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Sazetak

Komunikacija je po svojoj definiciji dvosmjerni proces, tj. proces slanja i primanja
poruka. Poslovna komunikacija predstavlja jednu od najinteresantnijih oblasti danas-
njice. U posljednjih dvadesetak godina, u vrijeme pocetka globalizacije i globalnog
poslovanja, vise se paznje polazi posvecivati znacaju poslovne komunikacije. Ja¢anje
komunikacijskih kompetencija drzavnih sluzbenika u pruzanju javnih usluga pred-
stavlja poseban izazov za drzavnu sluzbu u nasoj zemlji, posebno na nizim nivoi-
ma upravnog organiziranija. U procesu poslovanja najvaznije postaje da se postuju
potrebe i zelje ciljanih korisnika, da se komunikacija integrira s ostalim funkcijama
poslovanja i to na takav nacin da potrebe i Zelje ciljane javnosti postanu prioritet.
Danasnje savremeno poslovanje da bi bilo uspjesno i dalo pozitivne rezultate, raz-
mjena informacija izmedu ucesnika poslovnog procesa mora biti podignuta na najvisi
mogu¢i komunikacijski nivo. Komunikacija predstavlja jedan od najosnovnijih eleme-
nata poslovanja, iz razloga $to trajno pomaze boljem poslovanju i poboljSava odnose,
Sto znaci da dobra komunikacija povecava kredibilitet institucije/kompanije, a loSa
komunikacija ga smanjuje. Danas se proces komunikacije ostvaruje putem brojnih
kanala. Trendovi koji se odnose na savremenu poslovnu komunikaciju svoj naglasak
stavljaju na §to osobnije obracanje sagovornicima i javnosti. Institucije danas svoju
tradicionalnu komunikaciju, koja se odvijala putem telefona, faxa i poste, mijenjaju
sa elektronskom komunikacijom, stoga se moze zakljuciti da se u tom smislu pocinju
koristiti e-mail, drustvene mreze, blogovi, online mediji, videokonferencije i sl., a sve
s ciljem uspjesnije komunikacije pogotovu sa eksternom javnoscu.

Kljuéne rijeci: drzavni sluzbenik, javna usluga, komunikacija, odnosi s javnoscu, ko-
munikacijske vjestine, ljudski resursi, administracija, planiranje, profesionalizacija i
depolitizacija

Abstract

Communication is by definition a two-way process, ie. the process of sending and
receiving messages. Business communication is one of the most interesting areas to-
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day. In the last twenty years, at the time of the beginning of globalization and global
business, more attention has been paid to the importance of business communication.
Strengthening the communication competencies of civil servants in the provision of
public services is a special challenge for the civil service in our country, especially
at lower levels of administrative organization. In the business process, the most im-
portant thing is to respect the needs and desires of target users, to integrate commu-
nication with other business functions in such a way that the needs and desires of the
target public become a priority. Today’s modern business in order to be successful and
give positive results, the exchange of information between participants in the business
process must be raised to the highest possible level of communication. Communica-
tion is one of the most basic elements of business, because it permanently helps better
business and improves relationships, which means that good communication increases
the credibility of the institution / company, and poor communication reduces it. Today,
the process of communication is realized through numerous channels. Trends related
to modern business communication place their emphasis on addressing the interloc-
utors and the public as personally as possible. Today, institutions are changing their
traditional communication, which took place by phone, fax and mail, with electronic
communication, so it can be concluded that in this sense, e-mail, social networks,
blogs, online media, video conferencing, etc. are being used. all with the aim of more
successful communication, especially with the external public.

Keywords: civil servant, public service, communication, Public relations, communi-
cation skills, human resources, administration, planning, professionalization and de-
politicization

1. UvVOD

Jedan od prioritetnih zadataka rukovodioca drzvnog organa uprave trebao bi biti
jacanje kapaciteta drzavnih sluzbenika posebno u pogledu komunikacijskih vjesti-
na sa gradanima. Drzavni sluzbenici treba da predstavaljaju najvjredniji resurs na
osnovu kojeg se ostvaraju javne usluge.

Drzavna uprava mora biti plodno tlo za stvaranje ambijenta za nova ulaganja kroz
pruzanje kvalitetnih javnih usluga gradanima i poslovnim subjektima. Glavni resurs
uprave treba da bude sluzbenik sa velikom koncentracijom znanja i vjestina. On tre-
ba da radi na pojednostavljivanju i ubrzanju administrativnih procedura ¢ineci ih pri-
hvatljivim za potencijalne investiture, mora imati aktivnu ulogu u saradnji s privred-
nim subjektima, gradeci prepoznatljiv brend “dobrog mjesta za unosno poslovanje”.

