Aleksij Sokolič

SVETI DELAVCEV KOT KOMUNIKACIJSKO VEZIVO PODJETJA

»Vsako podjetje, ki želi ostati konkurenčno v vedno bolj kompleksnem okolju, mora vzpostaviti dinamičen model komuniciranja. Tako strukturno, kot tudi vsebinsko. Še posebej v primerih, ko menedžment tega ne zaznava kot prednostno nalogo, lahko sveti delavcev odigrajo izredno pomembno vlogo. Zavedati bi se zgolj morali svoje vloge, ki se predstavlja kot dodatno, izredno pomembno vezivo podjetja.«

Uvod

Komunikacija v podjetju predstavlja bistvo njegovega delovanja. Brez nje ne more preživeti, kaj šele uspešno poslovati. V klasično zasnovanih organizacijah so informacije skoncentrirane v zgornjih plasteh menedžmenta, komunikacija je omejena zgolj na prenos skopih navodil za delo, vodje pa jo večinoma uporabljajo za vzdrževanje nespremenljivosti delovnih struktur in procesov. Le tako se lahko vzdržuje, za kratkoročno zniževanje stroškov, potreben statični red. Vendar, sodobno poslovno okolje od podjetij zahteva prilagodljivost in s tem dinamičnost. Potrebno je ustvarjati konkurenčne prednosti in tako vzdrževati možnosti dolgoročnega preživetja. Pri tem je bistveno spoznanje, da vodstvo ne uspeva zaznavati vseh sprememb in se nanje pravočasno odzivati. Pomembne informacije so prisotne na vseh nivojih, potrebno je zgolj dopustiti njihov pretok. Ob tem pa dopustiti zaposlenim, da ob komunikaciji rastejo in se razvijajo v vedno bolj zrele osebnosti. Pri vzpostavitvi dinamičnega sistema komuniciranja je nujno potrebno zniževati napake »prenosa«. V nasprotju z neosebno, omogoča komunikacija »smisla«, veliko bolj kakovostno razumevanje sporočila. V podjetju so tako postavljeni temelji za doseganje potrebne kohezivnosti. Pri tem procesu lahko sveti delavcev odigrajo izredno pomembno vlogo. Specifičen položaj v podjetju jim namreč omogoča delovanje v smeri povezovanja nivojev in doprinosa k kakovostnem razvoju posameznika in celotnega podjetja. 

Ustreznost kompleksnega informacijskega sistema

Paradigma preteklosti, ki je še vedno prisotna v podjetjih, uči, da je za redukcijo kompleksnosti zadosten pogoj že kakovostno opravljeno delo menedžmenta. Od ostali zaposlenih se zahteva zgolj izvajanje potrebnih operativnih nalog. Običajno je zato izbrani informacijski sistem izredno tog, menedžment pa se predvsem trudi, da bi ostal nespremenjen. Ostaja prepričanje, da je, vnaprej določen minimum informacij, pogoj za kakovostno opravljeno delo operative, vodstvo pa je, neodvisno od ostalih zaposlenih, vedno uspešno pri zbiranju vseh potrebnih informacij. Ob tem, naj bi bila neformalna komunikacija, zgolj ovira pri doseganju zastavljenih ciljev. Poglaviten argument predstavljajo informacijski tokovi, ki tako niso preobremenjeni in podjetje lahko deluje kot dobro namazan stroj.

Danes, takšna paradigma, predstavlja prej oviro kot prednost. Poslovno okolje namreč postaja vedno bolj kompleksno in zato nepredvidljivo. Pri doseganju cilja dolgoročne učinkovitosti in uspešnosti, je razumevanje sprememb v okolju in prilagajanje nanje nujno potrebno. Vedno bolj se zavedamo, da menedžment sam ni sposoben zbrati vseh potrebnih informacij. Potrebno je sodelovanje vseh zaposlenih, saj so pomembne informacije prisotne povsod v podjetju. Poleg tega zaposleni za kakovostno opravljanje svojega dela potrebujejo veliko informacij in interdisciplinarnih znanj. Izbira informacijskega sistema se tako nagiba k bolj kompleksnim sistemom, ki omogočajo prenos večje količine informacij. Nevarnost preobremenjenosti informacijskih tokov pa se sprotno odpravlja z ustreznim kadrovanjem in ustvarjanjem delovnih pogojev, kjer se tako menedžment kot ostali zaposleni lahko razvijajo v vedno bolj zrele osebnosti. Z aktivnim vključevanjem vseh zaposlenih ustvarjamo osnovne pogoje za nastajanje komunikacije »smisla«. V dinamično zastavljenem informacijskem sistemu slednja, z odpravljanjem napak v komunikaciji, neposredno vodi k večji učinkovitosti.    

