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Povzetek:

Raziskovalno vprasanje (RV): Tema raziskovalnega podrodja je izboljSanje kakovosti
poslovnega komuniciranja v Solstvu.

Namen: Clanek kaZe na prikaz postopka izboljsanja poslovnega komuniciranja v javnem zavodu
na podrocju Solstva z namenom zajeti podro¢je poslovodenja. Ciljna prakti¢na uporabna vrednost
se navezuje na podroc¢je poslovnega komuniciranja znotraj in zunaj zavoda. Poudarek raziskave
temelji na poslovodenju v povezavi s poslovno komunikacijo in vodenjem kakovosti s poudarkom
na pripravi dokumentacije v skladu s Sistemom vodenja kakovosti ISO 9001:2008.

Metoda: Preu¢evana naslovna tema bo izpeljana z metodo intervjuja.

Rezultati: Vsi zaposleni na podro¢ju poslovodenja zavoda bodo o kazalnikih izboljSanja
kakovosti poslovnega komuniciranja v Solstvu pisno seznanjeni. Rezultati raziskovane teme se
bodo najman;j enkrat letno ocenjevali. Ugotovitve kazejo na pripravljenost sodelovanja zaposlenih
za izboljSanje obstojecCega stanja poslovnega komuniciranja.

Organizacija: V zavodu se izvaja poslovno komuniciranje med vsemi zaposlenimi, ki sodelujejo
pri izvajanju osnovne dejavnosti vzgoje in izobrazevanja znotraj zavoda in navzven. Zavedamo se,
da je kakovost poslovnega komuniciranja osnova za medsebojno sporazumevanje tako v
poslovnem svetu, delovnem okolju, doma in v tujini.

Druzba: Povecanje zadovoljstva uporabnikov storitev, ki jih zavod izvaja na podroc¢ju vzgoje in
izobrazevanja, bo dosezeno z oblikovanjem takega poslovnega komuniciranja, kateremu bodo
uporabniki storitev zaupali. Jasna poslovna komunikacija zavoda bo izrazena preko
organizacijskega, pisnega, elektronskega, govornega in eksternega komuniciranja. S sistemom
vodenja kakovosti bo opredeljena politika kakovosti.

Originalnost: lzvirnost raziskave je osebna idejna zasnova.

Omejitve/nadaljnje raziskovanje: Raziskava je omejena na pet intervjuvancev. Trenutno je
izpeljana le na enem javnem zavodu. Za bolj$o ucinkovitost se po vrednotenju intervjuja izvede Se
anketa.

Kljuéne besede: izboljsanje, poslovno komuniciranje, komunikacijski proces, dokumentacija,
kakovost, Solstvo, zavod, sistem vodenja kakovosti.

Tipologija COBISS: 1.04 strokovni ¢lanek.

1 Uvod

Za uspesno poslovno komuniciranje je potrebna sploSna usmerjenost zaposlenih k
spremembam. Ce se spremembe uvajajo z visoko stopnjo odprte komunikacije med
zaposlenimi, so spremembe lazje in hitreje dosegljive in uresni¢ljive. Kadar zaposleni
opravljajo dela in naloge strokovno, vestno, nepristransko, pravocasno in kakovostno, najvec
pripomorejo k organizacijskemu komuniciranju in kakovosti poslovanja. Zaposleni lazje
sledijo viziji zavoda (vzgojno-izobrazevalni zavod), ¢e so naravnani tako, da se ravnajo po
priporocenih pravilih poslovnega komuniciranja, ki so zapisana. V' ta namen bodo pripravljeni
predlogi izboljSanja kakovosti poslovnega komuniciranja v Solstvu, ki bodo zaposlene vodili
in usmerjali k odli¢nosti.

*Koresponden¢ni avtor. 74
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Dobro poslovno komuniciranje vsakega zavoda je strateSka usmeritev vodstva in zaposlenih.
Da se zavod lahko ponasa s kakovostnim poslovanjem in odli¢nostjo, je potrebno, da so k
temu naravnani vsi zaposleni v zavodu. Ce so vsem zaposlenim jasno in razumljivo podana
priporocila za kakovostno poslovno komuniciranje, obstaja moznost za odli¢nost. V ta namen
se pripravijo osnutki, obrazci in pisna priporocila za pisno, elektronsko, govorno in eksterno
komuniciranje. S pomocjo priporocil se bodo zaposleni v zavodu lazje in boljSe izrazali tako
pri komunikaciji znotraj zavoda kot navzven.