Odgovoran sluzbenik (in)direktno uti¢e na prliv sredstava u budzet i na taj nacin
obezbjeduje i mogucnost veceg investiranja u kapitalne projekte. Efikasnost op¢in-
ske administracije, koja ¢e brze i azurnije odgovarati na potrebe gradana i potenci-
jalnih investitora, zavisi od primijene elektronske uprave u punom kapacitetu, po
uzoru na pozitivnu evropsku praksu.
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Drzavni sluzbenik mora da eliminira korupciju u administraciji, da sve gradane
stavlja u u ravnopravan polozaj, ¢ineci efikasnom javnu upravu skracivajuéi ro-
kove za obradu predmeta, primjenjujuci nacela pravednosti, azurnosti, tansparen-
tnosti i pravi¢nosti. Sluzbenik mora biti posvecen konzumentima usluga primje-
njuéi zavidne komunikacijske vjestine u skaldu sa normama lijepog ophodenja i
postivanju svih donesenih internih i drugih normativnih akata koji reguli$u status
drzavnog sluzbenika.

2. UPRAVLJANIJE LJUDSKIM RESURSIMA

MenadZzment ljudskih resursa (eng. Human Resource Management — HRM) u te-
oriji je odredeno polje istrazivanja i usmjeravanja znanja s ciljem razumjevanja,
usmjeravanja, mijenjanja i razvoja ljudskog ponasanja i potencijala u socijalnim
institucijama, odnosno organizacijama. U ovom radu poseban akcenat dat je u po-
gledu razvoja ljudskog ponasanja koji se ogleda u jacanju komunikacijskih kom-
petencija.

Informacione tehnologije, trziSte i proizvodni procesi postavili su nove zahtjeve
prema javnoj upravi u danasnjem drustvu. Razvoj ljudskih resursa u sustini odnosi
se na novo usvajanje znanja, alata i vjestina. Pored navedenog, veoma bitna stvar u
razvoju ljudksih resursa je i poboljSanje ponasanja ljudi u kolektivu u kojem rade.
Znanje predstavlja najveci oblik kapitala, ono postaje glavni resurs koji bi drzavni
sluzbenici trebali koristiti za komuniciranje i motivaciju primjenjujuci ga u zajed-
nicki finalni produkt — javnu uslugu.

Svaka organizacija ima odredena ograniCenja. Stres na poslu moZze uticati na rad i
odlucivanje. On se u sustini pojavljuje kada se od nas ocekujemo da nesto izvr§imo
a §to je preko nasih moguénosti gdje je iskljucena podrska rukovodioca. Sluzbeni-
ci su zbog stresa iritantni §to se odrzava na njihovu komunikaciju sa strankama u
postupku. Prisustvo stresa u poslu utice na odlucivanje I smanjuje moguénost da
sluzbenik generira kreativna razmisljanja.

Uspjesna javna uprava iskazuje stvarni interes za ljude, pruza moguénost razvoja
sluzbenika kroz treninge i mogucnost napredovanja. Da bi se to psotiglo potrebno je
osigurati kvalitetne sluzbenike, motivirati ih, obrazovati i razvijati tako da postizu
visoke rezultate i daju doprinos ostvarenju pruzanja §to kvalitetnije javne usluge.

3. MODERNIZACIJA JAVNE UPRAVE

Kako unaprijediti produktivnost institucija javne uprave? U ranijem periodu ne-
dovoljna paznja se poklanjala promjenama u poslovanju javne uprave. Jedna od
karakteristika sluzbenika jeste potreba educiranja kroz cijeli radni i1 zivotni vijek
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(eng. long life education), nadogradnja svojih vjestina kako bi bolje odgovorili na
izazove modernije uprave.

U proslosti, Skolovanje je prestajalo kad bi se zasnovao radni odnos. U modernom
drustvu novih izazova, obrazovanje nikad ne prestaje. Tradicionalni pristup obra-
zovanju je zastario i on nije vi$e prihvatljiv za savremenu javnu upravu. Sluzbenici
se moraju kontinuirano obrazovati u skladu sa izazovima vremena. To ¢e najbolje
posti¢i ako se identificiraju sa svojom profesijom, odnosno strukom kojoj trebaju
svim srcem da pripadaju.

