija koji ¢e biti koriSteni u evaluaciji razli¢itih rjeSenja — u ovom slucaju
definirano koji su do sada bili naSi kupci i $to se promijenilo tijekom njihovog Zivota te
viSe nisu kupci, financijsko stanje i ljudski ¢imbenici u ovom slucaju.

4. Skupljanja podataka/informacija — potrebne je skupiti sve podatke o kupcima kako bi
se moglo krenuti na moguéa rjeSenja. U ovom slu€aju potrebno je razmotriti koliko
ljudi joS uvijek radi od kuce ili na daljinu da im je potreban ovakav proizvod, i ako ne
rade zasto ne rade.

5. ldentificiranje i evaluacija mogucih rieSenja — potrebno je skupiti sva moguca rjeSenja
i jako ih pazljivo razmotriti te nakon toga eliminirati ona koja su van kriterija ovog
problem.

6. Odabir najboljeg rjeSenja — odabir rieSenja koje je u ovom slu€aju odabrano, ovisi i o
prijenosu informacije i rjeSenja drugima i da li ¢e ovo biti prihvaceno kao moguce i
najbolje rjeSenje.

7. Primjena rjeSenja — potrebno je odrzati informativne sastanke kako bi se dodatno

pojasnile neke stavke i kako bi se rjeSenje iSlo razmatrati i kontrolirati.
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5. Poslovni sukobi

Procjenjuje se kako menadZeri viSe od 20% svojega vremena iskoriStavaju na rjeSavanje
sukoba koje se dogadaju unutar i izvan organizacije, Sukobi koji nastaju unutar organizacije
najceS¢e se rjeSavaju razgovorima na sastancima ili zasebno sa zaposlenicima kako bi se
shvatio uzrok sukoba jer ako se uzrok nije rijeSio postoji moguc¢nost da se sukob ponovo
vrati. Zbog toga je sukob potrebno pravovremeno otkriti kako se ne bi pretvorio u otvoreni
sukob kojega je tesko kasnije rijeSiti. Jako je vazno da se prilikom komunikacije i rada u
organizaciji paZzljivo sporazumijeva jer greSka u komunikaciji moze izazvati sukob. Kada se
govori o sukobima s klijentima, to je veci problem jer oni mogu izazvati neuspjeh nekog posla
i to moze biti problem za cijelu organizaciju. Sukobe s klijentima treba izbjegavati. U ovom
poglavlju nabrojene su vrste sukoba te njihovo objasnjenje, a nakon toga ono $to je cilj ovog

poglavlja je rijeSavanje sukoba (FOI LAB, bez dat.).

5.1. Vrste sukoba

Tijekom povijesti kada se istrazivao menadZzment i kada je krenulo istraZivanje same
organizacije, shvatilo se da menadZment nije osoba u organizaciji koja mora podlagati
sukoba nego je on osoba koja se sukoba mora kloniti, odnosno za menadZzmenta i njegov
autoritet nije dobro da se nalazi u sukobu. Kao $to se veC gore naglasilo, za sukob je jako
vazno da on moze biti i pozitivan i negativan. Kao pozitivan u€inak moze se naglasiti da uz
sukob koji je uobiCajen, a ne pretjeran, organizacija dobiva na kreativnosti, odluénosti i
ispunjavanju rokova. Dok s druge strane, previSe sukoba u organizaciji i izvan nje moze

izazvati pad produktivnosti, nezadovoljstvo i smanjenje timskog rada (Fox, 2006., str. 101).
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Sukobi unutar i izvan organizacije mogu se podijeliti na dvije vrste, a to su sadrzajni (
strukturalni ) i osobni konflikti (emocionalni). Sadrzajni konflikti mogu se definirati kao konflikti
koji ukljuCuju neslaganje o cilievima koje je potrebno ostvariti i naCinima na koje se moze
doc¢i do cilja. Kao primjer mogu biti dvije organizacije koje moraju raditi na zajedni¢kom
zadatku, no nemaju jednak nacin rada kako doc¢i do cilja i tu nastane problem jer moraju
zajedno raditi, no ne mogu naci zajednicki nacin do cilja. S druge strane, postoji osobni
konflikt koji nastaje kada se dvije osobe, odnosno zaposlenici kada se govori o organizaciji
ne podnose i ne mogu zajedno funkcionirati. U toj situaciji govori se o dvoje zaposlenika koje
medusobno rade u istom uredu i na istim poslovima, no problem nastaje jer se osobe
medusobno ne podnose i to moze biti jako Stetno za organizaciju i njihove vanjske suradnike
jer se zadaci mozda nece to€no i pravedno odraditi. Postoje i ostale podjele konflikata, a to
su: (Kisi¢ek, 2016., str. 15-21)