Sistem vodenja kakovosti pomeni obvladovanje izvajanja storitev. Osredotoceni in usmerjeni
zelimo biti na organiziranje spremljajocih dejavnosti s poudarkom na izlo¢anju nepotrebnih
postopkov. Cilj takSnega nacina poslovanja predstavlja enostavnejSe obvladovanje procesov v
administraciji in krajSe poti toka informacij in dokumentacije. Ker v zavodu $e nimamo
Poslovnika kakovosti, bodo pripravljena izhodis¢a za vzpostavitev dokumentiranega postopka
glede dokumentacije v skladu s Sistemom vodenja kakovosti ISO 9001:2008 sluzila za vnos
in uporabo v bodocem poslovniku. Zaposleni v javnih zavodih so dolzni in odgovorni, da
strokovno opravljajo dela in naloge. V komunikacijskem procesu se moramo odzivati tako, da
bo pomen sporocila, ki ga preko komunikacijskega kanala posiljamo prejemniku, uc¢inkovito
razbran. V komunikacijskem odnosu upostevamo c¢lovekovo dostojanstvo, pripadnost do
delodajalca, strokovnost do dela, spostljiv odnos do prejemnika, ki mu sporocilo posiljamo. V
Casu, v katerem zivimo, in glede na trenutne razmere v drzavi in SirSe je Se kako potrebno, da
so posredovane informacije v procesu poslovnega komuniciranja razumljive in vodijo k
ciljem in strateSkim usmeritvam zavoda.

Ker razpolagamo z razli¢nimi sposobnostmi in izku$njami, imamo moZznost, da doseZemo
spremembe, Kkar je tudi cilj raziskave. S predlaganimi smernicami za izboljSanje kakovosti
poslovnega komuniciranja v Solstvu zelimo pokazati zeljo, nauciti se nekaj novega, da nova
znanja $irijo nasSa obzorja, naSo konkuren¢nost, kakovost.

Namen in cilj raziskave je preuciti, kaks$no je stanje na podro¢ju komuniciranja v zavodu in
predvsem ugotoviti, s katerimi predlogi bi to stanje izboljsali. Poleg tega bodo rezultati sluzili
za nadaljnje raziskovanje. Najmanj enkrat letno bomo preverjali obstojeCe stanje in ga
nadgrajevali in posodabljali z novostmi, predlogi in pobudami zaposleninh.

2 Teoreti¢na izhodisc¢a

Izboljsava je beseda, ki se v vsakodnevnih razpravah pojavi velikokrat, njen pomen pa je
precej zdravorazumski. Na eni strani se na izboljSavo gleda kot na nekaj, do ¢esar pridemo z
zahtevo po odgovornosti; na drugi strani pa nekateri trdijo, da je izboljSava predhodnica
odgovornosti in jo tudi oblikuje. Prvi pogled zagovarja dobro strukturiran in vnaprej dolo¢en

okvir; drugi zahteva bolj spontano in pragmaticno naravnanost. (MacBeath, 2009, str. 91—
105)

IzboljSava pomeni za omenjeni javni zavod prehod iz enega stanja poslovnega komuniciranja
k izboljSanju kakovosti komuniciranja in pripravo dokumentacije za vnos v poslovnik
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kakovosti. Ker hitrost dogodkov in novosti v nacinu Zivljenja in poslovanja narekujejo
prilagajanje, moramo, da bomo lahko sledili toku sprememb, tudi sami pri sebi delati
spremembe. Le ucinkovito odzivanje zavoda na spremembe bo omogocilo, da ostajamo
konkurenc¢ni, kakovostni in odli¢ni.

Informacije o lastnem poslovanju pridobimo z analizo poslovanja podjetja in z ugotavljanjem
vzrokov za odstopanja od zacrtanih ciljev. Za vsak poslovni proces v podjetju, ki ga zelimo
proucevati, moramo najti najustreznej$i nacin zbiranja in obdelave podatkov. Poznavanje
poslovanja najboljsih konkurentov pa je izhodis¢e za razmisljanje in ustvarjanje konkuren¢nih
prednosti podjetja, ki omogocajo boljSo realizacijo poslovnih procesov, kakovostnejse
rezultate in nizje stroSke poslovanja. (Divjak, 2008, str. 25)

V vsakoletno samoevalvacijsko porocilo zavoda bomo vkljucili inovacijske predloge
zaposlenih za izboljSanje stanja poslovnega komuniciranja. Izhajali bomo iz novosti, ki jih
prinasa informacijska tehnologija. Vodstvo zavoda bo spodbujalo zaposlene za predloge
izboljSav. Predlogi bodo javno predstavljeni in kronoloSko zapisani v Solsko kroniko.