Razvoj organizacije, pa samim time i uprave, ukljucuje treninge zaposlenih, u
smislu razvoja njihovih performansi i potencijala a sve s ciljem shvatanja novih
izazova. Savremena sluzbenicka filozofija ogleda se u fokusiranju na konzumente
usluga s ciljem njihovog zadovoljstva. Da bi uprava dosegla svoju viziju, ona treba
naci nacine kako da se pojavljuju pred svojim korisnicima kroz myjere, ciljeve i
inicijative bazirane na upravljanju odnosima sa korisnicma usluga.

Proces razvijene uprave treba da obuhvata niz faza poput razvoja poslovne stra-
tegije, identificiranje potreba, investiranja u sluzbenike, kao i mjerenje rezultata i
nagradivanje. Da bi se navedene faze ostvarile moraju se provoditi kontinurano ak-
tivnosti kao $to su: komunikacija neposredno nadredenih sa sluzbenikom, sastanci
sluzbi ili odsjeka s ciljem prezentiranja potreba za unapredenje rada i rezultata,
kao i edukacija uposlenih. Kvalitet javne usluge vezan je za smanjenje obima do-
kumentacije, kao i na promijenjenu i razumljivu terminologiju prema gradanima.
Menadzment, odnosno rukovodioci organa uprave, moraju insistirati na stalnim
poboljsanjima usluga kroz posvecenost razvoju i pobolj$anju trenutnog sistema.

Za razliku od opipljivog proizvoda ili resursa, mjerenje i mijenjanje kvaliteta us-
luge je mnogo teze iz vise razloga. Klju¢an segment kvaliteta usluge lezi u psiho-
loskom pristupu gradanima, tj. u ophodenju kroz komunikaciju sa konzumentima
usluge. Standardi kvaliteta serije ISO 9000 su medunarodni standardi koji pred-
stavljaju minimum zahtjeva koje mora zadovoljiti sistem kvaliteta proizvoda ili
usluge. Kljucni ciljevi koji se zele posti¢i kvalitetnim upravom jesu prije svega
zadovoljstvo korisnika usluge Sto zacijelo zadire u pitanja od strateSkog znacaja
za javnu upravu.

Danasnja uprava mora biti prepoznata kao otvorena sredina visokih vrijednosti,
konkurentskih sposobnosti i inovativnosti s ciljem stvaranja ambijenta za zivot
i rad svih gradana uz efikasnu i ekspeditivnu administraciju koja slijedi principe
poslovne izvrsnosti.
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4. PROFESIONALIZACIJA | DEPOLITIZACIJA SISTEMA DRZAVNE SLUZBE

Profesionalizacija i depolitizacija drzavne sluzbe i dalje je jedan o najvecih
izazova za Bosnu i Hercegovinu u procesu pridruzivanja Evropskoj uniji. U
izbornim platformama i kampanjama, politicki subjekti pozivaju na depolitizaciju
drzavne sluzbe, a samim time i rukovdostva iste. U platformama se samo spominje
profesionalizacija, a niko ne nudi sistem da bi se osigurala ista.

Profesionalizacija drzavnih sluzbenika, s posebnim osvrtom na rukovodece,
trebala bi biti na vrhu politicke platforme, odnosno stvaranje sistema u kojemu su
drzavni sluzbenici na rukovodec¢im pozicijama kompetentni a ne podobni. U fokus
treba da budu njihove kompetencije, odnosno odgovarajuce stru¢ne kvalitete,
struéno usavrSavanje ali i zaposljavanje prema kompetencijama, kontrolisanje
odgovornosti 1 koordinacija sistemskih poslova, te nezavisnost od politickog
uticaja, uz iskljucenost favoriziranja ili politizacije.

Postojanje kompetentnih rukovode¢ih drzavnih sluzbenika vezano je za manji
nivo korupcije u drzavnoj sluzbi jer su jasno razdvojene politicke od sluzbenickih
funkcija. Vecina uprava u nasoj zemlji jo$ nije sposobna, ili ne zeli, organizirati
profesionalne i kompetentne drzavne sluzbenike na poloZzajima smatrajuci da time
slabi politicki uticaj rukovodioca organa drzavne sluzbe.

