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SAZETAK

Interna komunikacija je komunikacija unutar organizacije, a odnosi se na komuniciranje
izmedu visih 1 nizih menadzera, izmedu menadzmenta i1 zaposlenih, kao i izmedu samih
zaposlenih, na svim razinama. Interna komunikacija je bitna kako bi se izbjegla nesigurnost,
govorkanja 1 manjak motivacije medu zaposlenima, i postala je jedan od glavnih faktora
komparativne prednosti kompanije. Kompanija moze uspjesno komunicirati sa okruzenjem
jedino ako postoji dobra komunikacija i koordinacija unutar kompanije.Kroz ovaj rad, autorica
je provela istrazivanje zadovoljstva internom komunikacijom na uzorku djelatnika MUP-a.
Istrazivanje je bilo anketno, provodilo se u prosincu 2019, godine , a prikupilo je odgovora na
uzorku od 100 ispitanika, djelatnika I. PP Zagreb.Uz dobru internu komunikaciju zaposleni
dobivaju osjecaj pripadnosti kompaniji, koji je veoma vazan jer smanjuje odlazak radnika iz
kompanije. Kako bi se izgradila moderna policija, temeljena na suradnji i javnosti rada,
potrebno je uvesti promjene u segmentu rada odnosa s javnos$cu, primarno zaduzenog za
kvalitetu komuniciranja s unutarnjom i vanjskom javnos¢u, a time i za dobar imidz policije i

ministarstva.

Kljucne rijedi: interna komunikacija, odnosi s javno$¢u, policija, nuZne promjene



SUMMARY

Internal communication is communication within an organization itself, and refers to
communication between senior and junior managers, between management and employees, as
well as between employees themselves at all levels. Internal communication is essential to
avoid uncertainty, rumors and lack of motivation among employees, and has become one of
the major factors behind a company's comparative advantage. The company can successfully
communicate with the environment only if there is good communication and coordination
within the company. Through this work, the author conducted a research of satisfaction with
internal communication on a sample of employees of the interior ministry. The research was
survey, conducted in December 2019, and compiled the answers to the sample of 100
respondents, employees of the first police station Zagreb. With good internal communication,
employees gain a sense of belonging to the company, which is very important because it
reduces the departure of workers from the company. In order to build a modern police force,
based on cooperation and transparency, it is necessary to introduce changes in work area of
public relations, primarily responsible for the quality of communication with internal and
external public, and with that for good image of the police and the ministry.

Keywords: internal communication, public relations, police, necessary changes.
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1. UvOD

Proces poslovnog komuniciranja provodi se u svim elementima poslovnog svijeta te predstavlja
kljucni element poslovanja svake organizacije, unutar i izvan nje. Poslovno komuniciranje ima
veliku ulogu u svakoj organizaciji pa o toj vrsti komunikacije ovisi i cjelokupna uspjesnost svih
poslovnih dogadaja. Nuzno je istaknuti kako se u podru¢jima poslovnih komuniciranja mogu
istaknuti odredena pravila kojih se je obavezno pridrzavati i dobro ih poznavati. Rijec je o
pravilima koja se odnose na susretljivost tijekom komuniciranja, to¢nost, urednost, postivanje
1 sli¢no.

Poslovno komuniciranje moze imati i prednosti i nedostatke, ovisno o situacijama. U odredenim
prigodama moze biti korisno i djelotvorno te donijeti koristi svim ili najve¢em broju sudionika
procesa komuniciranja. U drugim okolnostima moze predstavljati vlastitu suprotnost ukoliko

se izvodi na pogresne nacine.

Komuniciranje predstavlja neizostavneelemente svakih radnih procesa. Na radnim mjestima,
naime,nuzno se odvija formalna i neformalna interakcija izmedu zaposlenika, te je prakticki
nemoguée da zaposlenici uopée ne komuniciraju. No, kako bi komuniciranje
pridonosiloopéenito boljim meduljudskim odnosima tepovecanjima razine motiviranja
zaposlenika, akroz to utjecalo i na proces unapredenja poslovanja te kreaciju zeljenog imidza

poduzeca pred ocima javnosti, bitno je da komuniciranje bude planirano, sustavno i efikasno.

1.1. Predmeti ciljevi rada

Predmet ovoga rada je analizirati internu komunikaciju djelatnika MUP-a kroz osvrt na
komunikacijski proces. Kao ciljeve rada moze se istaknuti sljedece:

e utvrditi pojam poslovnih komunikacija,

e definirati vrste poslovne komunikacije,

e analizirati interno komuniciranje,

e istaknuti ulogu internog komuniciranja u poduze¢ima,

e definirati motivaciju i zadovoljstvo zaposlenika,

e analizirati internu komunikaciju u MUP-u,



e analizirati temeljne vrijednosti MUP-a,
e analizirati dobivene rezultate provedenog istrazivanja te istaknuti zakljucke do kojih se

doslo.

1.2. Metode istraZivanja

Prilikom izrade rada koriStene su sljedece metode: povijesna metoda, komparativna metoda,
metoda deskripcije, induktivna i deduktivna metoda, statisticka metoda, metoda analize i

sinteze.

U izradi rada prikupljeni su i analizirani primarni i sekundarni izvori podataka. Sekundarni
izvori obuhvacaju literaturu iz podru¢ja komuniciranja. Primarni izvori podataka odnose se na
analizu interne komunikacije djelatnika MUP-a osvrt na komunikacijski proces kroz
provodenje istrazivanja zadovoljstva internom komunikacijom na uzorku od 100 djelatnika 1.

PP Zagreb. Istrazivanje je provedeno anketnim putem, u prosincu 2019. godine.

1.3. Sadrzaj i struktura rada

Diplomski rad s naslovom ,,Interna komunikacija djelatnika MUP-a, osvrt na komunikacijski
protokol strukturno je podijeljen u sedam tematski medusobno povezanih dijelova Koji

obraduju temu rada.

U prvom dijelu, ,,Uvodu®, odreden je predmet rada, postavljeni su ciljevi, navedene su metode

koje su koriStene prilikom istraZivanja te saZeti prikaz strukture rada.

U drugom dijelu pod naslovom ,,Poslovna i korporativha komunikacija“ analizira se pojam

poslovne komunikacije, vrste poslovne komunikacije te pojam korporativnih komunikacija.

,Interna komunikacija“ je naslov treéeg dijela u kojem se pojaSnjavapojam interne
komunikacije, znacaj i uloga interne komunikacije u poduze¢ima, povezanost povjerenja i

interne komunikacije te uloga menadzmenta u internoj komunikaciji.



Cetvrti dio nosi naslov ,,Motivacija i zadovoljstvo zaposlenika“ te se u tom dijelu definira
pojam motivacije, faktori motivacije, vrste motivacije te utjecaj interne komunikacije na

zadovoljstvo i motivaciju zaposlenika.

U petom djelu rada pod naslovom ,,Interna komunikacija u Ministarstvu unutarnjih poslova‘“
analiziraju se osnovne odrednice Ministarstva unutarnjih poslova, njihove temeljne vrijednosti

te komunikacijski alati.

U Sestom djelu rada pod naslovom ,IstraZivanje zadovoljstva internom komunikacijom
djelatnika MUP-a“ analizira se organizacijska kultura i interne javnosti MUP-a, specifi¢nosti
u komunikaciji MUP-a te elementi provedenog istrazivanja- predmet istrazivanja, svrha i ciljevi

istrazivanja, istrazivacke hipoteze, rezultati istrazivanja te diskusija provedenog istrazivanja.

U zakljucku, kao zavrSnom dijelu rada, izlozena je sinteza cjelokupnog rada te su navedene

najvaznije spoznaje do kojih se doslo prilikom izrade ovog rada.

2. POSLOVNA | KORPORATIVNA KOMUNIKACIJA



Proces komuniciranja predstavlja kljucan element u poslovanju, organiziranju i upravljackim

sustavima.

Upravo se kroz prenoSenje poruka, razmjenjivanjem i obradom podataka, izdavanjem i
primanjem naloga izmedu struktura organizacije, kontaktima s poslovnim partnerima i sli¢no
kreiraju sustavi komuniciranja. Pritom je nuzno istaknuti kako niti jedna organizacija ne moze

uspjesno poslovati bez kvalitetnog sustava komuniciranja.

U nastavku ¢e biti pojasnjen pojam poslovne komunikacije, vrste poslovne komunikacije te

pojam korporativnih komunikacija.

2.1. Pojam poslovne komunikacije

Proces poslovnog komuniciranja ima dva nafina moguceg realiziranja (Lamza-Maronié,

Glavas, 2008: 18):

e poslovna komunikacija u koju su ukljueni svi djelatnici organizacije- u sklopu
organizacija,

e poslovna komunikacija u kojoj sudjeluju samo pojedini djelatnici organizacija- izvan

organizacija.

Pritom se razlikuju Cetiri temeljna oblika komuniciranja- usmeno komuniciranje, pismeno

komuniciranje, neverbalno komuniciranje te elektroni¢ko komuniciranje.

Pritom se kao najceS¢e koriSteni nacin prenoSenja vijesti, podataka ili poruka izmedu
menadzmenta 1 ostatka organizacije isticu usmeni oblici komuniciranja. U poslovnim
organizacijama svi podaci 1 poruke izmedu sudionika se u najve¢em broju slucajeva prenose
koriStenjem razgovora, rasprava, javnih govora ili kroz podnosenje odgovarajucih izvjestaja

(Fox, 2006: 44).

Neverbalnokomuniciranje u poslovnim okruzenjima se odnosi na sve oblike komuniciranja koji

nisu izgovoreni ili napisani.



Neverbalno komuniciranje odnosi se na tzv. ,jezik tijela® no i koriStenje vremena, prostora,
razli¢itih boja, rasporede sjedenja za stolovima te polozaje 1 razinu opremljenosti

organizacijskih ureda. (Fox, 2006: 70).

,,Proces komuniciranje se definira kao prenosenje podataka od jednih osoba prema drugima s
ciljevima motiviranja 1 utjecaja na ponaSanja“, stoga komuniciranje izmedu ljudi moze
predstavljati proces priopéavanja odredenih znacajki sadrzaja, dijeljenje osjecaja o

sugovornicima te stjecanje osjecaja 0 samome sebi (Buble, 2010: 182).

Pod sustavima komuniciranja u sklopu organizacija identificiraju se metodicke i planski
oblikovane mreZe kretanja podataka s kojom se povezuju pojedinci, radna mjesta i

organizacijske jedinice.

Pritom se mogu identificirati vanjski i unutarnji sustavi komuniciranja te u sklopu organizacije
komunikacijski sustavi predstavljaju jedinstvene cjeline, koje su po svojim strukturama

modularno definirane (Jurkovié¢, 2014: 391).

2.2. Vrste poslovne komunikacije

Suvremeni kanali procesa komuniciranja odnose se na postupke i redoslijede prenos$enja
podataka izmedu pojedinaca i organizacijskih jedinica. Stoga se moze definirati formalno i
neformalno komuniciranje. Formalna komunikacija predstavlja aktualni, sluzbeni oblik
komuniciranja te ju karakterizira standardiziran i ujednacen proces komuniciranja o temi
komuniciranja, na to¢no odredene nacine koje zaposlenici obavezno moraju pratiti i poStivati

za vrijeme rada i radnog odnosa (Buble, 2010: 187).

Formalno komuniciranje predstavlja unaprijed planirane, sustavne, sluZzbene procese
prenosenja podataka bez obzira je li rije¢ o govorenom ili pisanom obliku. Ti procesi su

uskladeni s definiranim organizacijskim ciljevima (Jurkovié, 2014: 392).

Formalne komunikacije kreira, potice i ohrabruje cjelokupna organizacija odnosno njezino
vodstvo s obzirom na vaznost takve vrste komunikacije- ona je neophodna u procesu obavljanja
poslova. Temeljni ciljevi vodstva odnosno menadzmenta odnose se na kreiranje efikasnih
formalnih komunikacija u cjelokupnoj organizaciji §to se odnosi na neprekidne tokove

komuniciranja kroz formalne kanale (Fox, 2006: 41-42).



Temeljna svrha procesa komuniciranja u sklopu organizacije, neovisno o prirodama djelatnosti
je realiziranje planova. Pritom komuniciranje obuhvaca razli¢ite smjerove komuniciranja te se
stoga razlikuje:

e Vertikalno komuniciranje usmjereno prema dolje- rije¢ je o komuniciranju koje se odvija
od zaposlenika odnosno voditelja koji se nalaze na visim organizacijskim razinama prema
zaposlenicima nizih razina organizacijske hijerarhije.

e vertikalno komuniciranje usmjereno prema gore- rije¢ je o povratnim informacijama od nize
rangiranih zaposlenika prema voditeljima odjela i organizacije,

e horizontalno komuniciranje i lateralne komunikacije- razmjenjivanje podataka izmedu

zaposlenika istih ili razli¢itih razina organizacijskih struktura (Lamza-Maroni¢, Glavas,

2008: 18).

Veoma je vazno da se zaposlenike ne promatra kao jedinstvene, homogene skupine koje imaju

iste poglede na cjelokupni svijet no i stavove prema organizaciji.

S obzirom na to moguce je segmentiranje zaposlenika na temelju velikog broja razli¢itih na¢ina

(Borovec i dr., 2011: 17):

e demografska podjela-na temelju spola, dobne strukture, prihoda, razine obrazovanja ili
razine vjestina,

e psihografska podjela- na temeljukarakteristika i odrednica li¢nosti, stavova, vrijednosti te
ponasSanja zaposlenika,

e na temelju skupina -ovdje se vrSi podjela na vrhunski menadzment, vi$i/srednji

menadzment, rodove policije i sli¢no.

