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ISTRAZIVANJE INTERNIH KOMUNIKACIJA U OBRAZOVNIM USTANOVAMA
INTERNAL COMMUNICATION RESEARCH IN EDUCATIONAL INSTITUTIONS

Dragana Vesi¢, Fakultet tehnickih nauka, Novi Sad

Oblast — INZENJERSKI MENADZMENT

Kratak sadrzaj — U okviru rada izvrseno je istraZivanje
internih komunikacija u osnovnoj Skoli. Kroz teorijski
osvrt izdvojeni su sistemi komuniciranja koji prate
poslovanje u svakoj fazi. Dato je znacenje pojma
komunikacija, definisani su razliciti uticaji na procese
komuniciranja, kao i problemi koji mogu nastati u
poslovnom komuniciranju. IstaZivacki deo rada bazira se
na kreiranom upitniku i sprovedenom istrazivanju o
stavovima zaposlenih, dok je na osnovu rezultata
istrazivanja predlozen niz mera unapredenja po uzoru na
primere dobre prakse.

Kljuéne redi: komunikacija, interne komunikacije,
osvovna skola.
Abstract — In this paper the research of internal

communication is done in elementary school. From
theoretical point focus is on sistems of communication in
every phase of business communication.There is the
definition of the word communication, different impacts
on the process of communication and the problems that
may happen in business communication. Research part of
the paper is focused on the questionary about the opinion
of the staff and the results of the questionary give a
number of improvement following the example of good
practice.

Keywords: communication, internal communications,
elementary school.

1. UvOD

U savremenom dobu konstantno smo izlozeni ogromnom
broju informacija. 1z ovog razloga javlja se potreba za
selekcijom podataka koji su ta¢ni i relevantni za sve
ucesnike u procesu komuniciranja. Za odrzivost svake
ustanove, kao i uspesnih poslovnih odnosa klju¢no je
obratiti paznju na potrebe svih zainteresovanih strana.U
Skolskim sistemima kljuéni deo posla odvija se u
direktnom kontaktu profesora i ucenika, ali bi bilo
nesmotreno zanemariti interne odnose koji uti¢u na ovu
komunikaciju kao i poslovno okruzenje koje prati
Skolovanje. Sa sve ve¢im unapredenjem skolstva, stvara
se prostor za napredak u komunikacionim sistemima ali i

za pojavu velikog broja gresaka — kako medu
zaposlenima, tako i sa roditeljima, udenicima i
saradnicima.
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Dobro izvrseno pracenje sistema informacija, tacnosti,
brzine i jasno¢e znatno utice na zadovoljstvo svih
ukljucenih.

2. KOMUNIKACIJA KAO OSNOVA USPESNOG
SISTEMA

2.1. Definisanje pojmova potrebnih za razumevanje
rada

Kako bi se u ovom radu jasno predstavile mere unapre-
denja potrebno je pre svega definisati pojam komuni-
kacije. Po definiciji: “Komunikacija je proces razmene
¢injenica, ideja, misljenja, i zna¢i da pojedinci ili
organizacije dele znacenje i razumevanje jedni sa
drugima. Drugim re¢ima, to je prenos i interakcija
¢injenica, ideja, misljenja, oseéanja i stavova” [1]. Da bi
komunikacija bila uspesna, informacija mora biti ta¢no
primljena u smislu sadrzaja i znacenja koje je posiljalac
nameravao. Na sposobnost razumevanja poruka koje
dolaze od drugih uti¢u [2]:

» Obrazovanje
> Iskustvo
» Licne potrebe

Razmena informacija je od izuzetnog =znaCaja u
poslovanju, jer uspeh pojedinca Cesto zavisi od njegove
sposobnosti da komunicira - kroz imejlove, sastanke,
pozive i poruke.

2.2. Razlike izmedu podataka ili informacije

Proces komunikacije zahteva najmanje dve osobe —
posiljaoca i primaoca poruke [3]. Iz razloga ukljuéenosti
viSe osoba, potrebno je obratiti paznju na razliku izmedu
podataka i informacija.