Podjela konflikata prema uzrocima nastanka:
a. Personalni
¢ Intrapersonalni — nastaje kada pojedinac nije zadovoljan sa zadovoljavanjem svojih
cilieva ili zadataka i to je konflikt koji se odnosi na jednu osobu.
e Interpersonalni — nastaju kao uzrok nepodnosljivosti izmedu dvoje zaposlenika koji
rade u istoj ili drugoj organizaciji.
o konflikti uloga — javlja se kada pojedinac ne ispuni odredena ocekivanja koja su
povezana sa odredenom funkcijom.
b. Organizacijski konflikti
o vertikalni konflikti — javljaju se prilikom komunikacije viSih i nizih organizacijskih
razina.
e horizontalni konflikti — nastaje izmedu pojedinaca ili grupa koji rade u istoj
organizaciji.
o konflikti kontrole resursa — konflikt u koji su uklju¢eni samo menadzeri.
o formalno — neformalni konflikti — nastaje u procesu suceljavanja formalne i
neformalne organizacije.
Podjela konflikata prema posljedicama koje prouzrokuju:
a. Konstruktivni konflikti — sukob koji uzrokuje pozitivan ucinak, $to bi znacilo rieSavanje
sukoba na pozitivan nacin i dobar ishod.
b. Destruktivni konflikti — obi¢no zavrS8ava negativnim ishodom S&to znali da se nije

pronaslo rjeSenje sukoba i da se sukob i dalje nastavlja.
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Podjela konflikata na globalni i parcijalni:

a. Globalni — konflikt koji obuhva¢a sve zaposlenike u organizaciji, ne mogu se rijeSiti
bez uklju€ivanja pomoci sa strane ili vise institucija.

b. Parcijalni — konflikt koji nastaju na dvije hijarahijske razine i relativno se brzo rjeSava
uz pomo¢ ostalih u organizaciji.

Podjela konflikata prema duzini trajanja:

a. Kratkotrajni — rezultat medusobnog nesporazuma i u pravilu se rjeSava u kratkom
roku.
b. Dugotrajni — nastaje kao rezultat loSe poslovne politike ili kao poremecaj

meduljudskih odnosa i potrebno je vrijeme za rjeSavanje takvih vrsta konflikata.

Podjela po posljedicama koje ostavljaju na funkcioniranje poduzeéa:

a. Konflikti koji ostavljaju posljedice — nastaje zbog odredenih razlika izmedu suradnika
u obavljanju odredenog posla i dovodi do pada motivacije za posao.

b. Konflikti koji ne ostavljaju posljedice — konflikti koji nastaju kao svakodnevni sitni

konflikti koji ne ostavljaju posljedice na rad i zaposlenike.

5.2. RjesSavanje sukoba

Potrebno je naglasiti kako se u organizaciji sukobi dogadaju svakodnevno te je zbog toga
jako vazna uloga menadZmenta da se bavi rjeSavanje sukoba. Prilikom rjeSavanja sukoba
potrebno je odredeno vrijeme koje treba izdvoijiti kako bi se sukob najprije definirao i kako bi
se saznala njegova dubina, zatim se koriste razliCite metode za rjeSavanje sukoba. Izvori
sukoba su razli€iti i mogu izazvati dublje sukobe koje je teZe prepoznati, ali i rijeSiti. Jako je
vazan izvor sukoba za menadZera kako bi spoznao pogresku i kako se takva pogreska ne bi
ponavljala. Postoje razne strategije pomocu kojih se sukobi u organizaciji mogu rijesiti.
Komunikacija je jako bitna prilikom rjeSavanja problema u organizaciji, stoga strategije
odreduju kvalitetu i u€inkovitost rjeSavanja sukoba. Prije odabira strategije, lukavi menadzer
u obzir mora uzeti nekoliko ¢imbenika: pozadina konfliktne situacije, proslo ponasanje
ukljuenih u sukob, odnos izmedu sukobljenih strana i pogodnosti proizasle iz rjeSavanja
sukoba (Quible, 2010.).
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S obzirom na intenzitet osobnog interesa pojedinaca postoje pet dominantnih stilova
rieSavanja sukoba, a to su: ( Fox, 2006.)
1. Integracija — dugotrajan pozitivan ucinak, ali je potrebno puno uloZzenog vremena.
2. Susretljivost — privremena mjera za rje$avanje problema, no ne rijesi ih u potpunosti,
ali se ohrabljuje suradnja.
Dominacija — brza mjera koja stvara negodovanje i otpor.
Izbjegavanje — privremena mjera koja omogucéuje dobitak na vremenu u nejasnim
situacijama.
5. Kompromis — demokratska mjera bez gubitka, ali opet privremena.
Za organizaciju i odnos s klijentima jako je vazno da se sukobi uoCe na vrijeme jer ako se
sukobi ne rijeSe na pravilan i pravovremeni nacin moze nastati veliki problem za poslovanje i
suradnju. Gore navedeni stilovi govore kako bi se sukobi trebali rjeSavati, ali uvijek dolazi do
problema prilikom rjeSavanja zato je jako vazno uoditi prvo razlog sukoba kako bi se sukob
mogao rijeSiti na nacin koji dolikuje nastalom sukobu. Nacela poslovne komunikacije, takoder
su vazan doprinos za rjeSavanje i sprijeCavanje sukoba. Nacela govore o tome kako se
poslovna komunikacija s klijentima i unutar organizacije mora provoditi, ako se ne provodi u
skladu s nacelima isto tako mozZe doéi do sukoba pa je bitho poznavati nacela kako bi se
takvi sukobi izbjegli. Smatra se da bi se dogadalo puno manje sukoba kada bi se primjenili
stilovi rjeSavanja sukoba i nacela poslovne komunikacije u svakodnevnici poslovanja jer bas
iz toga razloga postoje stilovi i naCela. Isto tako, ako i dode do sukoba vazno je da se on
kontrolira i pokuSava rijesiti jer kada se sukob ne bi kontrolirao tijekom rieSavanja, moze dodéi