Iz navedenih izhodis¢ lahko v prakso prenesemo dobro prakso analize poslovanja in
ugotavljanja vzrokov za odstopanja od zacrtane vizije zavoda. Pravilen pristop vrednotenja
trenutnega stanja lahko dolgoro¢no prinese spremembe v obstoje¢e poslovanje, ki bi bilo
lahko boljse. Najveéja odstopanja od zelenega se kazejo pri poslovnem komuniciranju,
predvsem zaradi velikosti zavoda. Opazamo, da zaposleni $e niso prevzeli enotnih, skupnih
navodil izrazanja v poslovnem komuniciranju. Proces ¢loveskega komuniciranja — poskusi
konstruiranja skupne resnicnosti prek socialne interakcije (Berlogar, 1999a, str. 50).

Z veckratnimi internimi izobraZevanji in spodbujanjem timske izmenjave izkuSenj bomo
obstojede stanje poslovnega komuniciranja na Solskem centru Novo mesto dvignili na vigjo
raven. V proces izobraZzevanja bodo vkljuceni vsi zaposleni na podro¢ju poslovodenja in
strokovni delavci zavoda. Za izvajalce izobrazevanj bomo povabili oziroma vkljuéili
strokovne delavce zavoda, ki razpolagajo z znanji in sposobnostmi poslovnega komuniciranja.

Komuniciranje je naSe temeljno orodje, ki nam pomaga razumeti razli¢ne ljudi in situacije.
Kot pripadniki organizacije identificiramo in dojamemo klju¢na sporocila, ki so nam na voljo,
in jih interpretiramo, da dobimo zadovoljive pomene (informacije), ki nam pomagajo uspesno
se spoprijeti s premnogimi zahtevami organizacijskega zivljenja. (Berlogar, 1999b, str. 56)

Organizacijska struktura predstavljenega zavoda je izredno razvejana. Sestavljajo jo razlicne
skupine oseb, ki imajo razli¢na znanja in sposobnosti, talente, eticna nacela ter osebnostne
znacaje. Velikost zavoda narekuje taksno organizacijsko komuniciranje, da se dela in naloge
poslovodenja izvajajo ucinkovito in s ¢im manj napora.

Poslovno in uradovalno sporoCanje je izrazito usmerjeno k upoStevanju strokovnih in
formalnih norm, zahteva po natancnosti in jedrnatost ne daje moznosti za ohlapnost in
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gostobesednost, pisec zato nima veliko stilne izbire, omejuje ga norma poslovnega pisanja, pa
naj bo dogovorjena ali le pricakovana (Kalin Golob, 2003, str. 15-16).

Ker zelimo na zavodu odpraviti pomanjkljivosti, ki jih opazamo, in izboljSati kakovost
pisnega poslovnega komuniciranja, bomo pripravili pisna izhodis¢a za objektivnost,
ekonomicnost in zgoscenost izrazanja preko poslovnega pisma.

Napake, ki preprecujejo u¢inkovito komuniciranje, so (Brejc, 2004, str. 6):

a) preden spregovorimo, ne vemo natan¢no, kaj bomo povedali,

b) hocemo povedati preve¢ naenkrat,

c¢) informacije so pomanjkljive (ni bistva),

d) ne spostujemo stopnje sprejemnikove informiranosti,

e) sprejemnik ne posveca pozornosti samo posiljatelju,

f) sprejemnik se osredoto¢i na podrobnosti namesto na celoto in

g) sprejemnik razmislja, kaj bo odgovoril, Se preden je priSel do konca ipd.
Ze s tem, da se zaposleni zavedajo napak, ki se pojavljajo pri vsakodnevnem komuniciranju,
je vecja verjetnost, da bodo bolj pozorni, ucljivi pri posredovanju informacij v bodoce. Kadar
so zaposleni ustrezno motivirani in ko poteka tok informacij z vkljuevanjem in sodelovanjem
vseh zaposlenih, je lazje vpeljati uc¢inkovitost.

Organizacijsko komuniciranje — proces, prek katerega se organizacije oblikujejo in obenem
soustvarjajo in oblikujejo dogodke v njih in okrog njih. Koncept lahko razumemo kot
kombinacijo procesa, ljudi, sporocil, pomena in namena. (Berlogar, 1999, str. 71)

Ko v zavodu govorimo o organiziranosti organizacijskega komuniciranja, povezujemo Ccas,
spretnosti in energijo zaposlenih. Organizacijsko komuniciranje gradimo in izvajamo z
izmenjavo pisnih, elektronskih, govornih, telefonskih in drugih informacij med zaposlenimi in
izven zavoda.