Komunikacija smisla

Rot (v Kovačev 1998) opiše komunikacijo kot interakcijo med posamezniki, ki poteka s pomočjo znakov. Je torej veliko širši pojem, kot si ga običajno predstavljamo. Ljudje komuniciramo zelo pogosto in tudi nezavedno. Že od otroštva s komuniciranjem
 izmenjujemo informacije, znanje ter izkušnje s sodelujočimi osebami. Naše vedenje, mnenja, stališča, vrednote pa so rezultat le-tega. Posebnost komunikacije je v tem, da poteka v območju družbenega vedenja, nastanek jezika pri ljudeh pa omogoča nastanek uma, zavesti in identitete. Od tod lahko sklepamo na pomembnost komunikacije za obstoj človeka.

Najbolj preprost proces, ki nam daje zgolj grob opis kompleksnosti komunikacije, je sestavljen iz štirih elementov:

· Oddajnika: oseba, ki oddaja sporočila;

· Prejemnika: oseba, kateri je sporočilo namenjeno in sporočilo sprejema;

· Sporočila: vsebuje dejstvo, mnenje, željo. Izraženo je z besedami, gibi ali drugačnimi znaki, zato sporočilo pogosto imenujemo signal;

· Komunikacijskega kanala: pot, po kateri sporočilo potuje od oddajnika k sprejemniku. Lahko so telefonske linije, pisma, neposredni stik itd. 

Čeravno izgleda, da s procesom komuniciranja nekaj oddajamo in sprejemamo, pa vedno bolj prevladuje paradigma, da to ne drži. Komunikacija namreč ni odvisna od tega, kar se prenaša, ampak od tega, kar se dogaja s človekom, ki jo sprejema. Lahko torej nekaj povemo, ne moremo pa takoj vedeti, kako je bilo to pri sprejemniku razumljeno. Avtorji kot so Berlogar (1999), podobno poudarjajo pomen posameznikove individualnosti. Menijo namreč, da je informacija v posamezniku oblikovana interpretacija resničnosti. Vsak človek si razlaga signale iz okolja na podlagi svoje strukture, torej dedne zasnove in tega, kar se je s časom naučil, začutil, doživel. Ima svoja stališča, vrednote, čustva, motive. Napačno je zato mnenje, da sporočilo vedno pomeni isto vsem prejemnikom. V nadaljevanju ugotavljamo, kako lahko napake v razumevanju zmanjšamo.
Ovsenik in Ambrož (2000) ugotavljata, da je učinkovitost komunikacije tesno povezana s skladnostjo jezikovnih struktur med posamezniki. O tem vedo veliko povedati prevajalci. Nedvomno je potrebno spoznati jezik, v katerem je delo zapisano. Vendar to ne zadostuje. Če želijo kakovostno ohraniti smisel, ki ga je avtor želel podati, morajo spoznati tudi življenje avtorja, družbo v kateri je živel ipd. Podobno se, med komuniciranjem, prenaša »smisel« povedanega, le pod kompleksnimi pogoji. Med sogovorniki mora obstajati potreba po spoznavanju drug drugega, odnosi morajo biti čim bolj konstruktivni, obstajati mora medsebojno zaupanje, stališča morajo biti pozitivna. Možina, Tavčar in Kneževič (1995) opozarjajo na raziskave, ki so pokazale, da le komuniciranje z upoštevanjem zapisanega, prinaša boljše razumevanje in večjo informiranost. 

Nasprotno lahko, »nesmiselna« komunikacija, privede do obrambnega obnašanja posameznika. S tem se zmanjšuje sposobnost zaznavanja čustev, motivov in vrednot sogovornika, sposobnost empatije. Odnosi lahko postanejo izredno destruktivni, kar popelje zmožnost razumevanja smisla v negativno spiralo. V podjetjih je potreba po čim boljšem razumevanju še toliko bolj pomembna. »Nesmiselno« komuniciranje namreč neizbežno vodi v izgubo učinkovitosti. 