Prema Tench i Yeomans(2009) kao ,,slobodne projektile” moze se definirati zaposlenike koji
Su u svim trenucima spremni pruziti sve oblike potrebne pomoéi no nije im jasno definiran
smjer kretanja organizacije, odnosno MUP-a. Pritom su njihova strateSka shvacanja u najveéem
broju slucajeva utemeljena na prija$njim praksama te se ne usmjeravaju na sadasnje nacine
razmiS$ljanja. Ova skupina, od strane pojedinih istraZivaca, naziva se jos ,,zalutalim mecima®.
Ova skupina predstavlja najbrojniju skupinu zaposlenika dok velik broj stranih istrazivanja
pokazuje da do 50% zaposlenika odredenih organizacija nije upoznato sa strategijama vlastite
organizacije $to je svakako porazavajuci podatak.U MUP-u nisu provedena istraZivanja ove
tematike no moze se svejedno istaknuti kako najveéi broj zaposlenika svoje funkcioniranje na

radnom myjestu preuzima od starijih kolega, no na temelju novih strategija. Rije¢ je o veoma
6



vaznoj tematici s obzirom na kontekst novih zaposlenika u MUP-u. Kao ,,superpogoci*
definiraju se zaposlenici koji su dobro upoznati sa smjerovima kretanja u svojim organizacijama
te dobro poznaju vlastitu ulogu u tom kretanju. Ova skupina se jo§ naziva zagovarateljima i na
temelju pojedinih istrazivanja obuhvaca oko 37% ispitanika.Kada se analiziraju odnosi u sklopu
MUP-a moze se zakljuciti kako ovoj skupini pripadaju zaposlenici koji se ukljucuju u
suvremene atraktivne projekte te je rije¢ o nositeljima pozitivnih promjena u cjelokupnoj
organizaciji. Sljedeca vrsta zaposlenika su ,,sporogorec¢i“ koji su usmjereni na zadovoljenje
vlastitih prioriteta i opéenito nisu motivirani strategijama organizacije. Rije¢ je o slabim
karikama u organizacijama, takvi zaposlenici €ine oko 39% zaposlenika u organizaciji.
“Opiruci” predstavljaju zaposlenikekoji u potpunosti razumiju smjerove kretanja organizacija
no ipak se redovito opiru organizacijskim promjenama. U provedenim istrazivanjima u sklopu
policijskih organizacija vidljiva je visoka razina zastupljenosti sabotera koji svoje aktivnosti
usmjeravaju prema protivljenju inicijativama koje su pokrenute od strane ¢elnika policije ili
drugih visokih rukovoditelja. S obzirom na relativno Ceste kadrovske promjene bivsi

rukovoditelji nerijetko ulaze u ovu skupinu (Borovec i dr., 2011: 18-19).

Neformalno komuniciranje u sklopu organizacije predstavlja sekundarnu komunikacijsku
mrezu koja je utemeljena na sklopu osobnih dodira i koja, za razliku od formalnih
komunikacijskih sustava, ne prati unaprijed odredene linije. Pritom slozenosti neformalnog
komuniciranja svakako pridonosi ¢injenicama da sudionici komunikacijskog procesa imaju
razli¢ita podrijetla, pripadaju razli€itim grupama te se odrednice njihovih medusobnih veta

kontinuirano mijenjaju (Jurkovié, 2014: 392).

Vazno je $to neformalni komunikacijski kanali prenose velik broj glasina te ogovaranja i stoga
sustavi neformalnog komuniciranja mogu sadrZavati podatke koji su bitni za funkcioniranje
organizacije te pritom imati povjerenje svojih zaposlenika. Sve organizacije predstavljaju
komunikacijske mreze kada je rije¢ o davanju i1 primanju podataka, planiranju, odluc¢ivanju,

uvjeravanju, naredivanju te realiziranju poslovne transakcije (Fox, 2006: 46-47).



2.3.  Pojam korporativne komunikacije

U velikom broju slucajeva dolazi do mijeSanja znaCenja 1 razumijevanja termina poslovnog
imidza i identiteta. Imidzi predstavljaju mentalne dok identiteti fizicke termine. Korporativni
identiteti se odnose na kombiniranje naina izraZzavanja osobnosti cjelokupne organizacije.
Pritom ukljucuje dizajn (logo, boju), ponasanja, kulturne odrednice, vrijednosti, prenosenje
poruka, nacine komuniciranja te odredenu vezu ili sponzorstva. Korporativni imidzi se
definiraju kao odrazi odnosno slike. Rije¢ je o slikama koju javnost ima o organizacijama, koja
je temeljena na njihovim znanjima i iskustvima s odredenim korporacijama. PrenoSenje poruka
se odvija kroz razli¢ite nacine na temelju razliCitih vrsta medija. Pritom se razlikuje materijalne
medije (poput tona, svjetla, zraka, papira) te medije kao institucije, tu je rije¢ o novinama, tv-

u, radijima (Mrvica Madarac, Jelica, 2015: 152).

,Pojam korporativna komunikacija sinonim je za komunikacijske aktivnosti jednog poduzeca:
malog, srednjeg i velikog, pa Cak i obrta, s obzirom na njihovu poduzetni¢ku aktivnost.”
(Milas,2011:31)

Vazno je napomenuti kako se terminologija korporativne komunikacije tek nedavno znatno
prosirila i postala vazna. Jedan od teoreticara odnosa s javnos¢u koji je posvetio cijelo poglavlje

korporativnom komuniciranju je Zoran Tomic.

Tomi¢ (2008: 191) se oslanja na definiciju korporativne komunikacije koju je 1995. dao
nizozemski profesor korporativne komunikacije na Rotterdam Schoolof Management Cees B.
M. Van Riel: ,,Korporativne komunikacije su instrument menadzmenta pomocu kojeg se $to je
uspjesnije 1 uc¢inkovitije moguce uskladuju svi svjesno upotrebljavani oblici interne i eksterne
komunikacije, kako bi se stvorio pogodan temelj za odnose sa skupinama o kojima tvrtka
ovisi.*

M. Kunczik (2006: 71) pise da se korporativnom komuniciranju pripisuju dvije zadace:

e prema unutra 1 sluzi informiranju uprave poduzeca postajuci tako istodobno i sustavom za

rano uzbunjivanje,

e prema van gdje ima posrednic¢ku zadacu.



Bitno je istaknuti kako se korporativni imidZ moZe mijenjati od javnosti do javnosti, od osobe
do osobe te je stoga cilj odnosa s javnos¢u poveéanje razine znanja i iskustva u organizaciji

kako bi se omoguc¢ilo da javnost ima Sto ispravnije slike o organizacijama.



3. INTERNA KOMUNIKACIJA

Svako poduzece je kao i lanaca, toliko je snazno koliko je snazna najslabija karika u poduzecu,

odnosno pojedinac.

Internokomuniciranje predstavlja oblik komunikacije u sklopu organizacija te se pritom odnosi
na proces komuniciranja izmedu viSeg i nizeg oblika menadzera te menadzera i zaposlenika te

izmedu samih zaposlenika, u sklopu svih razina (Dobrijevi¢, 2017: 14).

U nastavku ¢e biti pojasnjen pojam interne komunikacije, znacaj i uloga interne komunikacije
u poduzec¢ima, povezanost povjerenja i interne komunikacije te uloga menadzmenta u internoj

komunikaciji.

3.1. Pojam interne komunikacije

Interno komuniciranje veoma je vazno jer se takvim komuniciranjem izbjegavaju nesigurnosti,
ogovaranja te manjak motiviranja izmedu zaposlenika. Interno komuniciranje predstavlja jedan
od temeljnih faktora korporativnih prednosti organizacija. Pritom je bitno $to poduzeée moze
uspjesno komunicirati sa svojim okruzenjima jedino u slu¢ajevima ukoliko i u sklopu poduzecéa

postoji dobro organizirana komunikacija i koordiniranje (Bolfek i dr., 2017: 18).

»Interna komunikacija je izraz koji se koristi da se opiSe sustav organizacijskog upravljanja
komunikacije gdje se zaposlenici smatraju najvaznijim ciljanim skupinama. Definirana je kao
planirana upotreba komunikacijskih akcija s ciljem sustavnog utjecaja na znanje, stavove i
ponasanja trenutnih zaposlenika. Korijeni interne komunikacije leZze u poslovnom i stru¢nom
novinarstvu, potice iz vremena kada su ciljevi bili pobolj$ati radne odnose, a naglasak je bio na
pojedincima te su srediste bili ljudi. Danas je stav poslovno orijentiran, cilj je provesti strategiju,
a srediste su strateski ciljevi. Interna komunikacija smatra se relativno novom disciplinom, iako
ima dugu povijest. Istrazivanja Nicka Helsbya o usponu internog komuniciranja (The Rice
ofthelnternal Communicator, 2002.) ukazuju da ne postoji mnogo direktora interne
komunikacije koji sjede zajedno s ostalim &lanovima uprave. Cinjenica da je interna
komunikacija jedna od onih disciplina za koju svi misle da je dobro obavljaju, ve¢ samim time
Sto komuniciraju sa svojim ljudima, i te kako moZze otezati posao onima koji su osposobljeni i

stru¢ni za taj posao.“ (Tomi¢, 2016: 793-799).
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,»Za pravilno funkcioniranje interne komunikacije nuzno je da je ona pozicionirana na sam vrh
organizacije te da menadzment postuje vaznost i stru¢nost osoba kojima je to posao. Bez takvog
uvazavanja malo je vjerojatno da ¢e bilo kakva komunikacijska strategija biti ostvarena prema
planu i da ¢e biti u¢inkovita.U definiranju interne komunikacije, djelatnici u odnosima s
javnoscéu na samom pocetku suocit ¢e se s potrebom da ustroje i osiguraju komunikaciju od
vrha prema dolje. Zatim horizontalnu komunikacije, i na kraju, komunikaciju od dna prema
vrhu.*“(Smith, Mounter, 2005: 12).

Za takvu komunikaciju potrebno je osigurati okruzenje u kojem se moze njegovati izrazavanje
ideja i stvoriti mehanizam za prikupljanje i slanje ideja od baze do vrha. Kada se od zaposlenika
trazi da nabroje svoje najbolje izvore informacija, na prvo mjesto dolaze glasine, zatim Sefovi,
publikacije instituta a na posljednjem su mjestu informacije ,,0¢i u oci“. Kako dobra
informiranost iskljucuje losu informiranost, odgovor na neutraliziranje glasina predstavlja
osiguravanje efikasne i pravovremene informiranosti zaposlenika (Tomi¢, 2016: 801). Dokaz
tome je Sto su sluzbe za odnose s javnos¢u ustrojene pri samom menadzmentu organizacije,
mjestu gdje se donose odluke. Tako je to i u Ministarstvu unutarnjih poslova, gdje je Sluzba za
odnose s javnoS€u organizacijski ustrojena pri Kabinetu ministra, dok su u policijskim
upravama radna mjesta policijskih sluzbenika za odnose s javnoscu i glasnogovornika ustrojena

u Uredu nacelnika.

3.2. Znacaj i uloga interne komunikacije u poduze¢ima

Uloga i svrha internog komuniciranja odnosi se na brigu prema izgradnji dvosmijernih,
ukljucujuc¢ih odnosa, s internim javnostima- Svojim zaposlenicima s ciljem dodatnog
poboljsanja organizacijskih djelotvornosti. U odnosima sa zaposlenicima te komuniciranjem sa
zaposlenicima kao klju¢ni cilj moZe se izdvojiti komuniciranje potrebnih informacija, na
pravilne nacine. U tome je svakako najveca uloga voditelja odnosno menadzera, oni moraju

kreirati okoline u kojima komunikacija funkcionira na u¢inkovit na¢in(Bolfek, 2017: 18).
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U procesu komuniciranja sa zaposlenicima mogu se identificirati tri kljuéne svrhe (Broom,

2010):

e akulturiranje zaposlenika- veoma je bitno da u cjelokupnom procesu zaposljavanja novi
zaposlenici u organizaciji budu upoznati s organizacijskom kulturom poduzeca u koji ulaze,
moraju poznavati vrijednosti i obiljezja kulture organizacije,

e informiranje zaposlenika o tematici organizacijskog razvoja, aktualnih zbivanja te vijesti-
verbalno komuniciranje u ovoj svrsi predstavlja srediSnji oblik organizacijskog
komuniciranja, proces informiranja se ostvaruje neposrednom komunikacijom (glasinama,
sastancima, telekonferencijama, videokonferencijama), koristi se i posredna komunikacija

(oglasne place, intraneti, e-mailovi),

e dobivanje povratnih informacija od zaposlenika- rije¢ je o sluSanju zaposlenika, oni imaju
mogucnost iznoSenja briga, poteSkoca no i prijedloga, ovdje se pojavljuje odredeni problem
straha kod zaposlenika koji se boje komunicirati svoje misljenje kako ne bi imali problema

s voditeljima, odnosno Sefovima.

Bolfek i dr., (2017: 20) kazu kako bi se ostvarila efikasnost internog komuniciranja bitno je da
proces komuniciranja bude pravovremen, vjerodostojan, sazet, razumljiv, nedvosmislen no i
transparentan. Kroz internu komunikaciju vazno je da zaposlenici steknu potrebno znanje o
strategiji, ciljevima kako bi mogli svoj rad usmjeriti prema ostvarenju organizacijskih ciljeva,
a da pritom organizacija prepozna i vrednuje njihov trud. Osim nagradivanja podjednako su
vazni 1 podaci o potencijalima educiranja i dodatnom razvijanju potrebnog znanja i vjestina.

Istic¢u se 1 kratkoroc¢ni 1 dugoroc¢ni planovi i ciljevi te trziSne pozicije organizacija.

3.3. Povezanost povjerenja i interne komunikacije

Zaposlenici organizacije, koji upravo ¢ine organizaciju uspje$nom, na svom radnom mjestu
razmisljaju, stvaraju i dijele ideje, uce 1 poducavaju, samostalno i grupno odlucuju, preuzimaju
I prenose odgovornost. Kroz sve te aktivnosti zaposlenici se usmjeravaju prema kreiranju
organizacijske kulture koja je utemeljena na znanju i povjerenju. Sve ove aktivnosti su
povezane upravo komuniciranjem koje je nuzno u procesu razmjenjivanja podataka, znanja.
Kroz komuniciranje se prevladavaju konflikti u organizaciji, dijele zadaci, prenose ovlasti,

odnosno postize se medusobno razumijevanje(Brcic i dr., 2013: 279-296).