do jos vecéeg sukoba koji ée izazvati Stetu za cijelo poslovanje i suradnju.
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6. Poslovna etika

U poglavlju naglasak je na poslovnu etiku i zasto je ona bitha za komunikaciju poduzeéa.
Jako je vazno naglasiti da se poslovna etika razvila s ciljem da se radnicima osigura njihova
placa, zadovoljavajuci uvjeti rada i korektnost u poslovnim odnosima. Takoder, poslovna
etika se danas koristi kako bi se poslovalo u skladu s etickim nacelima, detaljnim
objasnjenjem etike i morala. Moral se moze definirati kao skup pravila koje odreduje neko
drustvo i drustvenim klasama o sadrzaju i nainu meduljudskih odnosa i ljudske zajednice.
Etika se moze definirati kao teorijsko promisljanje tog odnosa koji se opisuje moralom. Za
poslovnu etiku postoje brojne definicije, no jako je vazno naglasiti da poslovna etika ima
interdisciplinarni karakter, ekonomsku politiku i poslovnu praksu koja se ujedno i spaja s
politikom, sociologijom, teorijom organizacije, a utemeljena je na filozofiji. Unato¢ tome
svemu, poslovna etika ima bitne faktore koji utje€u na njezino oblikovanje §to znaci da se

utjeCe na etiéno ponasanje unutar same i izvan organizacije (Aleksi¢, 2007.).

6.1. Etiénost i poslovno upravljanje

Kada se etika gleda s glediSta menadzmenta, moze se reCi da se gleda na dobre i loSe
poslovne odluke, takoder i na samo vodenje. Tijekom 20. stoljeCa razvija se poslovna etika
koja je nastala suradnjom etike i ekonomije. Kako etika utjeCe na gospodarstvo, tako i sve
vise raste svijest diljiem svijeta o tome kako neke organizacije Stete okolini svojom
proizvodnjom. Neki od vaznih ¢imbenika zasto se poslovna etika koristi u poslovanju su:
sprjeCavanje Stete, zastita poduzecéa, zastita zaposlenika i ljudi unutar organizacije i osobni
razlozi. Primjenom poslovne etike u poslovanju moze se sprijeiti Steta koja bi nastala ako se
ne koristi poslovna etika i tako bi nastetila cijelom poslovanju ili barem ugledu. Takoder, jako
je vazno da se razumiju razine poslovne etike. Mikro oznaCava organizacijske jedinice na
najnizem nivou, dok se mezo primjenjuje na odjele, funkcije i sve Sto se nalazi unutar
poduzec¢a. Makro obuhvaca poduzeca i korporacijski nivo, a globalni obuhvaéa poduzec¢a u

globalnoj ekonomiji (Dujani¢, 2003., str. 53-57).
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MIKRO - organizacijske jedinice na najniZzem nivou

MEZO - unutar poduzeca

- strategijske poslovne jedinice
- centri odgovornosti

- odjeli

- funkcije

MAKRO - poduzece
- korporacijski nivo

GLOBANO | - poduzeé¢a u globalnoj ekonomiji

Slika 4. Razine poslovne etike (izvor: Dujani¢, 2003., str. 56)