Najvecja ovira za sodelovalno komunikacijo je posameznikovo uveljavljanje moci.
Komunikacija postane zaradi tega enosmerna, vodi le od nadrejenega k podrejenemu, ne pa
tudi nazaj, je komunikacija brez dialoga. (Zidar Gole & Gale, 2002, str. 62)

Z naucenimi ve$€inami poslovnega komuniciranja Zelimo izboljSati vklju¢evanje vseh
zaposlenih v aktiven medsebojni komunikacijski odnos. Prijazne, zaupanja vredne, poStene,
odkrite in zanesljive komunikacijske sposobnosti bomo vkljucili v naso politiko kakovosti.
Kaj lahko naredi podjetje, da ustvari uglajeno okolje za svoje zaposlene in stranke? Podjetja,
ki so popolnoma prenovila vse od stropa do tal, da bi bili njihovi zaposleni sre¢ni, ki so
dosegla tako zavidljivo raven uglajenega odnosa do strank, da vam jemlje sapo, in ki imajo
popolnoma jasna pravila poslovnega obnaSanja, resni¢no obstajajo. Vodstvo v takSnih
podjetjih in organizacijah o€itno verjame, da bo laZe pridobivalo posle in ustvarjalo dobicek,
¢e bo oblikovalo delovno okolje, v katerem bodo ljudje sre¢ni in kjer bo vladalo lepo vedenje.
(Rees, 2003, str. 224-225)
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Zakaj se kakovost izboljSuje ves ¢as? IzboljSanje kakovosti je cilj, ki ga podjetja vedno
nadaljujejo. PrejSnja raziskovanja o izboljSevanju kakovosti so bila osredotocena predvsem na
celovito obvladovanje kakovosti (TQM), ki poudarja, da stranka usmerja svojo dejavnost in se
opira na stalno predanost izboljSevanju kakovosti skozi celotno podjetje. (Kuei-Kuei, Tzu-
Hsin, & Fang-Chen, 2009, str. 20)

Z ustreznim nacrtovanjem aktivnosti poslovanja, izvajanjem aktivnosti po predlaganih
kazalnikih kakovosti, vrednotenjem dosezenih rezultatov na podrocju poslovnega
komuniciranja ter ukrepanjem za izbolj$anje obstojecega stanja bo javni zavod pridobil novo
konkuren¢no prednost.

Kocijanc¢i¢ in Krmelj (2011, str. 103-108) navajata, da kakovost definira Sola sama in za
kakovost v Soli smo odgovorni vsi zaposleni v Soli, dijaki starsi in socialni partnerji.

Kakovost narekuje tudi okolje, Sole in nacionalne agencije ter razli¢na orodja standardov
kakovosti. V javnem Solskem zavodu, ki je obravnavan v ¢lanku, je kakovost opredeljena v
aktu o ustanovitvi zavoda, in sicer na nivoju zavoda ter posameznih organizacijskih enot.

Mali, Krmelj, Stekar in Vr$¢aj (2011) navajajo, da vodstvo Sole dologi in zapise dogovorjeno
poslanstvo, vizijo in vrednote. V pripravo poslanstva, vizije in vrednot vklju¢i zainteresirane
udeleZzence. S poslanstvom, vizijo in vrednotami seznanja vse udeleZence v procesu
izobraZevanja. Na podlagi poslanstva, vizije in vrednot vodstvo snuje in usmerja stratesko in
operativno naértovanje Sole. (str. 7)

Na zavodu Zelimo z vizijo, poslanstvom in vrednotami soustvarjati Solo ucenja za zivljenje. Z
vizijo, poslanstvom in vrednotami seznanjamo vse zaposlene in udelezence v procesu
izvajanja osnovne dejavnosti, to je vzgoje in izobrazevanja.

Ze znane generalne ugotovitve, da intenzivno, uéinkovito in stalno uvajanje sistemov
kakovosti ustvarja bolj produktivne in uspesne organizacije, zadovoljne stranke in zaposlene,
imamo kakovostniki v rokah odli¢no orodje za prepricevanje o vlogi in pomenu kakovosti za
napredek organizacije in celovite druzbe. (Bencina, 2012, str. 1)

Ce ima zavod, katerega osnovna dejavnost sta vzgoja in izobrazevanje, poslovnik kakovosti,
to pomeni, da je konkurencen, da ima dodano vrednost, ki ustvarja zaupanje do uporabnikov
storitev, zaposlenih, okolja in SirSe druzbe v slovenskem in mednarodnem okolju.

V vsaki organizaciji so notranja komunikacijska orodja v bistvu enaka. Razlika je v tem, kako
se orodja uporabljajo. Ali obstaja nacrt? Ali imate jasne cilje? Se ucinkovitost vasih
prizadevanj lahko meri? To pomeni, ¢e je v organizaciji vzpostavljen strateSki pristop k
raziskavam, analiziranju, sporazumevanju in vrednotenju. Zaposleni so preko publikacij v
klasi¢ni papirni ali elektronski obliki obves¢eni o poslovnih informacijah, usmerjenosti,
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napredku in ciljih zavoda. Zaposlene je potrebno spodbujati k izboljSanju kakovosti, vecji
ucinkovitosti, izboljSanju storitev in vec¢ji druzbeni odgovornosti. (Thornton, 2012, str. 1)

Ker zavod, ki je obravnavan v ¢lanku, Se nima poslovnika kakovosti, bodo pripravljena
izhodisca za vzpostavitev dokumentiranega postopka glede dokumentacije v skladu z zahtevo
iz standarda. 4.2.3 Obvladovanje dokumentov (SIST EN ISO 9001:2008, 2008, str. 12).