Podatak je jednostavna neobradena Cinjenica koja ima
neko znacenje. Podaci su nematerijalne prirode; postoje u
nasim mislima i nemaju znacenje unutar ili izvan svog
postojanja ili o samom sebi. Informacija je rezultat
analize i organizacije podataka na nacin koji pruza novo
znanje primaocu. Ona postaje znanje kada je
interpretirana, odnosno stavljena u kontekst ili kada joj je
dodato znacenje. Uspesna komunikacija podrazumeva da
je informacija ta¢no primljena u pogledu sadrzaja i
znacenja koje je odredio posiljalac.

3. TOK KOMUNIKACIJE
Svaki tok komunikacije, bilo da se radi o poslovnim ili

privatnim odnosima sadrzi odredene elemente i korake.
Posebni elementi komunikacionog procesa ukljucuju [4]:

e Sadrzaj koji se Salje (podaci i informacije,
misljenja, osecanja)
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e Kanal komuniciranja (oblik poruke — na¢in na
koji se poruka prenosi)

e Subjekte koji uéestvuju (ljudi i masine).
3.1. Koraci u procesu komuniciranja

Komunikacija zavisi od brojnih faktora koji medusobno
uticu jedan na drugi, stvarajuc¢i jedinstvene kontekste u
kojima se proces komunikacije odvija. Ako postoje
faktori na koje ne mozemo uticati, promeniti ih ili ukloniti
tokom razmene informacija, mozemo prilagoditi svoje
ponasanje. Na ovaj na¢in mozemo zaobiéi ili umanjiti
njihov negativan uticaj na proces komunikacije [4].

Prvi korak — kodiranje

Drugi korak — putovanje

Treéi korak — dekodiranje

Cetvrti korak — povratna informacija

3.2. Smetnje u procesu komuniciranja

Faktori koji mogu ometati proces komuniciranja ukljucuju
[5]:
e Proces kodiranja — nepravilno kodiranje moze
dovesti do nesporazuma.
e Spoljasnji faktori kao §to su buka i Sum.
e Proces dekodiranja — primalac moze pogresno
interpretirati poruku.

3.3. Poslovna komunikacija

Termin poslovna komunikacija se koristi za sve poruke
koje Saljemo i primamo za sluzbene potrebe. Poseban
znacaj u ovom radu dat je integrisanim komunikacijama.
To znaci da komuniciramo pravu poruku saopsti na pravi
nacin, pravim ljudima, na pravom mestu, u pravom
trenutku. Cilj integrisane komunikacije je jasnoca i
relevantnost [6].

Interna  komunikacija omoguc¢ava ljudima da
funkcionisu kao tim i ostvaruju zajednicke ciljeve. Moze
biti zvani¢na ili nezvani¢na, i moze se obavljati licem u
lice (uzivo ili digitalno) ili pismenim putem.

Pisana komunikacija odvija se putem necega S§to je
primljeno ¢ulom vida.

Usmena komunikacija odvija se putem vokalnih i
auditivnih sistema osoba koje komuniciraju.

4. INTERNE KOMUNIKCIJE

Korporativna komunikacija moze biti interna, kada su
informacije namenjene zaposlenima i organizaciji, ili
eksterna, kada su usmerene na spoljasnju javnost.
Problemi mogu nastati u organizacijama sa velikim
brojem nivoa i radnika koji ne mogu biti istovremeno
informisani.

Glavnu ulogu u ovom domenu ¢esto ima i emocionalna
inteligencija. Kompetencije koje ona ukljucuje se Cesto
ispoljavaju kroz sam nacin komuniciranja. Bihejvioralna
dimenzija komunikativne sposobnosti oznacava njeno
ispoljavanje tokom komunikacije i ogleda se kroz
nekoliko klju¢nih aspekata. Za potrebe ovog poglavlja
posmatra¢emo ih sa polja interne komunikacije [7]:

Prakse interne komunikacije obuhvataju razlicite
aktivnosti, formalne i neformalne, s ciljem deljenja
informacija unutar organizacije. Ove aktivnosti mogu biti

horizontalne, vertikalne ili obostrane i obi¢no ih sprovode
svi ¢lanovi organizacije.