Poslovna etika definirana je kao skup moralnih nacela i normi koje usmjeravaju na
ponasanje aktivnih sudionika u gospodarskom sustavu, takoder jako se razlikuje od Ciste
etike. U poslovnoj etici ako se posao dobro obavi oCekuje se da i druga strana izvrSi dio
svoje obveze na isti ili barem slican nacin. Eti€nost na radnom mjestu odreduje menadzment
koje se odnosi na konkretno izvrSavanje preuzetih cilieva za koje je strana odgovorna.
Prilikom jednog istrazivanja u Hrvatskoj i Kataru utvrdeno je kako je Katar u zaostatku prema
Hrvatskoj na temelju poslovne etike. U Kataru i dalje postoji sistem sponzorstva gdje
poduzece upravljaju zaposlenici, $to u Hrvatskoj nije slu€aj ve¢ je Hrvatska blize standardima
Europske unije. lako prema statistickim podacima Hrvatska i dalje nije savrSena §to se tice
drustvene odgovornosti i poslovne etike te je potrebno jo§ puno napredovanja kako bi se

uskladili svi potrebni standardi (Gregori¢, bez dat.).

Prilikom jednog istrazivanja definirano je osam pravila koja osiguravaju eticke
standarde, a to su:: (Fox, 2006., str.114-115)
1. Dosljedno rukovodstvo — prilikom promjena potrebno je razmotriti hoce li se Cuvati

postignute etiCke vrijednosti.

2. Tradicija — etiCke norme se odrzavaju tradicijom osobnog postenja.
3. Eticki kodeks — pisani dokument koji odrzava vrijednost organizacije.
4. Permanentno obrazovanje — teCajevi koji Ce djelatnike odrzavati na etickom

ponasanju i uCenje novih etickih vrijednosti.

5. Nagradivanje — potrebno je uzeti u obzir pridrzavanje etiCkog kodeksa.

6 Sloboda govora — rasprava koja ohrabruje razliCite stavove i poStovanje etickih normi.
7. Kontrola — potreban sustav kontrole unutar svake organizacije.

8 Kaznjavanje — strogo i javno kaznjavanje krsenja etickog kodeksa organizacije.
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6.2. Neeti€no ponasanje

Kako bi se smanijilo §to viSe kaznenih postupaka, postoje mjere etiCnosti kojih se
poduzec¢a moraju pridrzavati. Nazalost, danas se sve viSe poduzeca dovodi do toga da
dolazi do krajnje granice, a to je granica kaznenog 3to znaci da se dogada nesto opasno i
neeticno. Nemoralno pona$anje u poduzeéu moZze izazvati velike materijalne Stete i unistiti
ugled poduzeca, kao najvaznije gubi se povjerenje. Poslovna etika obuhvaéa ponasanje
unutar gospodarstva, a to obuhvaca sve poslovne aktivnosti unutar i izvan poduzeéa koje
imaju veze s poslovanjem. Takoder, unutar organizacije najvise 3to dovodi do neetiChog
ponadanja je strah od gubitka, to mozZe biti strah od gubitka nekog poslovnog partnera ili
radnog mjesta primjerice. Kada se zaposlenik drZi svih pravila i normi ponaSanja, za njega se
moze re€i da se ponasa u skladu s poslovnom etikom. Zaposlenik koji u svom poslu koristi
radnje koje nisu odobrene zakonom ili mu pona$anje nije u skladu s nacelima, moze se
zakljuciti da ne zna vaznost poslovne etike i da ne radi svoj posao u skladu s tim. Sva
neeticna ponasanja vecinom dolaze iz pohlepe, straha, pritiska i nedostatka povjerenja.
Vazno je da zaposlenik ne osje¢a pritisak od strane partnera jer kada se osjeti pritisak

ponasanje se mijenja (Dujani¢, 2003., str. 57-60).
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7. Prakticni rad

U ovom dijelu zavrdnog rada opisan je intervjuu koji se provodio u jednom poduzeéu u
Medimurskoj Zupaniji. Naime, definirana su postavljena pitanja i njihovo objasnjenje te se
nakon toga analiziraju odgovori osoba koje su pristupile intervjuu. Osobe su samovoljno
odgovarale na navedena pitanja te je od istih pristiglo odobrenje za koriStenje njihovih
odgovara u svrhu pisanja zavrSnog rada. Intervju je razgovor izmedu dviju ili viSe osoba u
svrhu prikupljanja podataka s ciliem da se dobivene informacije upotrijebe u odredene svrhe.
Naime, jako je vazna priprema za sam intervju i bitho je da se odredena pitanja postavljaju
direktno i bez okoliSanja. Potrebno je odrediti cilj intervjua i postavljati jasna i jednostavna
pitanja bez puno detalja. Prilikom obavljanja intervjua vazno je da osoba koja odgovara
shvati pitanje i da se daje konkretan odgovor koji je potreban. Takoder, bitno je odrediti i
koliko ¢e taj intervju trajati jer ako traje predugo osoba koja odgovara na pitanja izgubit ¢ée

zelju za odgovorima te ¢e odgovori biti kratki i nejasni (Barker, 2006., str. 72-80).