Komunikacija v podjetju

V podjetju potekata vzporedno dva procesa komuniciranja. Formalni je povezan s “klasičnim” konceptom organizacije, v katerem so dovoljene le vertikalne poti komuniciranja. Le-te so tesno povezane z organizacijsko strukturo. Večji del so vzpostavljene z normativnim sistemom, so statusne in ne osebne, njihova količina pa je sorazmerna z obsegom tehnične delitve dela in velikostjo sistema. Kavčič (2000) jih razdeli na informacije navzdol, ki so namenjene:

· prenosu napotil za delo in informacij, potrebnih za razumevanje delovne naloge;

· informacijam o organizacijskih postopkih in praksi;

· sporočanju ocen podrejenim o njihovem delu (s strani nadrejenih);

· informaciji ideološke narave (spodbujanje k delu, utrjevanje dobrega imidža podjetja;

in informacije navzgor, ki imajo naslednje vsebine:

· poročila o delu, doseženih rezultatih in problemih pri delu;

· vprašanja za pojasnila delovnih operacij, postopkov ter poročila o aktivnosti drugih. 

Obstaja pa v podjetju še en proces, če je predviden s strani vodilnih ali ne. Govorimo o neformalni komunikaciji, za katero so značilne horizontalne poti. Njen pomen pridobiva na pomenu, saj npr. Kavčič (2000) poudarja, da sodobne organizacijske teorije spodbujajo oblikovanje horizontalnih komunikacij, ker konstruktivno služijo:

· koordinaciji delovnih nalog, ki postane hitrejša in učinkovitejša, saj odpade večji del ali celotna hierarhična veriga potovanja komunikacije pri rešiti problema;

· reševanju problemov med enotami in posamezniki in medsebojnemu komuniciranju;

· reševanju konfliktnih situacij in dajanju emocionalne in socialne podpore.

Kot lahko zasledimo je razlika med vertikalnim in horizontalnim komuniciranjem velika. Prisotni so negativni in pozitivni učinki obeh vrst. Zaradi tega se je razvila teorija o smiselnem integriranju obeh (Florjančič in Vukovič, 1998). Oblikovanje komplementarnih odnosov med formalnim in neformalnim komuniciranjem je tako nuja za uspešno delovanje sistema, saj se učinkovitost informacijskega sistema bistveno poveča z njegovo povezanostjo, celotnostjo. Posledično informacije, ki omogočajo odločanje, postanejo bolj celovite, resnične, objektivne, razumljive in pravočasne. Vse to vodi k optimalnim odločitvam. 

Informacije za odločanje 

Pogosto se vodilni pri odločanju zanašajo na ustaljene, v preteklosti izkazano zanesljive vire. Ločevanje pomembnih od nepomembni informacij zato večinoma izvaja operativni in srednji menedžment.  Vendar tako omejene informacijske poti kaj hitro privedejo tudi do napak. Deloma nehote, ker so vodje premalo usposobljeni za razumevanje sporočila in njenega kakovostnega prenosa. Deloma pa načrtno, zaradi želje po ohranjanju moči in s tem svoje pozicije v organizacijski strukturi. Formalizacija in centralizacija tako neposredno otežuje nastajanje komunikacije »smisla«. Veliko informacij ne pride do naslovnika ali pa so prepozne. Poleg tega lahko postanejo necelovite, delno resnične, delno ali povsem nerazumljive. S tem se izgubi zmožnost doseganja optimalnih odločitev tako s strani vodstva, kot tudi operative. Vse bolj se namreč zavedamo, da so zaposleni vedno bolj izpostavljeni kompleksnim delovnim situacijam in s tem potrebi po sprotnem, ne rutinskem odločanju. Neuporabne informacije so tako glavni krivec za omejeno sposobnost reagiranja na spremembe podjetja. Pri tendenci k ohranjanju prilagodljivosti spremenjenim pogojem poslovanja, moramo zato zastaviti elastično strukturo organizacije, katera naj ne bi imela odvečnih nivojev, predvsem pa usposobiti vodilne za kakovostno “obdelavo” in prenos informacij. 