4.1. Odabir timova

U okviru svakog radnog prostora sistem organizuje
zadatke, veze, poruke, projektne zadatke, arhivirane
poruke i druge resurse potrebne timu. Ovi prostori
omogucavaju pretrazivanje poruka, zadataka i drugih
vaznih detalja, ¢ime se olakSava saradnja medu ¢lanovima
tima. Timovi se razlikuju po tome S§to =zahtevaju
individualnu 1 zajednicku  odgovornost, razmenu
informacija i oslanjanje na grupne diskusije i odlucivanje,
¢ime se postizu bolji rezultati od prostog zbira
individualnih u¢inaka [8].

4.2. Odabir medija

Odabir odgovaraju¢eg medija za prenoSenje poruke
predstavlja  kljuénu  komunikacijsku  vesStinu u
savremenom poslovanju. Razli¢ite vrste medija pruzaju
specificne prednosti i nedostatke, Sto zahteva pazljivo
razmatranje prilikom donoSenja odluka o komunikaciji
[9].

Usmeni mediji

Pisani mediji

Vizuelni mediji

Elektronski mediji

5. INFORMACIJE O SKOLI

Y VYV

Prvi pomen Titelske skole datira iz 1703. godine kada je
osnovana srpska narodna osnovna skola. Od 1935. godine
Skola nosi ime "Svetozar Mileti¢" po istoimenom
nekadasnjem uceniku $kole a kasnije poznatom politi¢aru
i advokatu Svetozaru Mileticu. Danas mati¢nu ustanovu
pohada 280 ucenika, a Gornju skolu u Titelu jos 89.
Sveukupan broj udenika zajedno sa izdvojenim
odeljenjima u Vilovu, Loku i Gardinovcima je 551.
Ukupno 83 osobe vode i ugestvuju u radu skole i sektora.
Nastavni kadar ¢ini 61 osoba, postoje tri stru¢na saradnika
i direktor. Tehni¢cko osoblje odgovara sekretaru i ¢ini ga
15 zaposlenih. Uprava skole podrazumeva direktora sa
dva pomoc¢nika, i jos cetiri pomoc¢nika za odvojena
odeljenja u drugim mestima.

5.1. Kanali komuniciranja

Skola koristi vise kanala digitalne komunikacije kao §to
su sajt, grupe i instagram. Poseban znacaj na sajtu ima
podeljena sekcija za nastavnicki, ucenicki i kutak za
roditelje, na kojoj se mogu naéi sve relevantne
infromacije, rasporedi ¢asova, obavestenja, ocene i vesti.
Sekcija “Nastavni¢ki kutak” je sjajan prime uspesne
pismene interne komunikacije jer obuhvata sve podatke
koje bi mogli da pretrazuju zaposleni ucitelji i nastavnici.
Ova sekcija se blagovremeno osvezava i prvo je mesto za
sve bitne informacije, zajedno sa oglasnom tablom u
skoli.

Od 1989. osnovan je i skolski list “LATICE” koji se
objavljuje kvartalno i gde se objavljuju rezultati
takmicenja, konkursi, deciji radovi na likovnim,
knjizevnim i ostalim takmicenjima.

Skola ima i profile na drustvenim mrezama, koje trenutno
vode zaposleni i sluze da se podele postignuca ucéenika.
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6. ISTRAZIVANJE

U okviru istazivanja bice predstavljene tri celine -
demografski podaci, analiza kanala komuniciranja i
analiza sveopsteg zadovoljstva interpersonalnih odnosa i
samovrednovanja koji su rezultat komunikacije.