5. POJAM | DEFINICIJA KOMUNIKACIJE

Covjek se smatra komunikacijskim biéem, i u svrhu svoga opstanka komunicira sa
drugima. Proces komunikacije obuhvaca sporazumjevanje, oblikovanje i prijenos
odredenih poruka i informacija. Pored ovoga, komuniciranje predstavlja i vjestinu,
u kojoj postoje uspjesni zaposlenici, kao i oni koji su manje uspjesni u toj vjestini.
Upravo, o ovoj vjestini ovisi uspjeh svake organizacije pa tako i uprave, te ona ¢ini
vitalni proces, koji oblikuje i rukovodi organizacijom.

Da bi organizacija doZivjela svoj uspjeh u poslovanju potrebno je, prvenstveno, da
ima uc¢inkovitu komunikaciju kako unutar kompanije, tako i izvan nje. ,,Moramo
primjetiti da komunikacija predstavlja slozeni sistem u koji su ukljuc¢ene razlici-
te varijante odnosa, procesa i kanala. Proces komunikacije zapoc¢inje u momentu
kada posiljalac informacije kodira odredenu poruku i istu, putem komunikacijskih
kanala prenosi primaocu. Primaoc prima poruku, dekodira i $alje povratnu infor-
maciju.”! Kada se komunikacija posmatra u kontekstu organizacije, tada ona pred-
stavlja proces putem kojeg menadzeri ostvaruju funkcije planiranja, organiziranja
i vodenja, kontrolisanja i koordiniranja. Takoder, komunikacija se moZze definisati
i kao proces putem kojega dolazimo do odredenog zajednic¢kog cilja.

' Fox R., Poslovna komunikacija, Hrvatska sveu¢ili$na naknada, Zagreb, 2001., str. 89.
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6. OSNOVNI MODELI KOMUNIKACIJE

Modeli ili prikazi komunikacije veoma su vazni jer pojednostavljuju proces ko-
munikacije do te mjere gdje on postaje razumljiviji i obi¢nom Covjeku. Brojni
komunikolozi bavili su se ovim problemom no od svih vrsta potrebno je istaknuti
dva najjednostavnija i najvaznija modela komunikacije su:*> Shannon — Weaverov
model komunikacije i Lasswellov model komunikacije.

Osnovni oblici komunikacije su: verbalna komunikacija, neverbalna komunikaci-
ja, intrapersonalna komunikacija, interpersonalna komunikacija, grupna komuni-
kacija, javna komunikacija, masovna komunikacija.

7. VRSTE KOMUNIKACIJE

Korupcija kao pojava, predstavlja Zbog razlicitih okolnosti u kojima se realizira
komunikacija i koji utje¢u na komunikaciju, pojavljuju se razli¢ite vrste komuni-
kacije.

Kao $to su: Formalna i neformalna komunikacija,horizontalna i vertikalna komu-
nikacija, osobna komunikacija i komunikacija putem posrednika, interpersonalna
komunikacija, intrapersonalna komunikacija, grupna komunikacija, eksterna ko-
munikacija, interna komunikacija.

Interpersonalna komunikacija predstavlja komunikaciju, koja se odvija izmedu
dvije ili vise osoba, licem u lice, uz trenutno dobivanje povratne informacije.

Grupna komunikacija se odvija unutar manjih ili ve¢ih grupa. Glavna stvar ove
komunikacije jeste ta da uCesnici imaju isti cilj, koji Zele da postignu putem zajed-
nicke komunikacije.

Tre¢i tip komunikacije predstavlja komunikaciju unutar jedne organizacije. Ukoli-
ko unutar jedne organizacije postoji kvalitetno uspostavljen sistem komunikacije,
tada ¢e sve poruke i informacije kvalitetno se razmjenjivati i cirkulisati od vrha ka
dnu (vertikalna komunikacija).

8. KOMUNIKACIJA | KOMUNIKACHSKI KANALI ORGANIZACIE

Komunikacija je jedna od glavnih komponenti, koja odrzava vezu izmedu internog
i eksternog okruzenja kompanija. Reputacija kompanije predstavlja ¢esto rezultat
percepcije od strane interne i eksterne javnosti. ,,Isto tako, skup znanja i emocija
koji su zajednicki za razlicite grupe stejkholdera u vezi sa konkretnom organiza-
cijom, takoder predstavlja vaznu osnovu u korporativnoj reputaciji. Korporativna

2 Tucakovi¢ Semso, Historija komuniciranja, Sarajevo 2001.

32



Adis Holjan, Seid Masnica:
Jacanje komunikacijskih kompetencija drzavnih sluzbenika u pruzanju javnih usluga

reputacija ima emocionalnu privlacnost, viziju, vodstvo i integritet, druStvenu od-
govornost, dok je radon drustvo takvo da podsti¢e perfomanse zaposlenih.”.?