12



Interna komunikacija vezana je za poslovnu komunikaciju, a 0znacava komunikacijukoja se
odvija izmedu ljudi wunutar poduzeca. Suprotna od interne komunikacije jest

eksternakomunikacija, koja se odvija izmedu poduzeca i vanjskih stranki (Bovee, Thill, 2013:

).

Losa interna komunikacija svakako utjeCe na razvijanje menadzerskih problema. Jedan primjer
loSe komunikacije su moguci prekidi (Sumovi) u procesu komuniciranja koji se pojavljuju zbog
neodgovornosti, nemarnih artikuliranja poruka, razliCitih shvacanja poruka i slicno. Kao
temeljne zadatke menadZera moze se istaknuti i proces poticanja i olakSavanja komuniciranja.
U stvarnosti to nije ¢esto tako pa se stoga mora postaviti pitanje predstavljaju li menadzeri

kanale ili provalije u procesu internog komuniciranja (Bolfek i dr., 2017: 19).

Prilikom komuniciranja moze do¢i do odredenih zapreka, a te zapreke mogu biti sociokulturne,
psiholoske, ali i organizacijske. Najcesce organizacijske zapreke
jesupreoptereCenjeinformacijama,  konkurencija  poruka, iskrivljavanje informacija,
filtriranjeporuka, kontradiktorne poruke, razlike u statusu i strukturalni problemi (Rouse,
Rouse, 2005:61).

Glavni problemi internog komuniciranja odnose se na nedostatak odnosno visak podataka u
organizaciji. Ukoliko nije dostupno dovoljno nuznih podataka koji su potrebni za obavljanje
radnih zadataka to ¢e dovesti do nezadovoljstva zaposlenika. U sluc¢ajevima kada je dostupno
previSe podataka mozZe se pojaviti zbunjenost i smanjenje motiviranja te su 1 zaposlenici sve
nezadovoljniji svojim radnim mjestom. Treba postic¢i optimalnu koli¢inu potrebnih informacija
jer obje ekstremne situacije rezultiraju smanjenom produktivnosti u organizaciji. Klasi¢ni
problemi koji se povezuju s organizacijskom komunikacijom se mogu definirati kao tzv.
"mentaliteti silosa”. Tim pojmom se oznac¢ava nedovoljna ili nepostojeca suradnja kod velikog
broja organizacijskih odjela. Ukoliko postoji optimalna koli¢ina podataka postize se
maksimalno zadovoljstvo zaposlenih. Zadovoljni radnici rade viSe i bolje te se dobrim

komuniciranjem $tedi na vremenu koji se moze produktivnije iskoristiti (Bolfek i dr., 2017: 20).

Uz dobro organizirano interno komuniciranje zaposlenici se osjecaju bliZi organizaciji, imaju
osjecaj pripadnosti Sto utjeCe na smanjenje broja odlazaka zaposlenika odnosno fluktuaciju
zaposlenika. Ostali problemi internog komuniciranja su predug lanac upravljanja, jezik —
previSe kompliciran i tezak za razumijevanje, nejasna svrha — potrebna dodatna objasnjenja,
neodgovaraju¢i mediji (npr. pismo, e-mail), poruka se prenosi preko velikog broja osoba prije

nego li dode do primatelja, pri ¢emu poruka moze biti izmijenjena zbog ¢ega moze do¢i do
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zakaSnjele reakcije jer je dug proces prenosenja poruke. Takoder problem moze biti i spol ili
dob izmedu posiljatelja i primatelja poruke, kao i udaljenost. Uspjeh procesa komunikacije ovisi

0 povratnoj informaciji koju posiljatelj prima, odnosno o feedback-u (Dobrijevi¢, 2017: 16).

3.4. Uloga menadZmenta u internoj komunikaciji

U organizacijama je nuzno da menadzeri predstavljaju poveznice izmedu zaposlenika i
poduzeca. Pritom su zaduZeni za obavljanje svojih funkcija u odjelima upravljanja ljudskim
resursima. Takvim nac¢inom funkcioniranja postize se cjelovitost organizacijskog sustava,
zadovoljstvo zaposlenika te postavljeni organizacijski ciljevi. Veoma je bitno da se zaposlenike
dobro rasporedi, odnosno da na radnom mjestu koje obavlja moze u potpunosti iskoristiti svoja
znanja i vjeStine, da budu zadovoljni i motivirani te da im bude dostupan razvoj i
educiranje.Suvremena poduzeca se razlikuju u odnosu na prosla poduzeca. Karakterizira ih
fleksibilnost i decentralizacija, timski rad. U takvim poduze¢ima se grupno odlucuje,
zaposlenici sudjeluju u procesu odlucivanja. Iznimno je bitan proces dijeljenja podataka no i
suradnja svih odjela i zaposlenika te voditelja. Veliku ulogu u svemu tome imaju socijalne
grupe jer se nijedni ljudski resursi ne mogu razvijati i identificirati izvan socijalnih grupa. Stoga
je veoma bitna aktivnost procesa komuniciranja (Bolfek i dr., 2017: 20-21).

Uspjesno menadZersko upravljanje internom komunikacijom vazno je u poduzecu za sljedece

(Lamza-Maroni¢, Glavas, 2008: 43):

e odnos izmedu rukovodstva i zaposlenika - poduzece ne moze biti uspjesno akomenadzment
zaposlenicima jasno ne objasni §to se od njih o¢ekuje, pa je vazno damenadZzment zna dobro
komunicirati sa svojim zaposlenicima,

e motivacija i jacanje morala zaposlenika- komunikacija moze poboljsati moralzaposlenika u
poduzecu, osim S§to se zaposlenicima treba jasno reci §to se od njihocekuje, menadzment
treba pohvaliti zaposlenike ako dobro rade te ih nagraditi kako biu daljnjem radu bili jo§
uspjesniji,

e za povecanje produktivnosti - u¢inkovita komunikacija odrazava dobre odnose upoduzecu
te poti¢e zaposlenike da sami predlazu ideje kojima ¢e se poboljsati stanje upoduzecu i

njegova produktivnost.

Komuniciranje rukovoditeljave¢inom se odvija kao interpersonalno komuniciranje.

Interpersonalno komuniciranje ucinkovito je kada rukovoditelj raspravlja ili proucava
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djelatnike ili daje naloge drugima, odnosno kada ga podredeni informira, izvjeScuje.
Rukovoditelji teze efektivnoj komunikaciji, kako kod izlaganja informacija tako i kod povratnih

informacija.
Sa organizacijskog stajalista razlikujemo Cetiri tipa rukovoditelja:

e Tip A - rijetko koristi izlaganjai ne voli slusati izvjes¢ivanja,

e Tip B - Zeli posti¢i odredeni stupanj zadovoljstva u odnosima sa svojim suradnicima, a
isto o¢ekuje 1 od podredenih,

e Tip C - vrednuje vlastite ideje i misljenja, ali ne i ideje i miSljenja podredenih,

e Tip D - slobodno izraZzava vlastito mi$ljenje i osjecaje te o¢ekuje povratnu informaciju

od ostalih (Jurina, 1994: 272).

Psihodinamicki pristup komuniciranju u procesima rukovodenja zasnovan je na sistemskom,

cirkularnom i odnosnom aspektu i ima sljedeca obiljezja (Brajsa, 1984: 177-200):

¢ rukovodenje se smatra interpersonalnom komunikacijom od rukovoditelja do suradnika,

e za rukovodenje je vazno razlikovati verbalnu i neverbalnu komunikaciju (prenosenje
stavova, koji su ¢esto puta vazniji od sadrzaja),

e sadrZaji 1 odnosi su predmet komunikacije (vaZan je stav kako prema sadrzaju tako i
prema osobi s kojom komuniciramo),

e naizmjeni¢no zauzimanje pozicije onoga koji nesto zna 1 onoga koji uci, pridonosi
uspjesnosti komunikacije 1 rukovodenja u cjelint,

e dvosmjerna komunikacija,

e iskrena komunikacija znaci da njezin sadrzaj mora biti pracen adekvatnim odnosom, a
verbalni iskaz potvrden neverbalnim reakcijama,

e komunikacija mora biti usredoto¢ena na problem i sadrZaj, uz poticanje na suradnju,

e Konflikte treba rijesiti na pravilan nacin , a ne ih izbjegavati,

e izbjegavatineiskreno komuniciranje, jer tada komunikacija postaje nejasna,

demotivirajuca, frustrirajuca.

Stilovi vodenja odreduju nacine na koje vode obavljanju i vr§e komuniciranje sa svojim
zaposlenicima te takoder odreduju nacine komuniciranja zaposlenika s vodama. Vodstvo
predstavlja bitan element menadZmenta Sto se ti¢e meduljudskih aspekata te se odnose na
komuniciranje, motiviranje, stil vodenja te kvalitetno razumijevanje odrednica ponasSanja i

stavova svih pojedinaca i skupine. (Bolfek i dr., 2017: 22).
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Stoga je posebna vaznost u sklopu internog komuniciranja za neposredno nadredene osobe. U
organizacijama nadredene osobe predstavljaju svojim zaposlenicima izvore podataka te se Cesto
preferira komuniciranje licem u lice. Glasine se identificiraju kao najmanje pozeljni izvori
podataka. Srednji menadZment, u koji uglavnom spadaju neposredni rukovoditelji,
tradicionalno se dozivljava kao menadzment koji sprje¢ava podatke zato $to se distribucija
informacija zna dozivjeti kao prijetnja vlastitim statusima. Bitno je istaknuti da je, bez obzira
na razvijanje razlic¢itih komunikacijskih alata, poput intraneta, e-maila, internog ¢asopisa i dr.,
klju¢ni element internogkomuniciranjadirektan razgovor licem u lice. Takoder, niSta manje
bitno nije niti pitanje dobivaju li zaposlenici poStovanje kao osobe, tj. temeljem svojih
doprinosa u organizaciji ili ih se promatra instrumentalno, kao sredstva za ostvarivanje ciljeva
(Borovec i dr., 2011: 21-22).

4. MOTIVACIJA | ZADOVOLJSTVO ZAPOSLENIKA

Ljudski motivi se zasnivaju na potrebama, bilo svjesnim, bilo podsvjesnim. Neke potrebe su

primarne kao $to su fizioloSki zahtjevi za vodom, zrakom, hranom, snom 1 stanom.

Ostale se potrebe, kao §to su potreba za samopostovanjem, statusom povezanosti s drugima,
ljubavi, postignuéem i samodokazivanjem, mogu smatrati sekundarnima. Ove potrebe kod

razlicitih pojedinaca variraju u vremenu 1 intenzitetu.
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U nastavku e biti pojasnjen pojam motivacije, faktori motivacije, vrste motivacije te utjecaj

interne komunikacije na zadovoljstvo i motivaciju zaposlenika.

4.1. Pojam motivacije

Proces motiviranja, u najuzem smislu, moze se definirati kao proces poticanja ljudi prema
ostvarivanju ciljeva poduzeéa no i osobnih ciljeva. Cinjenica je da se poslovni i osobni ciljevi
ispreplicu te je sukladno tome realiziranje jednih ciljeva predstavlja neizravno realiziranje

drugih ciljeva (Vesi¢, 2010: 264-270).

Sve organizacije zele ostvariti vecu razinu motiviranja iako ponekad ne razumiju potpunu
definiciju motiviranja i sve §to motiviranje predstavlja. Isto tako bi 1 pojedinci, kao i menadzeri,
zeljeli vecu razinu motiviranja. Kod menadzera se to usmjerava na motiviranje tima zaposlenika
ili grupe dok poslodavci zele prilikom zapos$ljavanja ve¢ zaposliti motiviranu osobu. Motivacija
se definira kao proces usmjeravanja i iniciranja aktivnosti i napora u cilju ostvarenja osobnih
ciljeva i ciljeva poduzeca.Dakle, ona je unutarnje stanje gdje je pruzena prilika da pojedinac
ostvari postavljene ciljeve. Osnovni ¢imbenici koji utjeCu na proces motivacije su motivatori

koji mogu biti materijalni i nematerijalni motivatori. (Varga, 2011: 12-13).

Cilj motiviranja je poticanje djelatnika na inicijativu u ostvarenju postavljenih ciljeva
organizacije. Kako motivacija nije osobna karakteristika, na nju se mozeutjecati ponasanjem
nadredenog. Organizacijama se stoga predlazekreiranje detaljnog programa nagradivanja svih
djelatnika, koji seeventualno naknadno moze dalje detaljnije razradivati prema potrebama

odjela unutar poduzeca.

4.2. Faktori motivacije

Jedan od klju¢nih elemenata u upravljanju ljudskim potencijalima je upravo pravilna motivacija
zaposlenika. Cesto je pitanje nadina motiviranja zaposlenika te na¢ina utjecaja na bolje
funkcioniranje organizacija. Motiviranje zaposlenika je Cesta tema znanstvenih radova te
brojnih seminara koje odrzavaju psiholozi kako bi pojasnili ulogu i vaznost motivacijskih

faktora za zaposlenika i zaposlenikovo zadovoljstvo u organizaciji. Pravilno motiviranje
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rezultira kvalitetnijim radom, obavljanjem radnih zadataka, postizanjem ciljeva, ve¢om
kreativnosti i drugo (Jambrek, 2008: 1195).

Proces vrednovanja radnog ucinka i nagradivanja radnih ucinaka zaposlenika i menadzera
predstavlja klju¢nu vaznost za ostvarenje kratkoro¢nih, dugoroc¢nih i projektnih uspjesnosti svih
organizacija.Proces upravljanja i razvijanja ljudskih potencijala postaje sve bitniji i znacajniji
zbog novih uloga zaposlenika u sklopu svih drustvenih procesa kao i u upravljanju drustvenim
procesima u organizaciji.Upravo motiviranje i zadovoljstvo zaposlenika predstavlja klju¢no
podrucje interesa za sve suvremene menadzmente ljudskih potencijala. Iskljuc¢ivo kroz
izgradnju dobrih motivacijskih sustava moze se pruziti pomo¢ organizacijama u povecanju

konkurentskih sposobnosti te cjelokupne vrijednosti organizacija (Buble, 2010: 148-151).