3 Metoda

Po preucitvi teoreti€nih izhodiS¢ smo pripravili nabor vprasanj za intervju, ki hkrati
predstavljajo usmeritvena vprasanja, kaj in kako izboljsati kakovost poslovnega
komuniciranja v Solstvu. Z ovrednotenimi odgovori na vprasanja intervjuja bomo ucinkoviteje
pristopili k izboljSanju aktivnosti in bili Se posebej pozorni na proces kakovosti poslovnega
komuniciranja med zaposlenimi in izven zavoda.

Usmeritvena vpraSanja intervjuja bomo ovrednotili med zaposlenimi, ki opravljajo dela in
naloge v zavodu na podroc¢ju poslovodenja. Potek intervjuja z usmeritvenimi vprasanji
prikazuje slika 1.

Interpretacija

L. L Intervju
Rezultati intervjuja ]

L N
Identifikacija IZEoil(jaéatr}je
L . akovsti

Kaj jih moti? poslovnega
Kaj Zelijo? komunicirnaja
- s .
) . .

3 &
- " f e .
. [ r

" /Razumevanje . "
pomena

Slika 1. Model kvalitativne raziskave

Ker zelimo spremljati in izboljSevati potek komunikacije v zavodu, bomo to izvali vsako leto
najmanj enkrat po ponavljajocih se korakih aktivnosti, kot so navedene v krogu. Z intervjujem
bomo med zaposlenimi ovrednotili predloge novosti in jih prenesli v delovno sredino tako, da
bo jasen namen pomena izboljSav. Utemeljene Zelje izboljSav in moteCe dejavnike
komunikacije bomo preucili. Z novostmi bomo seznanjali vse zaposlene.

Glede na cilj naloge in raziskavo bomo v ¢lanku poskuSali odgovoriti na pripravljena
vprasanja s petimi izbranimi zaposlenimi. UdeleZenci intervjuja so bili obeh spolov, razli¢nih
starostnih skupin, vsi redno zaposleni, z razli¢nim Stevilom let delovnih izkuSen;j ter konc¢ano
ravnjo izobrazbe po visokoSolskem strokovnem programu in univerzitetnem programu, kar je
razvidno iz table. 1.
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Tabela 1. UdeleZenci po spolu, starosti, statusu zaposlitve, letih delovnih izku$enj in stopnji izobrazbe

UdeleZenci Spol Starost Statl.]s Le'ga deJovp ih _Stopnja
zaposlitve izkuSenj izobrazbe
1 M 58 Nedolocen ¢as 34 7
2 7z 54 Nedolo&en &as 30 7
3 Z 42 Nedolocen ¢as 18 6/2
4 Z 38 Nedolocen ¢as 17 6/2
5 7 44 Nedoloden ¢as 20 7

Intervju zajema pogovor z namenom izboljSanja komuniciranja v zavodu S poudarkom na
poslovnem komuniciranju, kakovosti in upravljanju dokumentacije v skladu s sistemom
vodenja kakovosti ISO 9001:2008. Z intervjujem Zelimo spoznati pojav, Ki ga raziskujemo.
Za proucevano temo bi radi pridobili potrebne informacije, ki nam bodo sluzile pri
vrednotenju raziskovalnega problema.

Cilj kvalitativnega raziskovanja ni z reprezentativnim vzorcem poiskati ugotovitve, ki bi jih
lahko posplosili na osnovno mnozico, ampak je ¢im celoviteje spoznati proucevano osebo,
institucijo, pojav, skupino ... (Vogrinc, 2008, str. 54)

Intervju z usmeritvenimi vpraSanji je potekal osebno. V raziskavi je sodelovalo pet zaposlenih
delavcev zavoda. Intervjuvanci so izbrani naklju¢no po strukturi od vrha navzdol. Zajeti so
zaposleni iz sistemiziranih delovnih mest spremljajocih dejavnosti zavoda. Intervju je bil
opravljen individualno, z vsako osebo posebej. V dialogu so bila intervjuvancem zastavljena
tudi podvprasanja, in sicer glede na razumevanje odgovorov. Vsi udelezenci raziskave so bili
seznanjeni, da se zbrani podatki uporabijo izklju¢no za raziskovalne namene. Zagotovljena je
bila anonimnost intervjuvanih. Vprasanja za intervju so navedena v tabeli 2.