Pomisleki na dinamičen informacijski sistem

Menedžment klasično zastavljenih organizacij utemeljuje zastavljen formalni informacijski sistem z nekaj argumenti. Prvi je povezan s prepričanjem, da kakovostnih informacij med zaposlenimi v operativi naj ne bi bilo. Težko se strinjamo s tem. Drucker (2001) razlaga, da so kakovostne informacije prisotne na vseh nivojih, le omogočen bi moral biti njihov pretok. Avtor ponudi primer, ko tehnik, zadolžen za servisne storitve strank, ne more vedeti več o izdelku kot menedžer tehničnega oddelka. Zagotovo pa ve več o strankah, kar je lahko pomembnejše kot znanje o izdelku.

Nadalje zaposlenim, pri opravljanju svojega dela, naj bi zadostovali že napotki povezani z delovnimi dolžnostmi. Tudi s tem bi se težko strinjali. Avtorji, kot Kiningham, Rust in Zahorik (1996) tako opozarjajo, da je vključevanje operativnih delavcev v informacijski proces nujno za uspešno ocenjevanje, kakor tudi kasnejše implementiranje sprememb.

Nenazadnje očitki letijo tudi na uporabnost neformalne komunikacije. Slednja naj ne bi imela neposrednega učinka na produktivnost podjetja in naj bi vodila zgolj v domačnost. Čeravno nekaj drži, pa ne moremo mimo dejstva, da ima tudi veliko pozitivnih učinkov. Delovne naloge se bolje koordinirajo, problemi in konflikti v enotah se učinkoviteje rešujejo. Posameznikom omogoča razvijanje čustvene in socialne zrelosti. Nenazadnje, zaradi svojih posebnosti, odločilno pripomore k nastajanju komunikacije »smisla«. 

Morda pa dejanski razlogi tičijo drugje. Morda v tem, da vodstvo ne želi izgubiti kontrole nad podjetjem. Količina moči je namreč tesno povezana s količino razpoložljivih informacij. Neformalna komunikacija pa lahko ustvarja neformalne centre moči. Včasih je tudi, kljub dobri nameri vodstva, težko najti dovolj samoaktualiziranih vodij, ki bi lahko začrtano izpeljali. Nenazadnje obstaja tudi možnost, da zaposleni, večjo elastičnost v informacijskem sistemu, izkoriščajo zgolj za osebne cilje.

Kakorkoli že, sodobno podjetje mora poizkušati ustvariti celoto, ki bo več kot le vsota njenih delov in se zato mora oddaljiti od statičnosti. Dinamičen informacijski sistem postaja, za ohranjanje prilagoditvene sposobnosti podjetja, življenjskega pomena. Tako se razvija potencial zaposlenih, ustvarjajo pogoji za njihovo ustvarjalno delovanje in omogoča pretok novih idej. Slednje mora postati praksa tudi v slovenskih organizacijah. Oddaljiti bi se morala od paradigme, prisotne v post-osamosvojitvenem obdobju. Nujnost zniževanja stroškov in dviga produktivnosti je takrat s seboj povlekla tudi težnjo k stabilizaciji struktur in procesov. Komunikacija se je zato osredotočila na vnaprej določene poti, standardizirati se je želelo vse potrebne vsebine »sporočil«. Takšen način komuniciranja ne prinaša želene dolgoročne učinkovitosti in uspešnosti.

Sveti delavcev kot komunikacijsko vezivo podjetja

Vsako podjetje, ki želi ostati konkurenčno v vedno bolj kompleksnem okolju, mora vzpostaviti dinamičen model komuniciranja. Tako strukturno, kot tudi vsebinsko. Še posebej v primerih, ko menedžment tega ne zaznava kot prednostno nalogo, lahko sveti delavcev odigrajo izredno pomembno vlogo. Zavedati bi se zgolj morali svoje vloge, ki se predstavlja kot dodatno, izredno pomembno vezivo podjetja. Bistven predpogoj pa predstavlja nujnost izvolitve posameznikov, ki so zadostno samoaktualizirane osebe, saj imajo le kot take možnost kakovostnega komuniciranja in doseganja komunikacije »smisla«. Rezultati usmerjanja naporov v tej smeri prinašajo več pozitivnih učinkov za celotno podjetje. 