4.3. Vrste motivacije

U suvremenom poslovnom svijetuupravousmjerenost na potrebe ljudskih potencijala i njihovu
motivaciju, specijalizaciju i promociju postaje elementarnim i temeljnim dijelom programa
kreiranja i razvoja integralne kvalitete svih poslovnih organizacija. Pla¢a nije jedina nagrada
koja odreduje ponasanje zaposlenika, ona je samo jedna od nagrada koje utjecu na ponaSanje
zaposlenika. Ponekad stru¢njaci za place propuste tu vaznu cCinjenicu usmjeravajuéi se

isklju¢ivo na financijski aspekt radnih mjesta.

Komponente sustava potpune nagrade jesu (Milkovich, Newman, 2006:316):

e novcana primanja- placa, provizije, dodaci,

e pogodnosti- godi$nji odmor, zdravstveno osiguranje,

e drustvena interakcija- prijateljsko okruzenje na radnom mjestu,

e sigurnost- stabilno i sigurno radno mjesto i nagrade,

e status/priznanje- postovanje i vaznost zahvaljujuci poslu,

e raznolikost posla- moguénost iskustva sa raznim stvarima,

e koli¢ina posla- prava koli¢ina posla (ni previse ni premalo),

e vaznost posla- vrijednost posla u drustvenom kontekstu,

e autoritet/nadzor/samostalnost- sposobnost utjecaja na druge, kontrola nad vlastitom
sudbinom,

e napredovanje- mogucnost kretanja prema naprijed,
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e povratne informacije- primanje informacija koje pomazu u pobolj$anju radnog ucinka,
e radni uvjeti- bez opasnosti,

e mogucénost razvoja- obuka za stjecanje znanja, vjestina i sposobnosti.

Kao §to je vidljivo u ranije navedenim elementima sustava potpune nagrade, suvremene
organizacije imaju najmanje 13 opéih kategorija nagrada ovisno o individualnim
karakteristikama ljudskih potencijala poduzeca. Zaposlenici, osim financijskih aspekta
nagradivanja unutar organizacije, cijene i druge nacine nagradivanja za dobro obavljanje svoga
posla kao davanje dodatnih ovlasti, priznanja ili mogucnosti za napredovanje unutar

organizacije.

Novac pritom predstavlja najstarije i najcesée koristene metode nagradivanja u organizacijama.
S obzirom na to pojavljuju se i odredeni problemi- ukoliko se postavi placu u neposredne
funkcijeza povecanje proizvodnosti rada, dogada se da svaka povecanja placa ne dovode do

ostvarenja povecanja proizvodnosti (Buntak, 2012: 60).

S obzirom na taj problem nuzno je prac¢enje postavka djelovanja materijalnih faktora te sistema

pla¢anja na efikasnosti individualnih radova i radnih ué¢inaka (Bahtijarevié-Siber, 1999: 615-

616):

e nuzno je da se materijalne nagrade povezuje s pokazateljima radnih izvrSenja na koje
pojedinci mogu imati utjecaj,

e postojanje jasne veze izmedu rezultata rada 1 nagrade,

e sustavi motiviranja moraju biti utemeljeni na pozitivnim posljedicama u radnom ponasanju,
negativne posljedice se moraju koristiti samo u iznimnim situacijama,

e povecanja materijalnih naknada moraju opravdati dodatne uloZene napore,

e direktna povecanja placa,

e Kkontinuirano pracenje razine povecanja radnih u¢inaka i poboljSanja radnih uspjesnosti,

e formiranje materijalnih naknada sukladno uloZenim naporima, nuzno je da podjela bude

pravedna.

Sigurnost zaposlenja kao pitanje sve vise ulazi u podrucje place. Prije je bilo prilicno sigurno
da ¢e zaposlenici ove godine zaraditi viSe nego prosle. Zaposlenici su racunali na tu sigurnost
u planiranju nabava i donosenju drugih ekonomskih odluka. Danasnji se trend krece prema

manje stabilnim i sigurnim paketima placa (Milkovich, Newman, 2006:317).
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Osim ve¢ spomenutih motiva javljaju se i novi motivatori vezani uz osjecaj prepoznavanja(lose
se kaznjava i naglaSava, a dobro se podrazumijeva), komunikacija (bitno je kako je nesto
reCeno, a ne §to je receno), uvazavanje (losi rezultati, nepostivanje roka), postavljanje ciljeva
(ciljevi trebaju biti specifi¢ni, mjerljivi, realni i ostvarivi u zadanom vremenskom roku), osjecaj
ukljucenosti (zajedniCko dogovaranje zadataka, menadZeri 1 zaposlenici zajedno kreiraju i
postavljaju zadatke, a ne da je zadatak zadan ili nametnut), svrha, kontekst (vazno je objasniti

svrhu zadatka, kada zaposlenik razumije Siru sliku zadatka, zadatak postaje smisleniji i

Svakako se mora zakljuciti kako ne postoji jedan individualni plan motiviranja i nagradivanja
zaposlenika. Bitno da je svaki poslodavac jako dobro poznaje svoje zaposlenike, ili pak da ima
dobro razvijen sustav ljudskih potencijala (ukoliko je rije¢ o veéim organizacijama) koje ¢e
svoju paznju usmjeravati na sve zaposlenike, njihove individualne u¢inke i pripadajuce nagrade

u skladu sa njihovim ocekivanjima.

4.4. Utjecaj interne komunikacije na zadovoljstvo i motivaciju
zaposlenika

Svi oblici komuniciranja, pa tako i interno komuniciranje, imaju Cetiri osnovne funkcije pa se
tako razlikuje funkcija motiviranja, odnosno stimuliranja zaposlenika i povratni odgovor kako

bi se analizirala uspjesnost metoda motiviranja.

Veoma je bitno da menadzeri u organizacijama imaju potrebne informacije 1 znanja o
motiviranju zaposlenika na razli¢ite nacine. Na taj nacin se potice zaposlenike na §to uspjesnije

obavljanje svojih radnik zadataka.

Sikavica, Bahtijarevi¢-Siber i Poloki Voki¢ (2008: 531) isti¢u da je jedna od temeljnih zadac¢a
menadzmenta potaknuti i omoguciti ljudima da budu sposobni za zajednicki Zivot 1 uspjeSan
rad. Pritom je nuzno ostvariti djelotvornost njihove snagete umanjiti vaznost njihovih slabosti.
Proces motiviranja je odgovoran za razinu intenziteta, smjera i upornosti u svim nastojanjima

ostvarenja organizacijskih ciljeva.

Pritom je nuZno istaknuti kako intenzitet analizira trud zaposlenika, smjer analizira smjer u
kojem zaposlenici ulazu svoje napore dok se upornost odnosi na duzinu odrzavanja nastojanja

zaposlenika (Robbins i Judge, 2009: 370).
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S. Cutlip navodi Cetiri ¢initelja koji govore u prilog postojanju unutarnjeg odjela:

,» 1. Pripadnost timu je najvaznije prednost u odnosu na angazman vanjskih agencija. Djelatnik
ili djelatnici u odnosima s javno$¢u uspostavljaju vertikalnu i horizontalnu komunikaciju. U
stalnim su kontaktima s vthom organizacije §to im omogucéava pravodobnu informiranost. Tako
dobiveni podaci sluze za to¢no i potpuno informiranje ostalog osoblja Sto stvara povjerenje i

timski rad.

2. Povezivanje organizacija je intimno. Clanovi unutarnjeg osoblja upuéeni su u odnose medu
pojedincima i odjelima te su svjesni skrivenih utjecaja i unutarnje politike organizacije. Oni
mogu pozvati kljucne osobe da donesu odredene odluke i tako izbje¢i niz objektivnih i

subjektivnih poteskoca u organizaciji.

3. Rezultat ekonomicnosti smanjenje je opéih troskova i ucinkovita integracija unutar
organizacije. Op¢i troSkovi vanjskih agencija mogu biti ve¢i od onih §to se stvaraju unutar
odjela. To ne znaCi da organizacije ponekad ne¢e angazirati i vanjske agencije za adekvatan

odgovor na neki goruci problem.

4. Dostupnost omogucuje izravan kontakt sa sluzbenicima u organizaciji kod izbijanja
odredenih problema. Biti dostupan takoder znaci biti na raspolaganju i1 ostalim odjelima‘“

(Cutlip,2003: 70).

Svakako se mora istaknuti kako je interno komuniciranje klju¢no u motiviranju zaposlenika no
1 uspjesnost cjelokupne organizacije. Upravo ¢e se uspjeSno interno komuniciranje dovesti do
motiviranijih zaposlenika. Suprotno, neucinkovito interno komuniciranje dovesti ¢e do
nemotiviranih zaposlenika koji se ne trude ve¢ samo ,slijepo® obavljanju svoja radna

zaduzenja.

Interno komuniciranje je veoma bitno u motiviranju zaposlenika te ¢e se u nastavku analizirati
vaznost internog komuniciranja na primjeruMinistarstva unutarnjih poslova u sljede¢em djelu

ovog diplomskog rada.
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5. INTERNA KOMUNIKACIJA U MINISTARSTVU UNUTARNJIH
POSLOVA

Na temelju Zakona o ustrojstvu i djelokrugu ministarstava i drugih sredi$njih tijela drzavne
uprave (NN 93/16, 104/16, 116/18), Ministarstvo unutarnjih poslova zaduzeno je za obavljanje

upravnih i drugih oblika poslova.

U nastavku ¢e biti pojasnjene osnovne odrednice Ministarstva unutarnjih poslova, njihove

temeljne vrijednosti te komunikacijski alati.
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5.1. O Ministarstvu unutarnjih poslova

Ministarstvo unutarnjih poslova obavlja upravne i druge poslove koji se odnose na poslove
policije i kriminalisticke policije (zastita zivota i osobne sigurnosti ljudi i imovine, sprjeCavanje
i otkrivanje kaznenih djela); pronalazenje i hvatanje pocinitelja kaznenih djela i njihovo
privodenje nadleznim tijelima; odrzavanje javnog reda i mira te zaStitu odredenih osoba,
gradevina 1 prostora; obavljanje kriminalisticko — tehnickih poslova i vjeStacenja; poslove
sigurnosti prometa na cestama; nadzor drzavne granice; kretanje i boravak stranaca te njihova
prihvata; putne isprave za prelazak preko drzavne granice; odrZavanje javnih okupljanja;
drzavljanstvo; izdavanje osobnih iskaznica, prijavljivanje prebivaliSta i boraviSta gradana;
izdavanje vozackih dozvola i registracije motornih vozila; nabavu, drZanje i noSenje oruZzja i
streljiva te eksplozivnih tvari, poslove specijalne policije te nadzora nad radom zastitarskih
tvrtki. Drugi poslovi iz djelokruga ministarstva odnose se na vodenje evidencija, sustav
informiranja, obrazovanje i usavrSavanje zaposlenika, te suradnju s drugim ministarstvima i
tijelima Europske (¢lanak 6. Zakona o ustrojstvu i djelokrugu ministarstva i drugih sredi$njih
tijela drzavne uprave NN 93/16, 104/16, 116/18).

Vizija Ministarstva unutarnjih poslova je:

odrZavanje takvih uvjeta u drustvu gdje ¢e gradani biti slobodni, sigurni, zaSticeni 1 zbrinuti od
svih oblika nasilja, nesretnih slu€ajeva, prirodnih i tehni¢ko-tehnoloskih velikih nesreca i

katastrofa (MUP, 2018).

Misija Ministarstva unutarnjih poslova je:

zaStita 1 spasavanje zivota, osobnog integriteta i imovine gradana, oCuvanje nepovredivosti
drzavne granice, suzbijanje svih oblika kriminaliteta, odrZzavanje povoljnog stanja javnoga reda
I sigurnosti te pruzanje usluga gradanima koje omogucavaju kvalitetan zivot i rad te odrzivi

drustveni razvitak cjelokupne zajednice (MUP, 2018).

5.2. Temeljne vrijednosti MUP-a

Ministarstvo unutarnjih poslova kao svoje temeljne unutarnje vrijednosti navodi sljedece:
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Odgovornost- svojim reakcijama policija i druge sluzbe ministarstva trebaju cjelokupnoj
javnosti potvrdivati da uvijek preuzimaju odgovornost za svoje aktivnosti, poduzete mjere
I postupke za policijske i drzavne sluzbenike, bez obzira jesu li ti primjeri preventivni ili
Transparentnost -na temelju druStvene odgovornosti, i policija i ostale sluzbe moraju biti
jednostavne, lako razumljive, nastupajuéi jasno, konkretno kako ne bi doslo do pogresnog
shvacanja ili interpretiranja poruke,

Proaktivnost -kako bi javnost imala moguénost razvijanja osjecaja sigurnosti u djelatnost
policije veoma je bitno proaktivno djelovanje ministarstva, preuzimanje inicijative i
odgovornosti te iniciranje aktivnosti usmjerenih na sprje¢avanje problemati¢nih i opasnih
situacija,

Objektivnost-veoma je bitno da ministarstvo u svim situacijama iznosi podatke koji moraju
biti cjeloviti, istiniti i to¢ni te pritom postuju zakonsko ogranicenje s jedne, a pravi¢nost s
druge strane,

Dosljednost -kako bi se steklo povjerenje u sluzbe veoma je bitno da komuniciranje bude
koordinirano, to¢no, istinito i temeljito te da se pritom primjenjuju jasni i nedvosmisleni
kriteriji bez obzira na tezinu situacije,

Profesionalnost - svi policijski i drzavni sluzbenici moraju biti dosljedni i profesionalni,
usmjereni na zastitu prava i interese gradana,

Eti¢nost - 1 kroz komunikaciju s javno$c¢u treba poStovati temeljna prava covjeka,
Kreativnost-komentiranje s javnostitreba karakterizirati kreativnost, uocljivi, privlacni,

pamtljivi i svima razumljiv sadrzaj (MUP, 2011).