Tabela 2. Vprasanja za intervju
Zap. st. Vprasanje

Na kakSen nacin bi izboljSali kakovost poslovnega komuniciranja znotraj naSega zavoda?
S kaks$nimi teZavami se srecujete pri pisnem komuniciranju?

Kaj bi dodali v naso obstojeco elektronsko komunikacijo?

Kako s pogovorom dosegati boljSe rezultate?

g B~ W N -

Kaj bi za na$ zavod pomenil Poslovnik kakovosti?

Mnenja oseb, ki so bile vkljuCene v intervju, smo analizirali. Raziskava temelji na
uporabljenem kvalitativnem raziskovalnem pristopu. Kot metodo raziskovanja smo uporabili
intervju.

Metodo intervjuja izvajamo neposredno, ustno, v obliki pogovora z intervjuvancem (lvanko,
2007, str. 20).

Tak nacin raziskave omogoca, da do informacij pridemo hitro in ucinkovito. IzkuSnje in
obcutke intervjuvanih lahko takoj ovrednotimo. Zelo hitro imamo lahko realno predstavo, ki
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smo jo zeleli pridobiti. Osebe, s katerimi je bil intervju izveden, zelo dobro poznajo
poslovanje zavoda, na¢in komuniciranja in kakovost, ki se kaze v njegovem delovanju.

Najpomembne;si cilji intervjuja so (Ivanko, 2007, str. 21):

a) spoznati objektivne prvine problema, ki ga raziskujemo;

b) spremeniti oz. vplivati na intervjuvanca v skladu s sodobno metodologijo intervjuja;

€) posredovati intervjuvancu vse informacije, ki so pomembne za prouc¢evan problem;

d) opozoriti intervjuvanca o vsem, kar je lahko pomembno, da intervjuvanec dobi pravo
sliko o problemu raziskovanja;

e) pogovoriti se z intervjuvancem o tem, kar je mogoce storiti, da bi spremenili
opazovane razmere.

4 Rezultati

Odgovori intervjuvancev kazejo, kako izboljsati kakovost poslovnega komuniciranja znotraj
nasega zavoda. Intervjuvanci Zelijo jasna navodila za poslovno komuniciranje. Kratki delovni
sestanki in izobrazevanja bi izboljSala komuniciranje. V komunikacijo zelijo biti vkljuceni vsi
zaposleni. Poudarjajo povratne informacije, saj imajo le-te veliko uporabno vrednost v odnosu
komuniciranja. Pojasnilo je razvidno na sliki 2.

5
5
4 4
3 3
2 2
1 |_| 1
0 T T T 1 0
Jasna navodila za IzobraZzevanja, kratki  Vklju€enost vseh Povratna informacija  Zamudno in nejasno
poslovno delovni sestanki  zaposlenih, povratne predolgo potuje izraZanje
komuniciranje informacije
Slika 2. Jasna navodila za poslovno komuniciranje Slika 3. Povratna informacija predolgo potuje
5 1 51
4 4 -
31 3
2 A 2
1 ,—| 1
0 0 | l
Pretok infirmacij do vseh Intranet Poslusanje Jaz sporocila
zaposlenih
Slika 4. Postavitev intraneta Slika 5. Pomen poslusanja
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T T 1
Formalizacija procesov Navzven deluje urejeno Vzpostavljen postopek
in odnosov in profesionalno za spremljanje in
zagotavljanje kakovosti

Slika 6. Pomen formalizacije procesov in odnosov

Pri pisnem komuniciranju intervjuvanci ugotavljajo predolgo pot povratne informacije. Kot
predlog bi izpostavili pobudo, da se pisno odzovemo na pisno komuniciranje, kar pomeni
prejeti dopis v stiriindvajsetih urah. Pisna komunikacija je velikokrat nejasno in nerazumljivo
izrazena, kar pomeni, da ni prepri¢ljiva in razumljiva. Odziv je razviden s slike 3. V
elektronski komunikaciji intervjuvanci izpostavljajo pomen pretoka informacij preko
intraneta. Komunikacija preko intraneta bi bila dostopna vsem zaposlenim, kar je tudi cilj
izbolj$anja poslovnega komuniciranja na zavodu. Pojasnilo na sliki 4. Raziskava kaze, da je
poslusanje bistvo poslovnega pogovora in pomemben dejavnik za doseganje boljsih rezultatov
poslovodenja. Pomen poslusanja v komunikaciji poudarimo z internim izobrazevanjem vseh
zaposlenih na to temo. Ovrednotenje vprasanja je razvidno s slike 5. Poslovnik kakovosti
formalizira procese in odnose v zavodu. S poslovnikom je vzpostavljen postopek za
spremljanje in zagotavljanje kakovosti. Pojasnjeno s sliko 6.