Pri poteh navzdol so napake pri prenosu informacij manjše. Samoaktualizirani in informirani člani sveta delavcev lahko odločilno pripomorejo k predstavljanju nalog, katere je potrebno izvajati, opravljajo pa tudi funkcijo predstavljanja in uveljavljanja začrtanih strategij, vizije in poslanstva delovnega mesta, kakor tudi celotnega podjetja. Odločilno vplivajo na spremembo klime in organizacijske kulture v smeri bolj prilagodljivih vedenjskih vzorcev. Celoten kakovosten prenos informacij, s pomočjo ustvarjanja komunikacije »smisla«, nedvomno deluje motivirajoče na vse zaposlene, saj so cilji bolje predstavljeni.

Pri poteh navzgor odločilno pripomorejo k temu, da se sliši glas vsakega posameznika. Tako z zbiranjem predlogov in mnenj v osebnem kontaktu z zaposlenimi operative, kakor tudi preko neosebnih poti (npr. z nabiralniki za predloge). Sestanki z vodstvom so direkten kanal, s pomočjo katerega posredujejo sprotne probleme, mnenja in predloge. Seveda je tudi z vodstvom potrebno usmerjati napore k zbliževanju in boljšemu razumevanju in tako ponovno ustvarjanju komunikacije »smisla«.

Nenazadnje pa imajo sveti delavcev pomembno vlogo tudi v neformalnem komuniciranju. S svojo prisotnostjo zmanjšujejo njegove negativne lastnosti in usmerjajo komuniciranje proti zastavljenim ciljem. Pri tem lahko ponovno zmanjšujejo napake komuniciranja vodstvene strukture. Velikokrat so, zaradi formalne zastavljenosti, namreč tudi vodje, kljub dobrim nameram, postavljeni pred ovire postavljene organizacijske strukture, kar pa za svete delavcev ni ovira. 

Sveti delavcev imajo nedvomno veliko možnosti vplivanja na pozitiven razvoj podjetja. Pri tem je potrebna velika mera znanja, zatorej izobraževanja, kakor tudi posedovanja ustreznih osebnostnih lastnosti. Pomembna pa je predvsem želja k doprinosu. Z njo se začne pozitiven trend osebnostne rasti njihovih članov, kakor tudi ostalih zaposlenih. Znanje namreč omogoča razvoj bolj prilagojenih vedenjskih vzorcev, s pomočjo katerih se lažje vzpostavljajo interakcije tako z zaposlenimi, kot tudi z menedžmentom. Doseženi cilji veliko pripomorejo na poti k osebnostni zrelosti članov svetov delavcev, kar ponovno zavrti začaran krog v smeri pozitivnosti. Prednostim, ki jih predstavlja komunikacija »smisla«, se bo menedžment, kljub možni prepričanosti v nepotrebnost dinamičnega komunikacijskega sistema, težko odpovedal.  

Zaključek

Danes si uspešnega podjetja brez učinkovite komunikacije ne znamo več predstavljati. Spremembe v okolju so tako velike, da je potreben doprinos vseh zaposlenih. Slovenska podjetja bi se zato morala oddaljiti od paradigme enostranskega zniževanja stroškov. Takšna strategija omogoča zgolj kratkoročne uspehe. Nujnost uporabljanja moči za vzdrževanje stabilnosti in koncentracije informacij v zgornjih plasteh menedžmenta, namreč ustvarja pogoje, v katerih je komunikacija neučinkovita, včasih tudi destruktivna. Izgublja se potencial zaposlenih, ujetih v trdne spone zastavljenih organizacijskih struktur in procesov. Sveti delavcev imajo možnost premakniti podjetje v smer večje dinamičnosti. S svojim delom lahko pokažejo na prednosti, ki jih učinkovit informacijski sistem nudi. Na to, kako komplementarni odnosi med formalnim in neformalnim komuniciranjem omogočajo nastajanje kompaktne celote in na pomembnost komunikacije »smisla«, ki k temu odločilno pripomore. Sveti delavcev lahko, s svojim znanjem, osebnostnimi lastnostmi in prepričanjem o svoji pomembnosti pri pozitivnemu razvoju podjetja, postanejo vezivo, ki deluje blagodejno tako na posameznika in njegov individualni razvoj, kakor tudi na podjetje kot celoto in njegovo prilagoditveno sposobnost. Ustvarjena kohezivnost in nastale konkurenčnih prednosti, bodo zmožnost dolgoročnega preživetja podjetja izdatno povečale. 
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� Communicare (gr.) posvetovati se, razpravljati, vprašati za nasvet 
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