Ukoliko se prate i poStuju sve navedene vrijednost moze se zakljuciti da ¢e proces

komuniciranja biti izrazito uspjesan.

5.3.

Komunikacijski alati

Sredstva interne komunikacije mogu se podijeliti na tradicionalna i online komunikacijska

sredstva. U tradicionalna komunikacijska sredstva ubrajaju se: komunikacija licem u lice,

sastanci na svim razinama, tiskana komunikacijska sredstva, video, TV, dok u online

komunikacijska sredstva ubrajamo: intranet 1 elektroni¢ku posStu. Stoga mozemo re¢i da
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djelatnici u internoj komunikaciji koriste vise kanala komuniciranja ovisno o ciljanim vrstama

javnosti i o zeljenim dosezima poruka (Tomi¢, 2016: 802).

Ministarstvo unutarnjih poslova koristi se sljede¢im komunikacijskim alatima (MUP, 2011):

e neposredni kontakti,

o telefoniranje,

e slanje poruka,

e slanje e-mailova,

e davanje izjava za javnost,

e odrzavanje konferencija za medije,

e davanje intervjua,

e izradivanje izvjeStaja o radu (mjesecni, tromjeseéni, polugodisnji, godisnji izvjestaji),

e portali, internetske stranice, profili na drustvenim mrezama (za vanjske i unutarnje ciljane
javnosti),

e interna glasila i interni glasnici,

e prezentiranje,

e davanje promotivnih materijala,

e mediji predstavljaju glavneposrednike policije u procesu komuniciranja s vanjskim ciljanim

javnostima

To su alati koji su navedeni u Strategiji iz 2011.,ali danas, osam godina kasnije MUP za brzu
komunikaciju s javnostima koristi drustvenu mrezu Twittera (profil je otvoren u kolovozu

2016.godine https://twitter.com/mup_rh), a vodi ga Sluzba za odnose s javnoSc¢u. Na profilu

stoji ,,U hitnim slucajevima uvijek zovite 192, ovaj profil ne sluzi za podnoSenje prijava“, cime
se zeli napomenuti kako profil sluzi za objavu informacija od strane Ministarstva i policije, dok
za sve prijave koje se podnose policiji kao 1 za hitne prijave, potrebno je oti¢i u policijsku
postaju ili nazvati broj 192.Na profilu se objavljuju podjednako informacije iz domene rada
Ministarstva 1 policije s obzirom na to da je ustrojena jedna SluZba za odnose s javnoSc¢u koja
izvjeStava o te dvije domene rada. Profil ima malo viSe od 3.100 pratitelja, a prati 184 osobe,
$to nije puno s obzirom na to da je profil namijenjen svim gradanima RH. Za usporedbu profil
Vlade RH ima vise od 175.000 pratitelja. Obavijesti se objavljuju svakog dana od 1 do 5
twitova, ovisno o broju dogadaja, pa tako se objave odnose na dovrSena kriminalisticka
istrazivanja, preventivne aktivnosti i savjete te ostale aktivnosti ministra i ostalih duznosnika
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MUP-a. Objavljuju i pohvale, kao i kada traze informacije o nepoznatim pociniteljima kaznenih

djela $to im omogucuje brzo Sirenje informacija i prenoSenje od drugih medija.

6. ISTRAZIVANJE ZADOVOLJSTVA INTERNOM
KOMUNIKACIJOM DJELATNIKA MUP-A

Organizacijska kultura postala je predmetom zanimanja u teoretskim, ali i u prakti¢nim
krugovima kao koncept koji je uveden relativno kasno u organizacijskoj psihologiji, teoriji i

managementu.

Prate¢i trendove koji se sve viSe usmjeravaju na ,,meku“ organizacijsku varijablu kao na
Cinitelje pomocu kojih je moguce ostvarivanje konkurentske prednosti u sklopu suvremenih
poslovnih uvjeta i stoga organizacijska kultura dobiva izniman znacaj. To potvrduju i ¢injenice
da se u literaturi kulturu analizira, uz strukture i strategije organizacija, kao jedan od klju¢nih

elemenata uspjesnosti i razvoja.
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U nastavku ¢e biti analizirana organizacijska kultura i interne javnosti MUP-a, specifi¢nosti u
komunikaciju MUP-a te elementi provedenog istrazivanja- predmet istrazivanja, svrha i ciljevi

istrazivanja, istrazivacke hipoteze,uzorak i rezultati istrazivanja te diskusija istrazivanja.

6.1. Organizacijska kultura i interne javnosti MUP-a

U procesu definiranja organizacijskih kultura razlikuju se dva temeljna pristupa ovoj tematici.
Prvi pristup odnosi se na ono nevidljivo, a kulture pritom pojas$njava kao sustave vrijednosti,
shvacanja, uvjerenja, etike, zivotnih stilova, osobnosti i karaktera zaposlenih u organizaciji.
Drugi pristup polazi od onog vidljivog, kao §to je dugogodisnje i uvijek jednako ponaSanje

zaposlenih u poduzeéu (Zugaj, 2004:6).

Postoje tri klju¢na ¢imbenika u organizacijskim kulturama i to (Zugaj, Cingula, 1992:209):
e organizacijske vrijednosti,
e organizacijska klima,

e stil vodenja.

Organizacijske vrijednosti predstavljaju sve ono §to je dobro za organizaciju §to bi se trebalo
dogoditi. Pritom se ponajprije misli na medusobno povjerenje zaposlenika, prodoran tok
informacija, odgovaraju¢i stil vodstva i delegiranja odluka, financijsku stabilnost poduzeca (Sto
se ponajprije odnosi na redovito isplacene place i dodatke), dugoro¢na i stabilna suradnja s
parterima 1 dobavlja¢ima te dobri odnosi s dioni¢arima kao 1 mogucénost rasta i razvitka

poduzeca ka ostvarenju boljitka organizacije.

Policija predstavlja javnu sluzbu, odnosno neizostavne dijelove drzavnih javnih uprava. Rije¢
je 0 organizaciji koja ima na raspolaganju opca prava koriStenja zakonom ograni¢enih sila s

ciljem korektivnog djelovanja na ponasanja gradana (Cajner Mraovi¢, Puhovski, 2005:22).

Policijska organizacija posjeduje karakteristike specifi¢nih kultura te se stoga mora istaknuti
kako je policijska kultura utemeljena na misiji, policijski posao nije samo posao vec¢ je usmjere
na viSe ciljeve. Kao klju¢nih Sest elemenata policijske kulture mogu se istaknuti sljedeci
(Baboselac-Mari¢, 2014:239):
e sumnjicavost- rije¢ je o kontinuiranoj potrebi za pracenjem znakova potencijalnih
opasnosti,
e izolacija/solidarnost - usmjerenost prema drugim policijskim sluzbenicima i izoliranosti
odostalih pojedinaca koji ne razumiju aspekte i odgovornost radnih zadataka,
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e konzervativni stavovi -rijec je o stavovima i ponasanju koje je u skladu sa zadanim okvirima
od kojihse ne odstupa,

e "macizam" -odnosi se na tipi¢ne profile policije te se odnose i na uklju¢ivanje dominacije
muskaraca - bijelaca,

e predrasude -za policijske sluzbenike moguce je istaknuti da su skloniji predrasudama u
odnosu na ostatak populacije,

e pragmati¢nost - autor to naziva "konceptualnim konzervatizmom®.

Policija kao organizacija nije sklona inoviranju, provodenju eksperimenata ili raznim
istrazivanjima. Pritom se isticu i preostali elementi poput cinizma, izoliranja, ponosa,
solidarnostii odanosti grupama, podrske, podrzavanja nasilja, Zelje za uzbudenjima i akcijama

temaskulinost.

Kao temeljna vjerovanja u policijskoj kulturi moze se istaknuti kako policijski sluzbenici
vjeruju kako su upravo oni pravi borci protiv kriminala, policijski posao ne mogu shvatiti svi
ljudi ve¢ isklju¢ivo samo (drugi) policijski sluzbenik, odredena pravila se trebaju prilagodavati
I adaptirati kako bi borba protiv kriminala bila uspjesno odradena, javnost ima visoke zahtjeve

od policije uz vrlo malo ili nimalo podrske.

U raznim literaturama se kao najcesce karakteristike policijskih kulturaisti¢e izolaciju,

solidarnost,opasnost, sumnjic¢avost teautoritet.

6.2. Specifi¢nosti u komunikaciji MUP-a

Teznja svake organizacije je stvoriti niz normi ponasanja koja su zajednic¢ka svim djelatnicima,
odnosno stvoriti tzv. organizacijsko ponasanje. Pridrzavanjem tih normi pokusavaju se stvoriti
jednaka pravila za sve djelatnike, bez obzira na polozaj 1 hijerarhiju tijekom postupanja, pri

obavljanju posla i rjeSavanju problema (Balga¢, 2010:60).

Medusobno ophodenje za vrijeme obavljanja sluZzbenog posla strogo je propisano i definirano

mnogim pravnim aktima, koje treba spomenuti.

Zakon o Policiji naglasava duZznost glavnog ravnatelja policije i rukovodecih policijskih
sluzbenika koji su obvezni pravedno 1 jednako postupati prema svim policijskim sluzbenicima,
bez obzira na njihovu rasnu pripadnost, politicko uvjerenje, spol bracni ili obiteljski status,

spolnu orijentaciju, osobne uvjete, dob, etnicko opredjeljenje te im omoguditi jednake uvjete za
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napredovanje, nagradivanje i pravnu zastitu. Nadalje duznost policijskih sluzbenika je postovati
dostojanstvo, ugled i ¢ast svake osobe. Duznost policijskih sluzbenika je da se i izvan sluzbe
ponasaju tako da ne $tete ugledu sluzbe (¢l. 151 ¢l. 31, NN 34/11, 130/12, 89/14,151/14, 33/15,
121/16, 66/19 — procisceni tekst zakona).

Zakon o policijskim poslovima i ovlastima isti¢e duznost poStovanja dostojanstva, ugleda i Casti
svake osobe te druga temeljna prava i slobode Covjeka. Posebno obzirno trebaju postupati
prema djeci, maloljetnicima, starijim i nemoénim osobama te osobama s invaliditetom, kao i

prema zrtvama kaznenog djela i prekrsaj (Cl. 14, NN 92/14).

Pravilnik o nacinu postupanja policijskih sluzbenika govori o duznosti da se policijski
sluzbeniciprilikom obavljanja policijskih poslova ophode uljudno prema gradanima, pozdrave
ih te oslovljavaju sa rijeCima gospodo, odnosno gospodine. Navedeni pravilnik obvezuje i
izravno nadredenog rukovoditelja, u prvom redu Sefa smjene, da prije pocetka obavljanja
policijskih poslova provjeri jesu li policijski sluzbenici propisno odjeveni, naoruzani i
opremljeni, te jesu li psihofizicki sposobni za obavljanje policijskih poslova (€l. 2 1 ¢1. 170, NN

89/10, 76/15).

Eticki kodeks policijskih sluzbenika, predstavlja moralne i eticke standarde policije, izrazava
volju izelju policijskih sluzbenika za zakonitim, profesionalnim, pravednim, pristojnim,
korektnim i humanim postupanjem te posebno istice obvezu policijskih sluzbenika u zastiti

ljudskih prava 1 poStovanja dostojanstva, ugleda i Casti svake osobe (NN 62/12).

Kada govorimo o propisima koji reguliraju medusobne odnose i ponaSanje policijskih
sluzbenika treba napomenuti i to da je Republi¢ki sekretarijat za unutraSnje poslove SR
Hrvatske 1988. godine izdao Obveznu instrukciju o medusobnim odnosima 1 ponasanju
ovlaStenih sluZzbenih osoba unutrasnjih poslova u kojoj navodi: ,,Zbog znacaja zadatka
ovlastenih sluzbenih osoba nuzno je da su medusobni odnosi, ponasanje, rad i disciplina
organizirani i jedinstveni u svim organima unutrasnjih poslova i njihovim organizacijskim

jedinicama.** (Balgac, 2010:60).

Ona je na jednom mjestu i na cjelovit nacin regulira podrucja kao $to je oslovljavanje, izdavanje
1izvrSenje naredbi, predstavljanje, ponasanje, pozdravljanje, ponasanje u posebnim slucajevima
(pogrebi, sveCanosti, proslave), ali je zbog opterecenosti tadasnjom ideologijom presutno
ukinuta, a umjesto nje nikada nije donesen sli¢an propis koji bi rijesio navedenu problematiku

(Kalem, 2014: 160).
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Osim spomenutih propisa u vezi s medusobnim odnosima i ponasanjima policijskih sluzbenika
postoje unutarnji akti poput uputa ili raspisa koje je donijelo Ravnateljstvo policije, dana 12.
rujna 2005. godine, pod brojem 511-01-22/29-67518/05, a na temelju Obvezen instrukcije, u

kojem je konstatirano sljedece:

e _.policijski sluzbenici medusobno se oslovljavaju sa ,.gospodo® ili ,,gospodine®,
navodeci zvanje ili naziv radnog mjesta, a mogu dodati jos i prezime,

e na poziv rukovoditelja ili starijeg sluzbenika po zvanju ili polozaju mladi se odaziva s
»izvolite gospodine® ili ,,gospodo*, dodajuci zvanje ili naziv radnog mjesta, odnosno
starijeg sluzbenika, pritomese policijski sluzbenik rukovoditelju ili starijem sluzbeniku
po zvanju ili polozaju obraca s ,,Vi“,

e rukovoditelji ustrojstvenih jedinica policijskim sluzbenicima izdaju pismene i usmene
zapovijedi za izvrsenje sluzbenih zadaca,

e policijski sluzbenik bez kape pozdravit ¢e ili otpozdraviti pozdravom ,,dobro jutro®,
,,dobar dan, ,,dobro vecer — ovisno o dobu dana,

e kada policijski sluzbenik ulazi u sluzbenu prostoriju rukovoditelja ili drugog starijeg
policijskog sluzbenika, starijeg po zvanju ili polozaju, pokucat ¢e i nakon dopustenog
ulaska u¢i i pozdraviti,

e policijski sluzbenik ustat ¢e 1 pozdraviti neposrednog rukovoditelja ili drugog
policijskog sluZzbenika starijeg po zvanju ili poloZaju kad ude u njegovu sluzbenu
prostoriju,

e na zahtjev rukovoditelja policijski sluzbenik koji podnosi izvjes¢e dat ¢e dopunska
objasnjenja i podatke za potpuno razumijevanje stvarnog stanja,

e rukovoditelj ustrojstvene jedinice ili dezurni policijski sluzbenik podnijet ¢e usmeno
izvjesc¢e o stanju u ustrojstvenoj jedinici ili o odredenim pitanjima iz djelokruga policije
nadredenom rukovoditelju,

e policijski sluzbenici koji sluZzbu obnasaju u istim sluZbenim prostorijama pozdravit ¢e

se pri prvom susretu® (Balgac: 2010: 61).