Komunikacija u kompaniji ima direktan utjecaj na samo poslovanje odredene
kompanije. Korporativna komunikacija promovise: snaznu kulturu, pomaze u iz-
gradnji identiteta kompanije, pomaze u kriznim situacijama, pomaze u izgradnji
pozitivnog imidza kompanije.

Moze se reci, da danas, svaka kompanija ima za cilj da izgradi pozitivan imidz i
reputaciju, i u tome procesu komunikacija ima najvazniju ulogu.

9. JAVNOST U KOMUNIKACIJSKOM PROCESU ORGANIZACIE

U samom procesu komunikacije javnost ima vaznu ulogu. Javnost je skupina gra-
dana, koji svoju paznju usmjeravaju na odredena pitanja, koja su od javnog znaca-
ja, te medusobno komuniciraju. ,,Posmatrano sa preduzetnickog aspekta, javnost
predstavlja bilo koju grupu koja ima stvarne ili potencijalne interese za uspjesnost
organizacije ili koja ima mo¢ da utie na uspjeh organizacije i na postizanje njenog
cilja. Javnost se moze shvatiti i kao grupa ljudi koji vode raspravu o nekom pro-
blemu koje iziskuje rjeSenja.”

Moguce je da prepoznamo tri vazne odrednice javnosti a to su: publika, javno
mnijenje i process komunikacije. Publika je grupa ljudi, kojoj je zajednicko
prihvatanje poruka putem medija, Masovna se publika javlja pojavom masovnih
medija. Postoje razne vrste publike, poput: televizijske, filmske, citalacke,
ekonomske, radijske, sportske, politicke itd. Javno mnijenje predstavlja
kolektivni stav odredene javnosti o nekom pitanju, problem, osobi, kompaniji
i sl. Savremene teorije druStva javnom mnijenju ne pridaju velik znacaj, iz
razloga $to se u modernim sistemima u komunikaciji javlja veliki broj sudionika
1 posrednika.

Treci element jeste proces komunikacije. U samom procesu komunikacije se na-
lazi poruka. Ona predstavlja temeljni sadrzaj koji se javlja izmedu ucesnika ko-
munikacije. Proces komunikacije polazi u onom momentu kada ucesnici stupe u
medusobnu interakciju. Moze se reéi, da je, sljedec¢i element nakon ovoga izbor
kanala poruke, tj. medija putem kojega ¢emo prenijeti odredenu poruku.

3 Stanford, N., Organization Design, The Collaborative Aproach, Elsevier Butterworth,

London 2005., str. 145.

4 Nuhanovi¢, A., Fenomen javnosti, Promocult, Sarajevo, 1998., str. 118.
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10. SMETNJE/SUMOVI U KOMUNIKACIJSKOM PROCESU

Komunikacijski proces je izlozen brojnim utjecajima, koji mogu da ometaju
prijenos same poruke, i pri tome nastaje nesporazum ili $um komunikacije. Sumovi
komunikacije mogu da se pojave u bilo kojem trenutku komunikacije. Postoje
unutarnji i vanjski Sumovi.

Vanjski sumovi koji prijete uspjehu komunikacije i razumijevanju poruke su: Ra-
zli¢iti zvukovi u prirodi koji odvlace paznju od aktivnog sudjelovanja, kulturoloske
razlike izmedu sagovornika, nepoznavanje jezika kojim sagovornici komuniciraju.

Unutra$nji Sumovi su sve one psiholoske pretpostavke 1 opasnosti, koje dolaze od
strane samih sagovornika. U njih spadaju: Stavovi sagovornika, odgoj i obrazovni
status sagovornika, usmeno izrazavanje (dvosmislene poruke, nejasne poruke, be-
smisleno pric¢anje, poruke pune gramatickih gresaka...), neverbalna komunikacija,
pasivno slusanje, iznosenje novih, nevaznih i nepotpunih informacija.
Smetnje/Sumove je potrebno svesti na najmanju mogucu mjeru, a svaki oblik nes-
porazuma ili prepreke prekinuti na vrijeme, te se potruditi da se komunikacija
nastavi odvijati uspjesno.