5 Razprava

Z intervjujem smo opredelili glavni namen raziskovalnega vprasanja, in sicer kako izboljsati
kakovost poslovnega komuniciranja v Solstvu. IzboljSanje bi pomenilo prenesti v delovno
sredino pomen izvajanja del in nalog po nacelih celovitega upravljanja kakovosti. Osebe, Ki
so bile vkljuCene v intervju, poznajo sedanji nacin poslovnega komuniciranja zavoda, ki je
povezano z vodstvenim, administrativnim, svetovalnim upravljanjem, delom in Zivljenjem
zavoda. Z intervjujem smo nakazali nove pristope in navedli kazalnike, ki nas bodo v bodoce
usmerjali pri poslovodenju in komuniciranju med zaposlenimi in izven. Projekt nas finan¢no
ne bremeni, predstavlja pa veliko pridobitev za zavod, vse zaposlene in §irSo druzbo. Po
vrednotenju osebnih mnenj in priporocil intervjuvancev menimo, da so zaposleni pripravljeni
in si zelijo sprememb. Z uvedbo sprememb vidimo odli¢no priloznost za novo strategijo, cilje,
nova znanja, novo dodano vrednost, ki predstavlja kakovost.

Za uspesno komunikacijo je torej bistveno, kako se prenasajo informacije preko poslovnega
komuniciranja in kaj se dogaja pri odzivanju nanje. Povratne komunikacije dobimo v
razgovorih, iz vpraSalnikov, z metodo fokusnih skupin, iz pritozb in pohval ipd. (MoZina,
Tavcar, Zupan, & Knezevic, 2004, str. 28)
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Intervjuvanci so pokazali kriticen odnos do usmeritvenih vprasanj intervjuja. Opredelili so se
zelo enotno. Mnenja na predlagana vprasanja so uporabna, spodbudna, sprejemljiva. Kazejo
na pripravljenost sodelovanja za izboljSanje obstojecega stanja poslovnega komuniciranja. Na
dolocena vprasanja so imeli osebna mnenja, iz Katerih izhaja, da se jim zdi zelo pomembno,
da vsi zaposleni sledijo predlaganim izboljSavam.

Menimo, da osredotoCenost, ucljivost, pripravljenost na spremembe in predanost zaposlenih,
vklju¢no z vodilnimi delavci, prispeva k prepoznavni odli¢nosti zavoda. Vizija, ki jo predani
zaposleni razvijajo z znanjem in razgledanostjo, je dobrodosla v vsaki delovni sredini. Znanje
in razgledanost zaposlenih govorita, da delamo in zivimo po vrednotah. Takemu nacinu
obnasanja zaposlenih re¢emo izjemna dodana vrednost. Ce odli¢nost povezemo z nadelom, da
v zavodu ustvarjamo zmagovalce, smo na dobri poti, da sledimo predlaganim kazalnikom
kakovosti. Z gradnjo korektnih odnosov z zaposlenimi in ustvarjanjem zaupanja je
sodelovanje usmerjeno k vi§jim ciljem poslovne odli¢nosti.

Z odgovori na intervju smo ugotovili, da lahko dosezemo izboljSanje kakovosti poslovnega
komuniciranja v zavodu. Kocijan¢i¢ in Krmelj (2011) navajata, da se moramo zavedati, da
bomo le z majhnimi, potrpezljivimi koraki prispeli do velikih sprememb. Prepri¢ani smo, da
napredujemo v smeri zapisanega poslanstva Sole, nase vizije in vrednot. Res pa je, da nikoli
nismo tako dobri, da ne bi mogli postati $e boljsi. (str. 103—108)

Poudariti Zelimo, da je za javni zavod pomembno nenehno spremljanje ucinkovitosti
komuniciranja, da v primeru, ko zaznamo pomanjkljivosti, pravo¢asno vpeljemo spremembe,
s katerimi Zelimo obstoje¢e stanje izboljsati. Ce zavod svojo osnovno dejavnost izvaja po
nacelih celovitega obvladanja kakovosti in pri poslovodenju, vodi uc¢inkovito poslovno
komunikacijo med zaposlenimi ter v vse to poveZe eticna naCela osebnega obnaSanja
zaposlenih, je naredil velik korak na poti k odlicnosti. Ozavesceni zaposleni lahko ustvarjajo
spremembe, saj poznajo poslovanje in vidijo odstopanja, ki jih je potrebno spremeniti v novo
stanje, ki predstavlja dodano vrednost.