7.1. Opis poduzeca

Vlasnik tvrtke Centrometal d.o.o., Karlo Zidari¢, najprije je 1965. odine otvorio vlastitu
obrtniCku radionicu za montaZu i odrzavanje sustava centralnog grijanja. Nakon znanja
ste€enog u vlastitoj radionici, 1990. godine nastala je tvrtka Centrometal d.o.o. koja je danas
jedna od vodecih tvrtki u Hrvatskoj za proizvodnju termotehniCke opreme. Tvrtka sa
sjedistem u Macincu koja danas broji vise od 300 zaposlenika. Oprema koja koristi obnovljive
izvore energije kao sto su drvo, sunce, pelete, sjeCka i mnoge druge, time tvrtka aktivno

sudjeluje u zastiti okolisa i u€inkovitosti iskoriStavanja energije (centrometal.hr, bez dat.).

Danas tvrtka Centrometal d.o.o0. aktivno sudjeluje na trzistima tridesetak europskih zemalja,
a u njih pet ima organiziranu vlastitu servisnu sluzbu. Tvrtka Centrometal d.o.0. odabrana je
za ovaj zavrsni rad jer je jedna od vodecih u Medimurskoj zupaniji, takoder u uredima se
nalaze zaposlenici razliCitih odjela koji posluju zajedno u jednom velikom uredu. Takoder,
prilikom rada u zajednickom prostoru gdje se nalaze i razliiti odjeli, jako je vazno odrzavati
dobru komunikaciju i stoga je ova tvrtka odabrana za ovakav tip istraZivanja (centrometal.hr,
bez dat.).
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TEHNIKA GRIJANJA

Slika 5. Logo tvrtke (izvor: centrometal.hr)

TEHNIKA GRIJANJA
Slika 6. Pogled na tvrtku iz zraka (izvor: centrometal.hr)
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7.2. Intervju

Koja je VaSa strucna sprema i opis Vaseg posla?
Srednja stru¢na sprema (SSS), referent prodaje
Srednja stru¢na sprema (SSS), referent prodaje
Visoka stru¢na sprema (VSS), voditelj financija
Srednja stru¢na sprema (SSS), referent prodaje

Visoka stru¢na sprema (VSS), voditelj informati¢kog odjela

G L S I o

Visoka stru¢na sprema (VSS), referent raGunovodstva

Navedeni ispitanici rade u istom uredu, odnosno u jednom uredu u kojemu svaki od njih
ima svoje mjesto, ali je jako vazno da se nalaze u istom prostoru kako bi mogli komunicirati o

svemu kada je potrebno i kako bi se informacija brze Sirile u poduzecu.

2. Koliko je po Vasem misljenju komunikacija vazna za uspjeSno poslovanje?

a. Po mom misljenju komunikacija je najvaznija za uspjeSno poslovanje jer bez dobre
komunikacije poduzeée ne bi moglo dobro poslovati.

b. Komunikacija je vrlo vazna kako bi se prenosile bitne informacije, ali i kako bi se
donosile odluke za poduzece.

c. Kuvalitetna komunikacija neophodna je za uspjeSnost poslovanja ovako velikih
poduzeca.

d. Komunikacija je najvaznija kako bi se unutar poduzeca mogle dijeliti bitne informacije
za uspjesnost poslovanja.

e. Komunikacija je jako vazna kako bi poduze¢e moglo normalno i uspjedno poslovati,
no u mom poslu je bitnija informacija.

f. Mislim da je jako vazno odrzavati stalnu i dobru komunikaciju jer bez komunikacije

poduzeée ne moze poslovati.

Iz navedenih odgovora svih ispitanika moze se zakljuCiti kako je komunikacija u
poduzecu u kojem rade jako vazna za uspjeSnost poslovanja. Ispitanici su odgovorili kako je
jako vazno imati kvalitetnu i dobru komunikaciju i po njihovom misljenju to je klju¢ dobrog

poslovanja.
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Koji je najceSci oblik komunikacije u Vasem radnom okruzenju?

U mom radnom okruzenju naj¢eSCe se komunicira putem telefona, dakle tu spada
fiksni telefon poduzeéa kojemu imamo svi pristup te svako od nas ima osobni mobitel
koji mora biti dostupan cijelo vrijeme za vrijeme radnog vremena, takoder s klijentima,
ali i unutar poduzec¢a komunicira se i putem e-maila.

NajviSse se koriste e-mailovi, ali i fiksni telefoni koje koristimo u komunikaciji s
klijentima i unutar poduzeca.

Koristimo se telefonom i e-mailom kao pisanim dokazom.

Komunikacija putem e-maila, telefon i odlazak do odredene osobe.

Veéinom putem projekt manage ili e-mailom.

NajviSe se komunicira putem e-maila,u rijetkim slu¢ajevima telefonom.