11. EMPIRIISKI ASPEKTI ISTRAZIVANJA

Nakon teorijskih aspekata istrazivanja u ovom dijelu rada prezentirat ¢emo rezul-
tate empirijskog istrazivanja. Kao tehniku istrazivanja koristili smo online anketu
na uzorku od 91 ispitanika, starosna dob od 18 godina i vise, 49 je ispitanika mus-
kog spola, 42 zenskog. Da bi dobili odredene odgovore usmjerene na interperso-
nalnu komunikaciju i njen znacaj u javnoj upravi u Bosni i Hercegovini upitnik je
realiziran u martu 2022. godine i obuhvacala je dvanaest pitanja. U nastavku ¢emo
prezentirati odgovore iz ankete i intervju kao nezavisnu varijablu ovom istraziva-
nju — intervju sa Amrom Svraki¢ iz Sluzbe za odnose s javnoséu Opéine Novi Grad
Sarajevo, i sumirati dobivene rezultate.

Jedno od klju¢nih pitanja iz ankete koje smo postavili bilo je da li je komunikacija
drzavnih sluzbenika na zavidnom nivou. Metodom skaliranja dobili smo rezultate
koji pokazuju da je vise od 56% ispitanika nezadovoljno komunikacijom drzavnih
sluzbenika u komunikaciji sa gradanima. Taj podatak pokazuje da sugradani ne-
zadovoljni komunikacijskim kompetencijama sluzbenika i da ne dobiju adekvatne
informacije koje su im sluzbenici duzni osigurati.

Vise od 60% ispitanika smatra da je uzrok tome nedovoljna zainteresovanost za
poslom kojim se bave drzavni sluzbenici koji komuniciraju sa gradanima, 20 %
ih smatra da je uzrok tome loSe rukovodenje tim sluzbama, u kojima nadredeni
nemaju uvid u loSu komunikaciju njihovih uposlenika da javnoscu.
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Grafikon br. 1.
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Amra Svraki¢ iz sluzbe za odnose s javnoséu Opéine Novi Grad Sarajevo navodi
da poslovni uspjeh zapoc€inje kvalitetnom internom komunikacijom. “Istovremeno
se unapreduje, jednako kvalitetnom, eksternom komunikacijom. Uspjesna komu-
nikacija je osnova svake poslovne transakcije, a njeno kontinuirano unapredenje i
odrzavanje su neophodnost u razvoju kompanije (institucije).”

U jednom od dvanaest postavljenih pitanja iz ankete zanimalo nas je da li gradani
smatraju da je upravo losa interpersonalna komunikacija uposlenika uzrok loseg
imidza institucije u kojoj rade. Tog je stava 70% ispitanika.

Grafikon br. 2.
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U otvorenoj mogucnosti da gradani u anketi daju svoj komentar ¢ime su najvise
nezadovoljni istakli: “Nedostaje profesionalizma, stru¢nosti, istrajnosti i kredibili-
teta drzavnih sluzbenika”, “Arogantni, nesusretljivi, neorganizovani, nesposobni,
bez upucenosti”, “Vecina drzavnih sluzbenika kratko i jasno odgovore na nasa
postavljena pitanja, bez da nas dodatno upute ili ako treba pomognu u neCemu u
$to nismo upuceni...”, “Cesto drsko i neotesano ponasanje, nezavrien posao, kao
gradanin gubis svaku volju da opet udes$ u op¢inu, poresku upravu ili sli¢nu insti-
tuciju”, “Rijetko se iznenadim kad je neko susretljiv i kulturan, po¢evsi od Saltera
pa do kancelarije”, “Obicno kontaktiram sa drzavnim namjesStenicima, a isti rade
po uputama Sefova. Mnogo ¢ega treba promijeniti kako stranke ne bi bile izloZene
maltretiranju bez potrebe”, “Neki rade svoj posao ¢asno i posteno, i do kraja, neki
samo sjede, klik¢u i govore kolegica Salter 7, pitajte njih, onda oni na Salteru 7 me
vrate na isto mjesto i ona opet kaze idite kod kolege na drugom spratu”, “Malo je
ko ¢e vam objasniti ili uputiti Vas na pravu adresu, nekad drsko, uglavnom lose,
svaka Cast izuzecima pravu adresu, pomo¢, uglavnom lose”...

Kada je rije¢ o iskustvu u komunikaciji sa drzavnim sluzbenicima gradani pored
Sto su iznijeli svoja iskustva, vise od 60% ispitanika odgovorilo je da je ostao bez
konkretnog odgovora koji je trazio od odgovornih osoba iz institucija.