Pitanja su grupisana u &etiri celine:
1. Demografska pitanja
2. Pitanja koja istrazuju nivo zadovoljstva
ispitanika
3. Pitanja o dostupnosti informacija

4. Pitanja o medusobnim odnosima u okviru
ustanove

6.1. Rezultati istraZivanja —prvi deo

U anketi je uéestvovalo 64 ispitanika, Od toga 54 osobe
zenskog 1 10 osoba muskog pola. Najveci broj ispitanika u
rasponu od 45-54 godine i 40 ucesnika je fakultetski
obrazovano. Najveci broj ispitanika ¢ini nastavno osoblje
- uitelji, nastavnici i profesori. sa radnim iskustvom od 5
do 10 godina.

Najveci broj zaposlenih 49.6% ili 30 ispitanika smatra da
interna komunikacija potpuno uti¢e na kvalitet radnog
mesta i skoro polovina ispitanika 48.4% smatra da interna
komunikacija potpuno uti¢e na njihovo donosenje dobrih
odluka i organizacije. Po odgovorima mozemo uoéiti da
je veliki stepen veoma zadovoljan (50% ili 32 ispitanika)
uticajem interne komunikacije na licnu produktivnost.

6.2. Rezultati istrazivanja —drugi deo

Drugi deo istrazivanja sastoji se iz devet pitanja, od kojih
je Sest obrazovano u formi Likertove skale. Uglavnom se
koristi sledeca lestvica, koja se nalazi i u ovom radu:

e 5 - u potpunosti se slazem

® 4 - delimicno se slazem

e 3 - nemam misljenje

e 2 - delimicno se ne slazem

e 1 —uopste se ne slazem
Najveéi broj ispitanika - njih 81.3% informacije trazi
usmeno od svojih kolega. Kao i u prethodnom odgovoru,
najvedi broj ispitanika ceni usmenu komunikaciju te tako
skoro polovina (47.2%) preferira poziv kao izvor
informacija. Preko 50% ispitanika ocenilo je visoko
brzinu i ta¢nost informacija koje dobijaju od saradnika.
Ipak, visokom ocenom obelezili su i koli¢inu informacija
§to znaci da su nekada preoptereceni viskom koji im nije
uvek potreban. Najveci broj ispitanika (28.1%) vrednuje
tacnost informacija kao najznacajniju stavku.

6.3. Rezultati istrazivanja —treéi deo

Veéina ispitanika oseta visok nivo zadovoljstva
meduljudskim odnosima u kolektivu. 43.8% ocenuje
najviSom ocenom — pet. Skoro jednak broj ispitanika
odgovorio je da kolege nisu ni previSe ni premalo
spremne ni da daju, a ni da prime kritiku. Najveéi broj
ispitanika odgovorio je da su nadredeni informisani
(51.6%) ili veoma informisani (15.6%) o problemima na
radnom mestu.

Visok stepen zadovoljstva radnim sastancima gotovo da
se ocekuje nakon prethodnih rezultata. Kako je 59.4%

zaposlenih zadovoljno, a 6.3% vrlo zadovoljno, mozemo
uociti da je 2 kolektiva medusobno uskladena u svim
odgovorima. Od preostale polovine, postoji polovina
indiferentnin  odgovora na pitanja, ali i nekoliko
pojedinaca koji imaju izazov sa mnogim istrazenim
poljima. Kako bismo u ovom istrazivanju dobili
primenljive savete, na kraju je postavljeno i pitanje: Kako
biste Vi unapredili internu komunikaciju u VaSoj
$koli? Sta bi Vam olaksalo procese i svakodnevni rad?