Svi ispitanici komuniciraju putem e-maila ili osobnog telefona, razlika se nalazi kod

ispitanika pod slovom e.) koji je odgovorio da koristi projekt manage koji je za voditelja

informati¢kog odjela jako vazno da koristi. Moze se zakljuciti kako komunikacija unutar ureda

osim usmeno obavlja se i putem e-maila jer je tako sigurnije i sve bitne informacije ostaju na

jednom mijestu vidljive svima.

-~ ® a0 T ®

Kako komunicirate i u kojem obliku komunikacije u poslovanju izvan Va$e okoline,
odnosno van poslovnog objekta?

Osobni mobitel koristim van poslovnog objekta za komuniciranje.

Osobni mobitel, e-mail, sastanci uzivo.

Telefon, odnosno osobni mobitel, e-mail i naravno poslovni sastanci.

Telefon, sastanak, e-mail.

Vecinom je to videokonferencija.

Takoder, komunikacija putem e-maila, a ako nisam u mogucnosti onda telefonom.

Ispitanici van poslovnog objekta, ali i dalje poslovno komuniciraju telefonom ili e-mailom.

Vecina njih komunicira putem sastanka koji se odvija uzivo ili u vrijeme pandemije to su

videokonferencije. Po njihovim odgovorima moze se zaklju€iti kako se komunikacija sa

strankama ili suradnicima odvija skoro identicno kao i kada oni medusobno komuniciraju

unutar poslovnog objekta.
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Prilikom komunikacije, koliko je i zasto bitna neverbalna komunikacija i utje¢e li ona
na uspjesnost poslovanja?

Mislim da je neverbalna komunikacija bitna samo kada se prenose neke bitne
informacije prilikom stresnog razdoblja poduzeéa.

Vrlo vazna jer tako moZemo procijeniti situaciju i ljude, donositi dodatne zakljucke i
time utjecati na uspjesnost poslovanja.

Za mene osobno je neverbalna komunikacija bitna, no nije presudna u nekim
slu¢ajevima.

Uvijek je najbitniji dobar prijenos informacija unutar ureda, koja potiCe dobru
atmosferu i komuniciranje.

Naravno da utjeCe, nekad mozes$ vidjeti nervozu kod pojedinaca i tu dolazi do
nesigurnosti koja nije dobra za uspjeSnu komunikaciju.Po mom misljenju neverbalna

komunikacija je jednako bitna jer nekada nam govor tijela govori vise od rijeci.

Kao §to se i u prvom dijelu rada navelo da je neverbalna komunikacija jako bitna za

uspjeSno poslovanje, ali i za dobru komunikaciju, tako su i ispitanici odgovorili da je

neverbalna komunikacija bitna i da utje€e na uspjesnost poslovanja. Po njihovim odgovorima

moze se zakljuciti kako su godinama rada shvatili da neverbalnom komunikacijom dokazuju

zadovoljstvo ili nezadovoljstvo u komunikaciji i da to moze biti klju¢ poslovanja.

e 0 o o o

o

Koje su po Vasem misljenju prednosti usmene komunikacije?

Najveca prednost usmene komunikacije je brzina prijenosa informacija.

Laksi dogovor, razumijevanje, bolje shvacanje, bolja konekcija.

Brza i jasnija komunikacija, lakSe se moze doc¢i do sporazuma.

Osobno smatram licem u lice najvaznijom komunikacijom jer to znaci brzi dogovor
odnosno odluka u danom trenutku.

Najbrzi prijenos informacija i najbrzi odgovor na problem.

Jednostavniji i brzi prijenos informacija.

Vecina ispitanika imala je jednak odgovor na postavljeno pitanje, a to je brzina prijenosa

informacija Sto je i najtocniji odgovor. Usmena komunikacija je najbrza, ali ne i najsigurnija

komunikacija jer kako su i sami naveli u odgovorima ne postoji pisani dokaz o navedenoj

komunikaciji, Sto je jedan od problema usmene komunikacije.
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7. Koji su po Vasem misljenju nedostaci usmene komunikacije?

o

NaZzalost, prilikom usmene komunikacije ne postoji nikakav dokaz da se ta informacija
prenijela te je to jedan od vaznih nedostataka.

Cesto si netko nesto krivo zapamti, nema pisanog traga, zaboravi se.

Nedovoljno vremena za pripremu.

Nedovoljno dokaza o prijenosu informacije.

Ne postoji pisani trag o prijenosu informacija.

-~ 0o a0 T

Nemamo dokaza o onom dogovorenom.

Kod svih osim kod jednog odgovora, moze se vidjeti da je najvazniji nedostatak da nema
dokaza o komunikaciji, $to je i to€no. Za uspjesSnost poslovanja potreban je pisani trag kako

bi se u sluajevima problema mogla dokazi informacija koja se prenosila.