Grafikon br. 3.
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Na pitanje da li na trazeni upit dobijate potrebne i brze odgovore u komunikaciji
sa drzavnim sluzbenicima, 72% ispitanika je odgovorilo da na upit nikada nisu
dobili konkretne i trazene odgovore. U intervjuu Amra Svrakié¢ akcentira da “samo
kvalitetna komunikacija moze iskorijeniti “zastoj” u rjeSavanju bilo kakve proble-
matike u poslovanju.”
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Grafikon br. 4.
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Kada je rije¢ o vjeStinama komunikacije drzavnih sluzbenika 72% ispitanika je
misljenja da tu komunikaciju drzavni sluzbenici moraju posjedovati i unaprijediti,
jer su u direktnoj svakodnevnoj komunikaciji s javnosti. Nazalost, u institucijama
BiH mozemo evidentirati da su nedovoljno razvijeni kanali komunikacije, da je
eksterna komunikacija spora i zastarjela, da nedostaje azurnosti u kanalima komu-
nikacije, ali da Cesto nedostaje 1 motiviranosti uposlenika, narocito ako su dugo-
godisnji uposlenici (op. stariji) da se izvr§i modernizacija komunikacijskih alata i
unaprijedi proces, isti¢e u intervjuu Amra Svraki¢ iz sluzbe za odnose s javnoscéu
Op¢ine Novi Grad Sarajevo, te dodaje: “ Na srecu, institucija u kojoj djelujem veé
prije nekoliko godina pribjegla je modernizaciji, pa tako na web stranici u svakom
trenutku mozete vidjeti azurirane podatke i aktuelne informacije, komunikacija
e-mailom (telfonom) takoder je u konstantnoj upotrebi, a druStvene mreze su za-
stupljene i “zive”. Saltersko poslovanje i komuniciranje takoder je na zavidnom
nivou. Nazalost, takav slucaj nije u svim institucijama nase zemlje.

Grafikon br. 5.

1. Vjestinu formalnog komuniciranja drzavnih sluzbenika potrebno je sto prije unaprijediti zbog
imidza istitucije u kojoj rade?
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Svrakié isti¢e dalje navodi da je unapredenje komunikacijskih vjestina drzavnih
sluzbenika od iznimne vaznosti. “Jacanje i nadogradnja komunikacijskih vjesti-
na ujedno je minimiziranje svakog vida problematike prilikom obavljanja sva-
kodnevnih poslova, a ujedno, potvrdeno je da razvijene komunikacijske vjestine
sluzbenika povecavaju nivo njihove li¢ne sigurnosti i samopouzdanja, unapredu-
ju profesionalizam, umanjuju stres na poslu i §to je najvaznije smanjuju prituzbe
gradana. Smatram iznimno vaznim da sluzbena lica moraju raditi na unapredenju
komunikacijskih (verbalnih i neverbalnih) vjestina, te znati se prilagoditi razlici-
tim situacijama i sagovornicima. Odgovornost institucije lezi u svakom pojedincu
i samo kvalitetan rad na profesionalizaciji i komunikaciji, edukaciji i usavrSavanju
moze dati sveukupno pozitivnu sliku u javnosti.”

U kontekstu istrazivanja zanimalo nas je i koje komunikacijske kanale gradani naj-
cesce koriste u komunikaciji sa drzavnim sluzbenicima. Veéina ispitanika njih 50
% za komunikaciju koriste e-mail, 30% telefonom komuniciraju s ciljem dobijanja
potrebnih informacija, dok 20% ispitanika koristi info pultove i sastanke da bi do-
bili potrebne informacije. U kontekstu istrazivanja zanimalo nas je da je potrebna
obuka kadrova u kontekstu u¢enja formalne komunikacije. U tom kontekstu 80 %
gradana smatra da je neophodna obuka drzavnih sluZzbenika unapredenju komuni-
kacijskih vjestina i kompetencija.’

1z navedenih rezultata istrazivanja moze se zakljuciti da su gradani u velikom pro-
centu nezadovoljni komunikacijom drzavnih sluzbenika u kontekstu komunikacije
s njima, da informaciju koja im je potrebna ne dobiju na adekvatan i profesionalan
nacin, da su drzavni sluzbenici iz njihovog iskustva nezainteresirani i nedovoljno
educirani za ono Sto su zaduZeni u okviru sluzbe za koju rade, te da menadzeri i
rukovodioci sluzbi nisu zainteresirani za unapredenje komunikacijskih i profesio-
nalnih kompetencija svojih uposlenika.