Nazalost danas u Ministarstvu ne postoji uredba ili dokument, ve¢ samo upute poput ove vec¢
spomenute. Postojanjem i dostupnoséu takvog dokumenta uvelike bi olakSalo policijsko

ponasanje 1 rijesilo bi odredene nedoumice u medusobnim odnosima i ophodenjima.
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Medusobni odnosi 1 ponasanje policijskih sluzbenika, osim medusobnog ophodenja policijskih
sluzbenika odnosi se 1 na osobni izgled i ocekivano ponasanje (nosenje odore, kosa, brkovi i
brada, nakit, nokti i tetovaze, kozmetika, sun¢ane naocale, mjere osobne zastite, konzumiranje
alkoholnih pica, puSenje, konzumiranje hrane, Zvakanje Zzvakac¢ih guma, izgled sluzbenih
prostorija i uporaba sluzbene opreme, zabrana atributiranja i dr.), komuniciranje i odnos prema
gradanima (telefonsko komuniciranje, Saltersko poslovanje, neverbalna komunikacija) te

poslovno odijevanje (Kalem, 2014:160).

Bitno je istaknuti kako se razvijanjem op¢ih, pojedina¢nih i posebnih zakonitosti komuniciranja
kod konkretnih ljudskih djelatnosti razvijaju novi pojedina¢ni komunikoloski okviri i discipline
medu koje svakako veliku ulogu ima policijskokomuniciranje (Glavas-Glisi¢, Vukosav,
2007:97).

Kad je rije¢ o policijskim poslovima svakako se moze istaknuti da je kod policijskih sluzbenika
interna i eksterna komunikacija osnovno sredstvo rada. Svi policijski sluzbenici komuniciraju
medusobno- horizontalnim 1 vertikalnim nacinima u sklopu policijskog sustava. Ipak ne
komuniciraju isklju¢ivo medusobno pa tako komuniciraju i s drugim institucijama, pismenim
ili usmenim putovima. Bitno je da imaju moguc¢nost izdavanja upozorenja i zapovjedi no moraju
imati mogucnost tjeSenja, ukoliko je potrebno. Drugim rije€ima, nuzno je da policijski
sluzbenici imaju razvijene komunikacijske vjeStine i znaju se prilagodavati razli¢itim
situacijama irazli¢itim sugovornicima, po potrebama posla koji svakodnevno obavljaju (Mrsic,

2019: 80).

Razvijene komunikacijske vjestine policijskih sluzbenika imaju viSe dobrobiti pa tako utjeCu
na povecanje razina njihovih osobnih sigurnosti, ali i sigurnosti svih gradana. Komunikacijske
vjestine imaju utjecaj na unapredenje profesionalizma, smanjenje razine prituzbi gradana,
smanjenje stresnih situacija na poslu i kod kuce, odrzavanje kvalitetnih medusobnih
odnosaizmedu kolega $to sve zajedno poslovnu klimu ¢ini zdravom i podnosljivom. Na temelju
svega navedenog bitno je istaknuti kako je bitno da policijski sluZzbenici koriste komunikacijske
vjestine, svoga osjetila te pored toga budu usmjereni na puno aktivnog i pasivnog slusanja te

zapazanja. (Kalem, 2014: 171)

6.3. Elementi provedenog istrazivanja
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U ovom ¢e se poglavlju predstaviti predmet, svrha i ciljevi istrazivanja te postavljene hipoteze.
Prikazat ¢e se rezultati kvalitativne analize provedenog istrazivanja te ¢e se analizirati odgovori

ispitanika dobiveni metodama ankete.

6.3.1. Predmet istrazivanja

Glavni predmet ovog istrazivanja je ispitati razinu zadovoljstva djelatnika policijske postaje
internom komunikacijom u I. policijskoj postajiZagreb (I. PP Zagreb). Istrazivanje je

provedeno na uzorku od 100 djelatnika I. PP Zagreb.

L. policijska postaja Zagreb je temeljna policijska postaja I. kategorije sa sjediStem u Gradu
Zagrebu, a prostire se od Draskovic¢eve ulice na istoku do Kaci¢eve ulice, Hercegovacke ulice
i ulice Pantovéak na zapadu, te od Glavnog Zeljezni¢kog kolodvora Zagreb na jugu do
Podsljemenske zone na sjeveru grada, te je podijeljena na Sest sektora, Cetrnaest ophodnih

rajona i 22 kontakt podrucja. U I. policijskoj postaji Zagreb zaposleno je 163 djelatnika.

Od vaznijih prometnih ¢vorista vazno je napomenuti da se na postajnom podrucju nalazi Glavni
zeljeznicki kolodvor Zagreb preko kojega u raznim smjerovima dolazi i odlazi vrlo veliki broj

gradana.

Na postajnom podrucju se nalaze veliki trgovacki centri Importanne centar, Centar Kaptol,
trznica Dolac, te Trg bana Jelacica preko kojega zbog svog polozaja 1 povezanosti tramvajem

prode vrlo veliki broj gradana.

I. policijskom postajom Zagreb, rukovodi nacelnik policijske postaje, koji ima svoja tri
pomoc¢nika (pomoc¢nik nacelnika za ustroj 1 organizaciju rada policije, pomoc¢nik nacelnika za

policiju te pomo¢nik nacelnika za kriminalisti¢ku policiju).

U I. policijskoj postaji Zagreb obavljaju se prvenstveno poslovi temeljne policije, dok su
takoder u PP ustrojene i grupe za obradu kriminaliteta (grupa za imovinske delikte — provale,
krade; grupa za organizirani kriminalitet — prijevare, droge; grupa za krvne delikte — podgrupa
za maloljetni¢ku delinkvenciju), a kojim grupama rukovode vode grupa, u policijskoj postaji se
obavljaju i poslovi nezakonitih migracija. I. policijska postaja provodi trosmjenski sustav rada
(12-24-12-48), smjene vode Sefovi smjena (Cetiri Sefa smjene), koji imaju svoje pomoénike

(Sest pomoc¢nika Sefova smjene).
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6.3.2. Svrhai ciljevi istrazivanja

Istrazivanje ima tri osnovna cilja:
1. utvrditi ulogu motiviraju¢e komunikacije u zadovoljstvu djelatnika I. PP Zagreb

2. utvrditi u kojoj su razini djelatnici I. PP Zagreb zadovoljni komunikacijskom klimom te

postoje¢im odnosima s kolegama,

3. utvrditi u kojoj su razini djelatnici I. PP Zagreb zadovoljni odnosima s nadredenima.

6.3.3. Istrazivacke hipoteze

H1: Motiviraju¢a komunikacija ima veliku ulogu u zadovoljstvu djelatnika I. PP Zagreb
H2: Djelatnici I. PP Zagreb zadovoljni su komunikacijskom klimom i odnosima s kolegama

H3: Djelatnici . PP Zagreb zadovoljni su odnosima s nadredenima.

6.3.4. Uzorak istrazivanja

U istrazivanju je primijenjena metoda ankete, a instrument je online anketni upitnik napravljen
pomocu Google obrasca, dok je u obradi podataka kori$tena deskriptivna statistika. Poveznica
za ispunjavanje ankete dostavljenaje na sluzbene e-mail adrese, uzorku od 100 ispitanika, a

provedeno je u prosincu 2019. godine.

Ispitanici su dobrovoljno sudjelovali u anketiranju, koje je bilo anonimno. Kao ograni¢enje

moze se navesti mali broj ispitanika.
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Analiza rezultata

Na grafikonu 1. je prikazan spol ispitanika.

Grafikon 1. Spol ispitanika

Spol

= musko = Zensko
Izvor: obrada autora prema rezultatima istraZivanja

Prema rezultatima istrazivanja, najveci broj ispitanika je muskog spola (65%), a njih 35% je
zenskog spola. Na grafikonu 2. je prikazano ovlaStenje ispitanika, §to odgovara strukturi
uzrokovanoj policijskoj postaji.

Grafikon 2. Ovlastenje ispitanika

Ovlastenje

mda =ne

Izvor: obrada autora prema rezultatima istrazivanja
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Slijedom spolne strukture, iz grafikona 2. dobivamo sliku strukture poslova odabranog uzorka.
Iz ovoga mozemo zakljuciti kako 10% ispitanika obavlja razli¢ite uredske poslove, dok ¢ak
90% ispitanika svakodnevno obavlja razlicite policijske poslove. Na grafikonu 3. prikazan je

broj ispitanika rukovoditelja.

Grafikon 3. Broj ispitanika rukovoditelja

Rukovoditelj

= da =mne
Izvor: obrada autora prema rezultatima istraZivanja

Nadalje, slijedom navedenog samo je 16% ispitanika na razli¢itim rukovodeéim pozicijama,
dok cak 84% ispitanika radi terenske policijske poslove. Na grafikonu 4. je prikazan tip

stanovanja ispitanika.

Grafikon 4. Tip stanovanja ispitanika

Tip stanovanja

= selo = grad

Izvor: obrada autora prema rezultatima istrazivanja

Prema rezultatima anketnog istrazivanja, 77% ispitanika zivi u gradu, a njih 23% u selu. Na

grafikonu 5. je prikazano policijsko zvanje ispitanika.
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Grafikon 5. Policijsko zvanje ispitanika

Policijsko zvanje
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Izvor: obrada autora prema rezultatima istrazivanja

Prema rezultatima istrazivanja, najviSe ispitanika ima policijsko zvanje policajca (24%, a

najmanje njih policijskog savjetnika 2%). Na grafikonu 6. je prikazan rod policije ispitanika.

Grafikon 6. Rod policije ispitanika

Rod policije

= temeljna = kriminalisticka = kontakt-policija = ostalo
Izvor: obrada autora prema rezultatima istrazivanja
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Kada je rije¢ o rodu policije, prema rezultatima istrazivanja, najve¢i broj ispitanika je u
temeljnoj policiji (55%), a najmanje ih je u kontakt-policiji (10%). Na grafikonu 7. je prikazano

bra¢no stanje ispitanika.

Grafikon 7. Brac¢no stanje ispitanika

Bracni status
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Izvor: obrada autora prema rezultatima istraZivanja

Prema rezultatima, najviSe ispitanika je neozenjeno (56%), a najmanje ih je u izvanbracnoj

zajednici (2%). Na grafikonu 8. je prikazan broj djece ispitanika.

Grafikon 8. Broj djece ispitanika

Broj djece

) m]l m2 n3 m4

Izvor: obrada autora prema rezultatima istrazivanja
Najveci broj ispitanika nema djece (44%), a najmanje ih ima cetvero djece (1%).
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6.3.5. Rezultati istrazivanja

U nastavku ovog potpoglavlja, autorica ¢e predstaviti rezultate prethodno odradenog
istrazivanja. Upitnik je ispunilo 100 ispitanika. Na grafikonu 9. je prikazan stav ispitanika

prema zadovoljstvu poslom.

Grafikon 9. Stav ispitanika prema zadovoljstvu poslom
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Zadovoljstvo poslom
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Izvor: obrada autora prema rezultatima istrazivanja

Kao §to je vidljivo na grafikonu 9. moze se primijetiti kako je najveci broj ispitanika uglavnom
zadovoljan svojim poslom (40%), dok ih jenajmanji dio vrlo nezadovoljan(1%), odnosno
nezadovoljan (4%). Na grafikonu 10. je prikazan stav ispitanika prema promjeni u zadovoljstvu

poslom u zadnjih 6 mjeseci.

Grafikon 10. Stav ispitanika prema promjeni u zadovoljstvu poslom u zadnjih 6 mjeseci
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Promjena u zadovoljstvu poslom u zadnjih 6
mjeseci
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Izvor: obrada autora prema rezultatima istraZivanja

Prema desetom grafikonu, moze se vidjeti kako se promjena zadovoljstvom posla u zadnjih 6
mjeseci uglavnom nije promijenila 56%, dok 19% djelatnika kaze kako se povecala, a 27%
kaze da se zadovoljstvo poslom smanjilo. Na grafikonu 11. je prikazano zadovoljstvo ispitanika
povratnim informacijama.

Grafikon 11. Zadovoljstvo ispitanika povratnim informacijama
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Zadovoljstvo povratnim informacijama
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Izvor: obrada autora prema rezultatima istrazivanja

Na temelju dobivenihrezultata istrazivanja, najveci broj ispitanika nije niti zadovoljan niti

nezadovoljan28% dobivenim povratnim informacijama o na¢inu obavljanja radnih zaduzenja,

dok ih je 5% izrazito nezadovoljno zbog toga.

Nadalje, razinom povratnih informacija o tome koliko se njihov posao cijeni unutar organizacije

najvise djelatnikaje zadovoljno (27%), a najmanje izrazito nezadovoljni (4%). Takoder,

povratnim informacijama o tome koliko pridonose zajedni¢kom uspjehu najveci dio ispitanika

je nezadovoljan (28%), a manji dio njih je zadovoljan (8%). Na grafikonu 12. je prikazano

zadovoljstvo ispitanika komunikacijom s nadredenim osobama.

Grafikon 12. Zadovoljstvo ispitanika komunikacijom s nadredenim osobama
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Zadovoljstvo komunikacijom s nadredenim
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B donekle zadovoljan/a ® zadovoljan/a

W izrazito zadovoljan/a

Izvor: obrada autora prema rezultatima istraZivanja

Prema rezultatima istrazivanja, moze se zakljuciti kako je najvec¢i dio ispitanika donekle
zadovoljan (21%) komunikacijom s nadredenima, odnosno prepoznavanjem njihovog

potencijama od neposredno nadredenog.