8. Dolazi li u Vasem radnom okruZenju do nesuglasnica prilikom usmene komunikacije?
| ako da, na koji nacin ih rieSavate?

a. Vecinom ne dolazi do nesuglasica, ali kada ih i ima one se usmeno rjeSavaju putem

sastanka ili konferencija koje se odrzavaju.

Ponekad se dogode i takve situacije, no sve se ubrzo rijesi razgovorom i dogovorom.

Naravno da dolazi, no jako je vazna daljnja komunikacija i kompromis.

Povremeno da, ali se rije§ava dogovorom, odnosno usuglasavanjem na sastanku.

Da, ali sve se uvijek rijeSi komunikacijom koja mora biti usmena.

-~ 0o 2 0o T

Ponekad dolazi do toga, ali sve se uvijek rijeSi razgovorom ili sastankom sa

nadredenima.

Svrha pitanja bila je da se rijeSi nedoumica oko nesuglasica i sukoba unutar organizacija
prilikom usmene komunikacije. Naravno, prilikom usmene komunikacije uvijek moze doc¢i do
nesuglasnica zbog neaktivnog sludanja ili zbog kratkih re€enica koje nisu obuhvatile bitne
informacije. Takoder, i u ovom poduzecu, kako su naveli ispitanici dolazi do nesuglasica, no
sve se uvijek rjeSava daljnjom usmenom komunikacijom i kompromisom. Jako je vazno da
se sukobi rijeSe usmene kako bi se neverbalnom komunikacijom moglo zakljuCiti da |i je

problem zaista rijeSen ili ne.

35



Koje sve novitete koristite prilikom elektronske komunikacije? (programi, sustavi,...)
Skype, Microsoft Teams.

Skype, Microsoft paket.

Viber, Whatsapp, Microsoft Teams, Skype.

Viber.

Teamviewer, Zoom.

Viber.

-~ ® a0 T ©

Nekada se komunikacija uvijek obavljala putem faxa ili usmeno, no kako tehnologija
stalno napreduje, iz odgovora ispitanika mozZe se zakljuciti kako se vecina komunikacije
obavlja putem Vibera i Skype-a. Jako je vazno naglasiti kako komunikacija putem Vibera,
Whatsappa, Skype-a nije uvijek sigurna. Danas jako puno poduzeéa koristi Zoom kao

platformu za komuniciranje.

10. Koje su prednosti elektroni¢ke komunikacije, po Vasem misljenju?

a. Prednosti su brzina, efikasnost i pisani dokaz.

b. LakSe sporazumijevanje sa stranim kupcima i dobavljagima, pisani trag, odgovor
unutar 24h, lako dostupno za sve korisnike poduzeca.

Brzina komunikacije, pohrana podataka i neograni¢ena koli¢ina podataka.

Brza informacija i to¢na.

Smanijuju se troSkovi putovanja.

-~ @ o o

Pisani trag i brzina prijenosa informacija.

Kako tehnologija napreduje, tako se i troSkovi uz tehnologiju mogu rec¢i smanjuju.
Ispitanici su odgovorili da je jednostavnije, brZze i toCnije komunicirati putem elektronskog
nacina komunikacije jer su informacija dostupne svima u isto vrijeme i informacije su toCne.
MozZe se zakljuciti kako je jako vazno imati elektronsku komunikaciju unutar poduzec¢a koje
ima puno zaposlenika i gdje jedna informacija mora sti¢i do viSe osoba u isto vrijeme. Takva

komunikacija u tim slu€ajevima je puno jednostavnija i brza.
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11. Koji su nedostaci elektronicke komunikacije, po Vasem misljenju?

a. Elektronskom komunikacijom ne dobije se automatska potvrda primljene informacije
kao kod usmene komunikacije.

Ovisno je o internetskoj vezi i struji, nema prevelike osobne povezanosti.

Mogucnost slanja krivih podataka i ovisnost o internetskoj vezi.

Nemoguénost brzog dogovora.

Nekad se u odredenim situacijama jednostavnije dogovoriti usmeno.

-~ 0o a0 T

Nema kontakta o€i u oCi i ovisno o struiji.

Nedostatak koji je ujedno i jedan od problema elektronske komunikacije je ovisnost o
struji i interskoj vezi Sto zahtijeva dobru pokrivenost tehnologijom. Prilikom sluzbenog
putovanja postoji mogucénost gubitka internetske veze i tu moze nastati problem ako bitna
informacija nije stigla do korisnika na vrijeme. Neki ispitanici kazu da je problem i u brzini

odgovora i kontakta, odnosno kontakt o€i u o€i koji je jako vazan za uspjesnost poslovanja.