Zaposleni su imali moguénost da odgovore iz svog
iskustva i da daju drugu percepciju ukoliko nesto nije
obuhvaceno istrazivanjem

7. MERE UNAPREDENJA

Na osnovu odgovora ispitanika, kao i na osnovu analize
stanja u $koli i licnog iskustva u radnom okruzenju
mogucée je ste¢i sliku o trenutnom nivou interne
komunikacije, njenim problemima i izazovima. S druge
strane, sjajno je uoCiti visok stepen prepoznavanja,
saradnje i razumevanja koji mogu posluziti kao osnova za
dalje unapredenje. Na osnovu ankete i teorijskog osvrta
predlozene su slede¢e mere unapredenja:

1. Unapredenje nastavnickog kutka i kreiranje SMS
automatizacije

2. Kreiranje Dana otvorenih vrata sa strucnim
osobljem i nadredenim

3. Mesecne obuke i treninzi
4. Bolja organizacija sastanaka zaposlenih

7.1. Kako unaprediti nastavnicki kutak?

Predlog za izmenu sekcije nastavnicki kutak mogao da se
izmeni poveéanjem stepena interakcije. Nastavno osoblje
bi moglo da postavlja pitanja i daje komentare onlajn, kao
i da postoji sekcija danasnje vesti u okviru koje ¢e sve
informacije bitne za $kolu biti postavljene i aZurirane.
Takode, ukoliko su zaposleni realizovali odredeni
projekat, u okviru ove sekcije mogu se Cuvati primeri
dobre prakse, nauéni radovi i istraZivanja vezana za
projekat kao i mnogo drugih aktivnosti koje se realizuju.

Opciono u okviru $kole moze da se kreira i platforma
poput FTN - SOVE, Ellaba ili neki od sistema za
upravljanje projektima.

7.2. Organizacija Dana otvorenih vrata

Dan otvorenih vrata je inicijativa koja ima za cilj
unapredenje komunikacije i jaCanje veza izmedu
zaposlenih i rukovodstva Skole. Ovaj dogadaj pruza
priliku za direktnu razmenu informacija, davanje
povratnih informacija, postavljanje pitanja i razmatranje
problema sa struénim osobljem i nadredenima.

7.3. Meseéne obuke i treninzi

Teme za mesecne obuke imaju za cilj da unaprede
profesionalne veStine nastavnika, poboljSaju kvalitet
nastave i omoguce efikasniju komunikaciju i saradnju
medu zaposlenima. Kroz kontinuirani profesionalni
razvoj, Skola moze stvoriti stimulativno okruzenje za
ucenje koje podsti¢e inovativnost i angazovanost svih
ucesnika u obrazovnom procesu.
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7.4. Organizacija sastanaka zaposlenih

Kvalitetan  sastanak  karakteriSe  konstruktivna i
pripremljena  diskusija. Ucesnici treba da budu
koncentrisani, jasni i sazeti, izbegavajuéi nepotrebna
ponavljanja. Kultura komunikacije i elokventnost
govornika doprinose efektivnosti sastanka i omogucavaju
rukovodiocima da procene sposobnosti pojedinaca za
dalju podelu zadataka i napredovanje. Produktivnost
zaposlenih bi u velikoj meri unapredili i jutarnji sastanci
po uzoru na agilne timove koji mogu da traju kao kratak
briefing od 15 minuta, gde se svi Clanovi zajedno
informiSu o dnevnim izazovima koje su imali prethodni
dan, planovima za dan pred njima kao i aktivnostima u
kojima mogu da podrze jedni druge. Tako se moze ojacati
timski dubh, ali i podrzati razvoj pojedinaca.

8. ZAKLJUCAK

Sve veci broj korisnika u mnogim oblastima tezi onlajn
komunikaciji i digitalizaciji procesa. Ipak, posmatrajuéi
odgovore ispitanika u ovoj ustanovi mozemo zapaziti da
je veliki broj ocenio usmenu, liénu komunikaciju kao onu
najvredniju i najrelevantniju.lako je veliki broj zaposlenih
zadovoljan mnogim faktorima uticaja, zanimljivo je
primetiti da postoje pojedinci koji ustanovu percipiraju
potpuno drugaéije. Mere za unapredenje Kreirane su na
osnovu istrazivanja navedenog u radu, ali i na osnovu
saradnje sa Skolom i njenim timovima. Potrebno je
kontinuirano unapredivati poslovanje i u narednom
periodu, a zatim pratiti promene i uticaje procesa ha
zaposlene i obratno.
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