Najmanji broj ispitanika donekle je nezadovoljan (7%). Takoder, najvise ispitanikaje izrazito
zadovoljnokoliko nadredeni razumije njihove probleme (21%), a najmanje njih je donekle
nezadovoljno (7%). Koliko je njihov nadredeni upoznat sa problemimas kojima sesusre¢u na
poslu, najvise ispitanika je zadovoljno (27%), a najmanje njih je izrazito nezadovoljno (9%).

Na grafikonu 13. je prikazano zadovoljstvo ispitanika horizontalnom komunikacijom.

Grafikon 13. Zadovoljstvo ispitanika horizontalnom komunikacijom
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Zadovoljstvo horizontalnom komunikacijom
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W izrazito zadovoljan/a

Izvor: obrada autora prema rezultatima istraZivanja

Kada je rije¢ o zadovoljstvu horizontalnom komunikacijom, najveéibroj ispitanika jedonekle

zadovoljno 27% rezultatima komunikacija s kolegama i uspjeSnomkomunikacijom s kolegama,

dok njih 2% je izrazito nezadovoljno. Cak 32% ispitanika je zadovoljno dostupnoséu kolega, a

njih 2% je izrazito nezadovoljno tom stavkom. Na grafikonu 14. je prikazano zadovoljstvo

ispitanika neformalnom komunikacijom.
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Grafikon 14. Zadovoljstvo ispitanika neformalnom komunikacijom

Zadovoljstvo neformalnom komunikacijom
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m donekle zadovoljan/a m zadovoljan/a

W izrazito zadovoljan/a

Izvor: obrada autora prema rezultatima istrazivanja

Prema grafikonu 14. najveéi broj ispitanika nije niti zadovoljan niti nezadovoljan
korisnoS¢uinformacija koje su prenesene neformalnim putem(37%), a najmanje ih je izrazito
zadovoljno (2%). Takoder, najviSeispitanika je niti zadovoljno niti nezadovoljno
koli¢inomvremena kojeg provodeu neformalnoj komunikaciji, odnosnobrojem odluka koje se
donose na osnovi neformalne komunikacije(38%), a najmanje njih je izrazito nezadovoljno

(4%). Na grafikonu 15. je prikazano zadovoljstvo ispitanika korporativnom informiranoscu.

44



Grafikon 15. Zadovoljstvo ispitanika korporativnom informirano$éu

Zadovoljstvo korporativnom informiranoséu

Informacijama o zakonskim propisima koji... [N 26 s 18 B
Informacijama o promjenama u organizaciji [ HEHISINEEZ0 29 ol 20 ©
Informacijama o rezultatima rada i... [GISINNTE 28 e s 1
Informacijama o pravilniku o radu | SN0 31 e 14 0

0% 20% 40% 60% 80% 100%

W izrazito nezadovoljan/a M nezadovoljan/a
donekle nezadovoljan/a niti zadovoljan/a, niti nezadovoljan/a
m donekle zadovoljan/a m zadovoljan/a

W izrazito zadovoljan/a
Izvor: obrada autora prema rezultatima istrazivanja

Najvise ispitanika je donekle zadovoljno, odnosno zadovoljno (32%)informacijama o
zakonskim propisima koji utjeCu na poslovanje organizacije,a najmanje ih je donekle

nezadovoljno (19%).

Nadalje, najvise ispitanika je niti zadovoljno, niti nezadovoljnoinformacijama o promjenama u
organizaciji, anajmanje ih je izrazito nezadovoljno (6%). Takoder,informacijama o rezultatima
rada 1 uspjehu organizacijenajviSe ispitanika je niti zadovoljno, niti nezadovoljno (28%), a
najmanje njih je izrazito zadovoljno (2%).Informacijama o pravilniku o raduvecina ispitanika
nije niti zadovoljna niti nezadovoljna (31%), a najmanje ih je donekle nezadovoljno (10%). Na
grafikonu 16. je prikazano zadovoljstvo ispitanika komunikacijskom klimom.
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Grafikon 16. Zadovoljstvo ispitanika komunikacijskom klimom
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Izvor: obrada autora prema rezultatima istrazivanja

Koliko ih komunikacija u organizacija potic¢eu ostvarivanju organizacijskih ciljevanajveci broj

ispitanika je donekle zadovoljan (23%), a najmanje ih je nezadovoljno (6%).

Nadalje, kolikokomunikacije u organizaciji promifu organizacijske vrijednostinajviSe
ispitanika je niti zadovoljno niti nezadovoljno (33%), a najmanje njih je izrazito nezadovoljno
(2%). Takoder, najvise ispitanika nije niti zadovoljno niti nezadovoljnokoliko komunikacija u
organizaciji pomaze da se s njompoistovjete (33%), a najmanje ih je izrazito nezadovoljno
(4%). Najveci broj ispitanika je donekle zadovoljno koliko komunikacija u organizaciji pomaze
da se osjecaju njenim vaznim djelom (28%), a najmanje njih je izrazito nezadovoljno (4%). Na

grafikonu 17. je prikazano zadovoljstvo ispitanika kvalitetom medija komunikacije.
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Grafikon 17. Zadovoljstvo ispitanika kvalitetom medija komunikacije
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Izvor: obrada autora prema rezultatima istrazivanja

Najveci broj ispitanika je niti zadovoljan niti nezadovoljan nacinom koji drugi odabiru

komunikaciju s njima (34%), a najmanje ih je nezadovoljno (6%). Najvise ispitanika je donekle

zadovoljno kvalitetomkomuniciranja putem suvremenih medija(32%), a najmanje ih je izrazito

nezadovoljno (8%).

Nadalje, najveé¢i broj ispitanika je donekle zadovoljan moguéno$¢u komuniciranja putem

suvremenih medija (30%), dok ih je najmanje donekle nezadovoljno (10%). Takoder, najvise

ispitanika je donekle zadovoljno medijima komuniciranja (31%), a najmanje ih je donekle

nezadovoljno (5%). Na grafikonu 18. je prikazano zadovoljstvo ispitanika komunikacijom na

sastancima.
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Grafikon 18. Zadovoljstvo ispitanika komunikacijom na sastancima
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Izvor: obrada autora prema rezultatima istrazivanja

Kao $§to je vidljivo na grafikonu 18. najviSe ispitanika je niti zadovoljno niti nezadovoljno

trajanjem sastanaka (28%), a najmanje ih je izrazito nezadovoljno (6%). Najvise ispitanika je

donekle zadovoljno informacijama koje primajuza obavljanje posla na vrijeme(23%), dok ih je

najmanje izrazito nezadovoljno (19%).

Najveci broj ispitanika je donekle zadovoljno, odnosno zadovoljno (39%)korisnoscéu

informacija dobivenih na sastancima, dok ih je najmanje izrazito nezadovoljno (8%).Koliko su

dobro organizirani sastanci na kojima sudjeluju, najviSe ispitanika je niti zadovoljno niti

nezadovoljno (39%), a najmanje ih je izrazito nezadovoljno (10%). Na grafikonu 19. je

prikazana vaznost osam dimenzija interne komunikacije.
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Grafikon 19. Vaznost osam dimenzija interne komunikacije
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Prema rezultatima istrazivanja, najveéi broj ispitanika zadovoljstvo povratnim informacijama
smatra vaznim (44%), a najmanje ih smatra ih nevaznim (2%). Zadovoljstvo komunikacijom s
nadredenima najveci broj ispitanika smatra vaznim (49%), a najmanje ih smatra nevaZznim
(4%). Najveci broj ispitanika zadovoljstvo horizontalnom komunikacijom smatra vrlo bitnim

(45%), a najmanji broj ih smatra nevaznim (4%).

Nadalje, zadovoljstvo korporativnom informiranos¢éu vazno je za 44% ispitanika, a nevazno za
4%. Zadovoljstvo komunikacijom klimom je vazno za 45% ispitanika, a nevazno za 5%.
Najvise ispitanika smatra zadovoljstvo kvalitetom medija komunikacija vaznim (45%), a
najmanje smatra izrazito nevaznim (5%). Zadovoljstvo komunikacijom na sastancima je vazno

za 44% ispitanika, a nevazno za 3% ispitanika.
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6.4. Diskusija rezultata

U nastavku ¢e biti detaljnije analizirani dobiveni rezultati te ¢e se potvrditi/opovrgnuti

postavljene hipoteze.

6.4.1. Diskusija rezultata po hipotezama

Hipoteza 1 glasi: Motiviraju¢a komunikacija ima veliku ulogu u zadovoljstvu djelatnika
I. PP Zagreb.

Osnovom navedenih rezultata i grafi¢kih prikaza potvrdena je hipoteza 1.Kada je rije¢ o
zadovoljstvu horizontalnom komunikacijom, najveci broj ispitanika je donekle zadovoljno
(27%) rezultatima komunikacija s kolegama i uspje$nom komunikacijom s kolegama. Cak 32%

ispitanika je zadovoljno dostupnoscu kolega, a njih 2% je izrazito nezadovoljno tom stavkom.

Najveci broj ispitanika nije niti zadovoljan niti nezadovoljan korisnos¢u informacija koje su
prenesene neformalnim putem (37%), a najmanje ih je izrazito zadovoljno (2%). Takoder,
najvise ispitanika je niti zadovoljno niti nezadovoljno koli¢inom vremena kojeg provode u
neformalnoj komunikaciji, odnosno brojem odluka koje se donose na osnovi neformalne

komunikacije(38%), a najmanje njih je izrazito nezadovoljno (4%).

Koliko ih komunikacija u organizaciji potice u ostvarivanju organizacijskih ciljeva najveci broj
ispitanika je donekle zadovoljan (23%), a najmanje ih je nezadovoljno (6%). Najvise ispitanika

je donekle zadovoljno informacijama koje primaju za obavljanje posla na vrijeme(23%).

Hipoteza 2 glasi: Djelatnici I. PP Zagreb zadovoljni su komunikacijskom klimom i

odnosima sa kolegama.

Kada je rije¢ o ulozi komunikacije u organizaciji u poticanju ostvarivanja organizacijskih
ciljevanajveci broj ispitanika je donekle zadovoljan (23%), a najmanje ih je nezadovoljno (6%).
Nadalje, kolikokomunikacije u organizaciji promic¢u organizacijske vrijednostinajvise
ispitanika je niti zadovoljno niti nezadovoljno (33%), a najmanje njih je izrazito nezadovoljno
(2%). Takoder, najviSe ispitanika nije niti zadovoljno niti nezadovoljnokoliko komunikacija u

organizaciji pomaze da se s njompoistovjete (33%), a najmanje ih je izrazito nezadovoljno
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(4%). Najveci broj ispitanika je donekle zadovoljno koliko komunikacija u organizaciji pomaze

da se osjecaju njenim vaznim djelom (28%), a najmanje njih je izrazito nezadovoljno (4%).
Hipoteza 3 glasi djelatnici I. PP Zagreb zadovoljni su odnosima sa nadredenima.

Prema rezultatima istrazivanja, moze se zakljuciti kako je najve¢i dio ispitanika donekle
zadovoljan (21%) komunikacijom s nadredenima, odnosno prepoznavanjem njihovog
potencijama od neposredno nadredenog. Najmanji broj ispitanika donekle je nezadovoljan
(7%). Takoder, najvise ispitanikaje izrazito zadovoljnokoliko nadredeni razumije njihove
probleme (21%), a najmanje njih je donekle nezadovoljno (7%). Koliko je njihov nadredeni
upoznat sa problemimas kojima sesusrecu na poslu, najviSe ispitanika je zadovoljno (27%), a

najmanje njih je izrazito nezadovoljno (9%).

6.4.2. Zaklju¢na diskusija rezultata istrazivanja

Namjera ovog diplomskog rada bila je utvrditi proces i znacajke interne komunikacije

djelatnika MUP-a, s osvrtom na komunikacijski protokol.

Na temelju provedenog istrazivanja u ovom diplomskom radu moze se zakljuciti kako je interna
komunikacija kljuéni ¢imbenik u poslovanju svih policijskih sluzbenika. Anketa je takoder

potvrdila tu ¢injenicu, kroz tri potvrdene hipoteze.

Bitno je istaknuti kako nekvalitetnokomuniciranje ima negativan utjecaj na cjelokupnu
organizaciju te naruSava poslovne odnose pa samim time i uéinkovitost te profesionalnost

uprocesu izvr$avanja radnih zadataka.

Stoga je neophodno kontinuirano educiranje policijskih sluzbenika u sklopu svih
organizacijskih razina. Dobro razvijenim komunikacijskim vjestinama utjece se na promicanje

tolerancije, povecanje uzajamnog postovanja pa i temeljnih ljudskih prava.
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7. ZAKLJUCAK

Glavni predmet ovog rada bila je interna komunikacija u Ministarstvu unutarnjih poslova

Republike Hrvatske.

Kao $to je kroz rad bilo pokazano, ¢ovjek je drustveno bi¢e- on Zivi i djeluje u razli¢itim
oblicima i veli¢inama zajednica: u obitelji, medu prijateljima, na poslu, u skoli, u poduzecu.
Zelje, potrebe, postupke ¢ovijek uskladuje s ostalim &lanovima zajednica preno$enjem poruka,
tj. komunikacijom. U suvremenim uvjetima poslovanja kadrovi su postali najvazniji ¢imbenik

proizvodnih snaga i postizanja konkurentske prednosti.