12. Koliko ste zadovoljni komunikacijom u Va$oj radnoj okolini i $to biste promijenili na
bolje?

a. Uglavhom mogu re¢i da sam zadovoljna i da je jako bitno da zadovoljstvo u

komunikaciji bude obostrano te da se komunikacija gradi jer se komunikacija ne smije

izgubiti.

Vrlo zadovoljna, trenutno ne bih nista mijenjala.

Jako sam zadovoljna, jedino Sto bih mijenjala je vise usmene komunikacije.

Uglavnom sam zadovoljna, a za neke promjene uvijek postoji prostor.

Zadovoljan sam i mislim da trenutno ne bih niSta mijenjao.

-~ 0o a0 T

Mislim da je komunikacija u naSem poduzecéu iznimno dobra i da se sve rjeSava kako

je potrebno.

Iz navedenih odgovora moze se zakljuCiti kako se komunikacija u radnoj okolini
poduzeca odvija bez previSe problema i kako su zaposlenici zadovoljni na¢inom rada
poduzeca i da je komunikacija jako bitna za cijelu radnu okolinu. Takoder, jako je vazno
naglasiti kako su zaposlenici glavni izvor zadovoljstva korisnika poduzeca i usluga i ako
zaposlenici nisu zadovoljni komunikacijom poduzeca, niti korisnici usluge nece biti

zadovoljni.
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13. Ako ste zaposleni duze od 5 godina u ovoj organizaciji, $to se najviSe promijenilo po

pitanju poslovne komunikacije i nadina komuniciranja?

a. NajviSe se promijela tehnologija i nain rada.

b. /

c. Danas se viSe komunicira e-mailom, malo obi¢ne pismene poste i nema faxa.

d. /

e. NajviSe se promijenilo zadnje dvije godine kada je vladala pandemija gdje se sva
komunikacija pomaknula na videokonferencije.

f. [/

Troje ispitanika zaposleno je viSse od 5 godina u samom poduzecéa i na temelju njihovih
odgovora se tehnologija dosta promijenila, takoder nacin rada poste i elektronske poste je
sasvim nesSto drugacije na Sto su se morali prilagoditi. Uz sve promjene tehnologije,
pandemija koronavirus utjecala je na sklapanje poslova sa stranim suradnicima gdje su se

sva putovanja morala odgoditi na videokonferencije.
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8. Zakljucak

Poslovna komunikacija i njezina nacela danas su puno bitnija nego su bile u proslosti.
Smatra se kako je dobra poslovna komunikacija s klijentima jako vazna za poslovanje i
uspjeSnost organizacije, ukoliko komunikacija s klijentima nije dobra i nije u skladu sa
odredenim standardima postoji moguénost neuspjeha. Nacela poslovne komunikacije
primjenjuju se svakodnevno u komunikaciji s klijentima jer ona odreduju kako i na koji naéin
je potrebno komunicirati kako bi krenula uspjeSna komunikacija. U trenutnoj situaciji kada
puno organizacija suraduje na daljinu jo$ je vaZznija poslovna komunikacija s klijentima jer se
komunicira najvise preko elektroni¢ke poste ili putem on-line sastanaka gdje je komunikacija
najvaznija od svega. Ukoliko se informacije koje se prenose ne prenesu na odgovarajuci

nacin postoji mogucnost da posao nece biti dobro odraden.

U radu je obavljen prakti¢ni dio u kojem se provodio intervju sa zaposlenicima jednog
poduzeca, Oni su i sami naveli kako je komunikacija s klijentima i suradnicima jako vazna za
odrzavanje dobre veze u poslovanju i za uspjeSno poslovanje poduzec¢a. Smatraju da se sve
moze rijeSiti sa dobrom i zdravom komunikacijom jer kada dode do sukoba jako je vazno
imati dobre komunikacijske vjestine sa sudionicima sukoba kako bi se sukob Sto prije mogao
rijeSiti. Svakako je bitno naglasiti kako se danas viSe komunicira putem elektroniCke poste jer
je tako brze, no to je problem jer kada dolazi do usmene komunikacije zaboravi se na
neverbalnu komunikaciju koju prilikom komunikacije elektronickom postom nije moguce
primjeniti. Neverbalna komunikacija uvelike utjeCe na poslovnu komunikaciju i zato je jako

vazno da se tijekom komunikacije pripazi na neverbalnu komunikaciju.

Na samom kraju moze se zakljuCiti kako se vremena mijenjaju i kako se
komunikacija, kako u privatnom, tako i u poslovnom svijetu, svakodnevno mijenja, a uz to i
njezina nacela. Uz svakodnevno mijenjanje, jako je vazno da u radu navedena nacela budu
svakodnevno u upotrebi prilikom komunikacije s klijentima jer je komunikacija s klijentima

najvaznija stavka uspjeha organizacije.
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