12. ZAKLJUCAK

Nakon §to smo prikazali teorijska saznanja autora iz oblasti navedenog istraziva-
nja, te rezultate ankete i komparativnom dijelu istrazivanja i odgovore iz intervjua,
mozemo prikazati i zakljuéna razmatranja. Vazno je istaknuti da se za proces ko-
munikacije moze reéi da je jedna od najvaznijih ljudskih aktivnosti, da uspjesan
proces komunikacije ovisi o adekvatnom izboru komunikacijskih kanala i modela,
o poznavanju komunikacijskih vjestina, te o poznavanju komunikacijskih kanala i
modela i vjestina druge strane, kao i o neverbalnoj komunikaciji. Proces komuni-
kacije je dvosmjeran, jer svaki razgovor ¢ine posiljalac i primalac.

5 Kompletni rezultati istraZivanja u arhivi autora.
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U samu dinamiku razgovora je uklju¢eno vise faktora, poput mimike, izraza lica,
gestova i s, te oni odreduju koliko ¢e sam proces komunikacije biti uspjesan. Po-
slovna komunikacija jeste svaki oblik komunikacije, koji se odvija u organizaciji,
ili izvan nje, a koristi se za promociju kompanije, institucije, proizvoda ili usluga.

Pomocu procesa komunikacije institucija se predstavlja javnosti, i na taj nacin
gradi svoj imidz. Svakoj instituciji je u cilju izgraditi pozitivan imidz, kako bi
privukla nove klijente, a stare zadrzala. To ¢e posti¢i samo adekvatnim izborom
komunikacijskih kanala i modela, te stalnom komunikacijom kako sa internom
tako i sa eksternom javnoscu.

Odgovarajuci izbor komunikacijskih kanala i modela u odnosima s javnos$cu pred-
stavlja, zapravo stratesku ulogu PR-a, iz razloga §to se pomoc¢u komunikacije gra-
de i cuvaju odnosi sa svim sudionicima, te ovo sve uvecava vrijednost same kom-
panije ili brenda. Sto i dokazuju rezultati analizirane ankete gradana.

Danasnji zna¢aj komunikacije je vrlo oc¢igledan, i to ne samo u poslovnom svi-
jetu, ve¢ i u drugim sferama zivota. Mozemo reé¢i da bez uspjesnog i adekvatnog
procesa komunikacije nema niti klijenata, niti zajednickih saradnju, ali niti dobrih
kolektivnih odnosa, kao niti odnosa i pozitivne radne klime izmedu menadZzera i
uposlenika.

U svijetu, a 1 kod nas u Bosni i Hercegovini, su objavljena brojna istrazivanja na
temu o komunikaciji uposlenika posebno u kontekstu eksterne komunikacije, ali
uprkos tome ona je jos uvijek nedovoljno istrazena. Jedan od glavnih razloga, zbog
kojega je potrebno baviti se istrazivanjem ove teme i oblasti jeste taj, Sto vjeStine
komunikacija i njeni modeli, posebno savremeni modeli komunikacije predstav-
ljaju vrlo vazan segment u poslovanju, postizanju boljih rezultata, te ostvarivanja
dugoro¢ne profitabilnosti.

Komunikacija je posebno izrazena u javnoj upravi. Ona je mozda u navedenoj
poslovnoj sferi najosjetljivija posebno u pogledu davaoca informacije ili usluga. U
ovoj sferi primaoc usluge ili informacije je neko ko Salje dalje signale o kvalitetu
usluge pa se stoga mora poseban trud upotrijebiti prema korisniku usluge ili prima-
ocu informacije. To se posebno ostvaruje kroz komunikacijske vjestine drzavnih
sluzbenika.

Ovaj naucni rad bi mogao doprinijeti, tako $to ¢e motivisati buduce studente, prak-
ticare, teoreticare, da se po¢nu ozbiljnije baviti istrazivanjem ove oblast i pisanjem
naucnih radova, ¢iji ¢e rezultati biti od velikog znacaja i koristi ne samo javnoj up-
ravi nego i kompanijama u Bosni i Hercegovini, kako bi ih implementirali u svoje
poslovanje i stratesko planiranje, te na kraju postizanje boljih poslovnih rezultata,

a posebno izgradnji boljeg imidza u javnosti.
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