Komunikacija je vrlo vazan dio poslovanja, organizacije i upravljackog sustava. PrenoSenje
poruka, razmjena i obrada informacija, izdavanje i primanje naloga medu strukturama u
organizaciji, kontakti s poslovnim partnerima i sl. — sve to ¢ini sustav komuniciranja, bez kojeg
organizacija ne bi mogla poslovati. Svaka tvrtka je kao i lanac, toliko je snazna koliko i njezina
najslabija karika, dakle pojedinac. Interna komunikacija je komunikacija unutar organizacije, a
odnosi se na komuniciranje izmedu visih i nizih menadZera, izmedu menadZmenta i zaposlenih,
kao i izmedu samih zaposlenih, na svim razinama. Bez obzira radi li se o vladinim
organizacijama, neprofitnim ili pak onima koje se bave proizvodnjom, potreba za uspjesnom
internom komunikacijom je oc¢igledna u svim organizacijama. Interna komunikacija je bitna
kako bi se izbjegla nesigurnost, govorkanja i manjak motivacije medu zaposlenima, i postala je
jedan od glavnih faktora komparativne prednosti kompanije. Kompanija moze uspje$no
komunicirati s okruzenjem jedino ako postoji dobra komunikacija i koordinacija unutar

kompanije.

Kroz ovaj rad, autorica je provela istraZivanje zadovoljstva internom komunikacijom na uzorku
djelatnika MUP-a. Istrazivanje je bilo anketno, provodilo se u prosincu 2019, godine , a

prikupilo je odgovora na uzorku od 100 ispitanika, djelatnika I. PP Zagreb.

Analizirajuéi rezultate istraZivanja, moZze se primijetiti kako je najveci broj ispitanika uglavnom
zadovoljan svojim poslom, dok ih je najmanji dio vrlo nezadovoljan, odnosno nezadovoljan.
Prema rezultatima istrazivanja, veéina ispitanika nije ni zadovoljna niti nezadovoljna povratnim
informacijama o tome kako obavljaju svojposao, dok ih je nekolicina izrazito nezadovoljno

zbog toga.
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Nadalje, povratnim informacijama o tome koliko se njihov posao cijeni unutar organizacije
najviSe je djelatnika zadovoljno, a najmanje izrazito nezadovoljno. Prema rezultatima
istrazivanja, moze se zakljuciti kako je najve¢i dio ispitanika donekle zadovoljan
komunikacijom s nadredenima, odnosno prepoznavanjem njihovog potencijama od neposredno

nadredenog.

Uz dobru internu komunikaciju zaposleni dobivaju osjecaj pripadnosti kompaniji, koji je veoma
vazan jer smanjuje odlazak radnika iz kompanije. Osim toga, kao problemi interne
komunikacije se navode i nejasni korporativni ciljevi i nedostatak detaljnog opisa radnih mjesta
i sistema nagradivanja. Naravno, utjecaj komunikacije na produktivnost ¢e zavisiti o vrsti posla

koji se obavlja i korisnosti primljenih informacija.

Nadalje, koliko ih komunikacija u organizacija poti¢e u ostvarivanju organizacijskih ciljeva
najveci broj ispitanika je donekle zadovoljan, a najmanje ih je nezadovoljno. Nadalje, koliko
komunikacije u organizaciji promicu organizacijske vrijednosti najviSe ispitanika je niti
zadovoljno niti nezadovoljno, a najmanje njih je izrazito nezadovoljno. Takoder, najvise
ispitanika nije zadovoljno koliko komunikacija u organizaciji pomaze da se s njom poistovjete.
Prema drugom grafikonu, moze se vidjeti kako se promjena zadovoljstvom posla u zadnjih 6
mjeseci uglavnom nije promijenila 56%, dok 19% djelatnika kaze kako se povecala, a 27%

kaze da se zadovoljstvo poslom smanjilo.

Prema rezultatima istrazivanja, moze se zakljuciti kako je najveci dio ispitanika donekle
zadovoljan komunikacijom s nadredenima, odnosno prepoznavanjem njihovog potencijama od
neposredno nadredenog. Najmanji broj ispitanika donekle je nezadovoljan. Takoder, najvise
ispitanika je izrazito zadovoljno koliko nadredeni razumije njihove probleme, a najmanje njih
je donekle nezadovoljno. Koliko je njihov nadredeni upoznat s problemima s kojima se susrec¢u

na poslu, najvise ispitanika je zadovoljno, a najmanje njih je izrazito nezadovoljno.

Menadzeri moraju predstavljati poveznicu izmedu zaposlenika 1 poduzeca te obavljati svoje
funkcije u sklopu odjela upravljanja ljudskim resursima, ¢ime se ostvaruje cjelovitost sustava,
zadovoljstvo zaposlenika i ciljevi poduzeca. Efikasnost zaposlenika postiZze se na nacin da se
zaposlenika postavi na mjesto gdje ¢e se njegove sposobnosti najvise istaknuti, gdje ¢e biti

zadovoljan poslom 1 gdje ¢e mu biti omogucen razvoj 1 edukacija.

Zaposlenici koji ¢ine organizaciju uspjeSnom su oni koji dolaze na posao kako bi razmisljali,

stvarali i dijelili ideje, ucili 1 poducavali, samostalno i grupno odlucivali, preuzimali i delegirali
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odgovornosti - takvi zaposlenici kreiraju organizacijsku kulturu temeljenu na povjerenju.
Poveznica svih navedenih aktivnosti jest komunikacija koja je nuzna za razmjenu informacija
1 znanja, prevladavanje konflikata, raspodjelu zadataka, ovlas¢ivanje ili jednostavno receno -
medusobno razumijevanje. Upravo kvalitetna interna komunikacija doprinosi izgradnji
povjerenja u organizaciji. Kako bi se izgradila moderna policija, temeljena na suradnji i javnosti
rada, potrebno je uvesti promjene u segmentu rada odnosa s javnoscu, primarno zaduzenog za
kvalitetu komuniciranja s unutarnjom i vanjskom javnoscu, a time i za dobar imidz policije i

ministarstva.
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Upitnik za procjenu zadovoljstva internom komunikacijom u I. PP Zagreb

Postovane kolegice i kolege,

ovaj upitnik je sastavljen u svrhu izrade diplomskog rada na Diplomskom studiju Odnosi s
javnostima na Sveucili$tu Sjever na temu ,,Interna komunikacija djelatnika MUP-a, osvrt na

komunikacijski protokol®.

Cilj istrazivanja je saznati viSe o elementima koji ¢ine zadovoljstvo komunikacijom na radnom
mjestu u L. policijskoj postaji Zagreb. Istrazivanje nema komercijalni karakter, a rezultati ¢e

sluziti iskljucivo za izradu diplomskog rada.

Vasi odgovori su od velike vaznosti te Vas molim da odvojite nekoliko minuta vremena kako
biste popunili ovaj upitnik. Anonimnost svakog ispitanika je zajamcena.
Kao §to je ve¢ navedeno, Vasi odgovori su potpuno anonimni, pa Vas molim da budete iskreni.

Ovo nije test Vasih toénih odgovora, vase misljenje je jedino $to me zanima.

Ako imate dodatnih pitanja povezanih sa upitnikom, postupkom ili rezultatima istraZivanja

mozete mi se obratiti na broj specijala 25 520 ili na e-mail: klozic@mup.hr

Hvala Vam na trudu i vremenu koje odvajate za ispunjavanje ovog upitnika!

Kata Lozié

Koliko ste zadovoljni svojim poslom? (zaokruZite jedan odgovor)
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1. Vrlo nezadovoljan(a)

2. Nezadovoljan(a)

3. Uglavnom nezadovoljan(a)

4. Niti nezadovoljan(a), niti zadovoljan(a)
5. Uglavnom zadovoljan(a)

6. Zadovoljan(a)

7. Vrlo zadovoljan(a)

Sto se, u proteklih 6 mjeseci, dogodilo s Vasom razinom zadovoljstva s poslom?
1. Ostala je ista
2. Povecala se

3. Smanjila se

Upitnik je preuzet iz knjige: Krunoslav Borovec, Iva Balgac¢, mr. sc. Ruza Karlovic;

Interna komunikacija u Ministarstvu unutarnjih poslova

Procjena zadovoljstva poslom i zadovoljstva internom komunikacijom

Rezultati istraZivanja

Zagreb, 2011.

Ispod je nabrojano viSe vrsta informacija povezanih s razli¢itim poslovima u organizacijama.
Molim Vas da ocijenite koliko ste zadovoljni dostupnoscu, koli¢inom i kvalitetom informacija
koje dobivate na Vasem radnom mjestu, tako da na skali od izrazito nezadovoljan do izrazito

zadovoljan odaberete onu opciju koja najbolje opisuje VaSe misljenje.
Brojevi oznacavaju sljedece: 1 = izrazito nezadovoljan/a; 2 = nezadovoljan/a; 3 = donekle

nezadovoljan/a; 4 = niti zadovoljan/a, niti nezadovoljan/ a; 5 = donekle zadovoljan/ a; 6 -

zadovoljan/ a; 7 - izrazito zadovoljan/a
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Zadovoljstvo povratnim informacijama

1. |Informacijama o posljedicama loSeg obavljanja posla 2 3 4 5 6 7

2. |Informacijama o tome koliko pridonosim zajednickom 2 3 45 6 7
uspjehu

3. |Informacijama o tome koliko se moj posao cijeni unutar 2 3 45 6 7
organizacije

4. |Povratnim informacijama o tome kako obavljam svoj posao 2 3 45 6 7
Zadovoljstvo komunikacijom s nadredenim

5. |Dostupno$¢u neposredno nadredenog 2 3 4 5 6 7

6. |Koliko je moj nadredeni upoznat s problemima s kojima se 2 3 4 5 6 7
susre¢em na poslu

7. |Koliko moj nadredeni razumije moje probleme 2 3 45 6 7

8. |Prepoznavanjem moga potencijala od neposredno nadredenog 2 3 4 5 6 7
Zadovoljstvo horizontalnom komunikacijom

9. |Dostupnoscu kolega 2 3 45 6 7

10. |Koliko uspje$no komuniciram s ¢lanovima svoga tima 2 3 45 6 7

11. |Rezultatima komuniciranja s kolegama 2 3 45 6 7

12. |Spremnosc¢u mojih kolega da prime kritiku 2 3 45 6 7
Zadovoljstvo neformalnom komunikacijom

13. |Brojem odluka koje se donose na osnovi neformalne 2 3 45 6 7
komunikacije

14. |Koli¢inom traceva u organizaciji 2 3 45 6 7

15. [Koli¢inom vremena kojeg provodim u neformalnoj 2 3 45 6 7
komunikaciji

16. [Korisnos¢u informacija prenesenih neformalnim putem 2 3 45 6 7
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Zadovoljstvo korporativnom informiranoséu

17. {Informacijama o pravilniku o radu 2 3 45 6 7
18. (Informacijama o rezultatima rada i uspjehu organizacije 2 3 45 6 7
19. (Informacijama o promjenama u organizaciji 2 3 45 6 7
20. |Informacijama o zakonskim propisima koji utjecu na 2 3 45 6 7
poslovanje moje organizacije
Zadovoljstvo komunikacijskom klimom
21. |Koliko komunikacija u organizaciji pomaze da se osjeCam 2 3 4 5 6 7
njezinim vaznim dijelom
22. |Koliko komunikacija u organizaciji pomaZe da se s njom 2 3 4 5 6 7
identificiram (poistovjecujem)
23. |Koliko komunikacije u organizaciji promi¢u organizacijske 2 3 45 6 7
vrijednosti
24. |Koliko me komunikacije u organizaciji poti¢u u ostvarivanju 2 3 45 6 7
organizacijskih ciljeva
Zadovoljstvo kvalitetom medija komunikacije
25. |Medijima komuniciranja (pisane obavijesti, intranet, usmene 2 3 45 6 7
komunikacije i sl.)
26. |Moguéno$¢u komuniciranja putem suvremenih medija 2 3 45 6 7
27. |Kvalitetom komuniciranja putem suvremenih medija 2 3 45 6 7
28. |Nacinom koji drugi odabiru za komunikaciju sa mnom 2 3 45 6 7
Zadovoljstvo komunikacijom na sastancima
29. |Koliko su dobro organizirani sastanci na kojima sudjelujem 2 3 45 6 7
30. |Korisnosc¢u informacija dobivenih na sastancima 2 3 45 6 7
31. |Primam li informacije vazne za obavljanje posla na vrijeme 2 3 45 6 7
32. |Trajanjem sastanaka 2 3 45 6 7
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Molim Vas da na skali od izrazito nevazno do izrazito vazno procijenite vaznost svake od osam

dimenzija interne komunikacije.

Brojevi oznacavaju sljedece:1 = izrazito nevazno; 2 = nevazno; 3 = niti vazno niti nevazno; 4

= vazno; 5 = izrazito vazno

33.

Zadovoljstvo povratnim informacijama (o vlastitom uspjehu i

uspjehu organizacije)

34.

Zadovoljstvo komunikacijom s nadredenim

35.

Zadovoljstvo horizontalnom komunikacijom (s kolegama)

36.

Zadovoljstvo neformalnom komunikacijom

37.

Zadovoljstvo korporativnom informirano$¢éu (o rezultatima,

propisima i dr.)

38.

Zadovoljstvo komunikacijskom klimom

39.

Zadovoljstvo kvalitetom medija komunikacije

34.

Zadovoljstvo komunikacijom na sastancima

Molim Vas jos nekoliko podataka o Vama osobno:

Spol (zaokruziti): M

N«

Starost u godinama:

Godine staZa u policije:

Radno mjesto:

Ovlastenje (zaokruziti): DA NE
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Rukovoditelj (pom. Sefa smjene,voda sektora, Sef smjene, pom. nacelnika, nac¢elnik)

DA NE

Tip naselja stanovanja: a) Selo b) Grad

Policijsko zvanje (stvarno osobno policijsko zvanje):
a) Policajac
b) Visi policajac
c) Samostalni policajac
d) Policijski narednik
e) Visi policijski narednik
f) Samostalni policijski narednik
g) Policijski inspektor
h) Visi policijski inspektor
i) Samostalni policijski inspektor
j) Glavni policijski inspektor
k) Policijski savjetnik

I) Glavni policijski savjetnik

Rod policije:
a) Temeljna
b) Kriminalisti¢ka
c) Kontakt
d) Ostalo

Bracni status:
a) Ozenjen/udana
b) Rastavljen/a
c) Neozenjen/neudana

d) Ostalo
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