6 Zakljucek

Ovrednotenje usmeritvenih vpraSanj intervjuja, s petimi intervjuvanci, je v ¢lanku navedeno
kot prvi, temeljni korak raziskave. Nadaljevanje bo nadgrajeno z novim korakom — anketnim
vprasalnikom. Kon¢ni korak bo ovrednotenje intervjuva in anketnega vprasalnika S pripravo
izhodiS¢ za izboljSanje stanja. Z raziskavo Zelimo ugotoviti slabosti pri sedanjem nacinu
komunikacije in kako v bodoce izboljsati obstojece stanje.

Sporocilna vrednost intervjuja se kaze z rezultati, ki so bili povzeti iz odgovorov na vprasanja.
Prednosti analiziranja trenutnega stanja poslovnega komuniciranja v zavodu so za vodstvo
zavoda uporabne za izboljSanje stanja v prihodnosti. IzboljSave, prilagodljivost, sledenje
novostim na podrocju elektronske izmenjave informacij ter spodbujanje inovativnosti
zaposlenih so potrebne za spremembe. Z jasnimi navodili za poslovno komuniciranje bomo
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dosegali boljse rezultate v komunikaciji. Ker pri pisnem komuniciranju povratna informacija
predolgo potuje, predlagamo, da se pisno odzivamo v roku Stiriindvajsetih ur na prejeto
pismo. Z uvedbo intraneta bomo vzpostavili tak nacin obveSCanja in pretoka informacij v
procesu komuniciranja, da bo dosegljiv vsem zaposlenim. Pomembnost poslusanja pri
komuniciranju bomo prenesli v delovno sredino tako, da bomo organizirali izobrazevanje na
to temo. Poslovnik kakovosti pomeni odli¢nost poslovanja, zato bomo z njim formalizirali
procese in odnose v zavodu. Z izboljSanjem stanja bo zavod konkurencen med enakimi
VZgojno—izobrazevalnimi zavodi.

Raziskovan primer je pomemben za SirSo druzbo, ker Zelimo z izboljSanimi kazalniki
poslovnega komuniciranja navajati zaposlene k takemu izvajanju del in nalog s podrocja
komuniciranja, s katerimi se odraza kakovost poslovnega pogovora, sodelovanja, dejavnosti,
ravnanja. Komunikacija mora omogocati izmenjavo in posredovanje informacij tako, da
zagotovi ucinkovito sporazumevanje. Druzbeno odgovoren in konkurencen javni zavod se
komunikativno odziva dojemljivo, razumljivo in prepri¢ljivo. Povecanje zadovoljstva
uporabnikov storitev, ki jih zavod izvaja na podro¢ju vzgoje in izobraZevanja, bo dosezeno z
oblikovanjem takega okolja, kateremu bodo uporabniki storitev zaupali. Odli¢nost poslovanja,
jasna komunikacija in upostevanje eti¢nih meril bo prepric¢ala druzbo, da v zavodu prepozna
konkurenéno prednost, vrednote in strokovnost.

Clanek je omejen na pet anketirancev v enem zavodu. Za bolj$o udinkovitost se intervju
nadgradi z analizo. Primerjava ovrednotenja rezultatov se po obeh Kkriterijih ponovi po
enoletnem uvajanju predlogov v prakso.
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Abstract:

Improving Business Communication in the Field of Management in Education

Research Question (RQ): The topic area of this research study is to improve the quality of business
communication in education.

Purpose: This article presents a framework of procedures to improve business communication in a public
institution in the field of education and its aim is to involve all fields of management. The added value relates to
the field of business communication inside and outside a public institution. The focus of this research is based on
the administrative management of the institution in relation to business communication and quality management
with an emphasis on preparing the documentation to comply with the quality management system SO
9001:2008.

Method: Interview.

Results: All employees whose work is related to administrative management of the institution will be considered
as indicators to improve the quality management, communication excellence and ethical principles and are going
to be informed in written form. The results of this research study will be evaluated at least once a year. The
findings indicate a willingness to engage employees to improve the current state of business communication.
Organization: The institute carries out business communication among all employees involved in the
implementation of basic education activities within the institution but also externally. Employees are aware that
the equality of business communication is the basis for communication both in the business world, the
workplace, at home, and abroad.

Society: To ensure users satisfaction of the education services provided by the public education institution, it is
necessary to create a user-friendly environment in business communication, which is trusted by users. Business
excellence, good communication, and values will convince society to look at the institution as competitive,
devoted to ethical values and professional work.

Originality: The research is based on personal experience within the workplace and is currently limited to one
public institution.

Limitations/Future Research: The research is limited to five respondents. To achieve better efficiency the
interview is repeated after one year during which the ideas are implemented into practice.

Keywords: improvement, business communication, communication process, documentation, quality, education,
institute, quality management, system.
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