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PREDGOVOR

Praktikum za vezbe iz predmeta KOMUNICIRANIJE nastao je kao rezultat
nastojanja da se reSi problem nedostatka nastavno-obrazovne literature za izvodenje vezbi
iz predmeta Komuniciranje sa studentima Visoke strukovne Skole za menadZment i
poslovne komunikacije, u isto vreme praktikumom se mogu koristiti 1 studenti Fakulteta za
menadzment u Novom Sadu.

Zbog toga je praktikum, pre svega, zamisljen kao komplementarni deo udzbenika
Osnovi komuniciranja i koncipiran tako da sadrzi metodicka uputstva i potrebne materijale
za organizaciju i realizaciju vezbi u skladu sa programskim zahtevima. U isto vreme, funkcija
praktikuma je i u prosirivanju nekih aplikativnih saznanja iz oblasti komuniciranja, kao i
socijalne psihologije i omogucava samostalnu aktivnost studenata i primenljivost steCenih
znanja u njihovom budu¢em radu.

Pri analizi obradenih vezbi moze se uociti da one uglavnom sadrze Cetiri osnovne celine:
1. cilj 1 zadatke vezbe, 2. pripremu vezbe, 3. izvodenje vezbe 1 4. spisak literature. Ovakvom
koncepcijom vezbi obezbeduje se da Praktikum bude koristan ne samo studentima ve¢ i
njihovim nastavnicima, kao i svima onima koji se koriste udzbenikom Osnovi komuniciranja.

Svesni da ovakav, u velikoj meri €ak i1 pionirski posao nuzno nosi mnoge nedostatke,
molimo sve korisnike ovog praktikuma da svojim primedbama i sugestijama pomognu u
njegovom daljem usavrSavanju.

Autor
Novi Sad,
Oktobar, 2010.
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VEZBA 1

POZITIVNA ATMOSFERA U UCIONICI

1. CILJ 1 ZADACI VEZBE

Cilj vezbe ja da studenti ostvare kontakte, “probiju led” 1 da se u ucionici stvori
prijateljska atmosfera. Takvom atmosferom treba da nestanu eventualne nelagodnosti i da se
na samom pocetku uvidi koliko je verbalna komunikacija bitan oblik drustvene interakcije.
Prilikom upoznavanja i izlaganja studenti ¢e pokazati koliko su dobri sluSaoci i1 kakve su
njihove retoricke sposobnosti.

Tokom realizacije, zadaci vezbe su:

1. Da se studenti prve godine medusobno upoznaju i postepeno razvijaju potrebnu
socijalnu interakciju,

2. Da nauce da postavljaju pitanja u skladu sa prikupljanjem potrebnih informacija,
3. Da nauce da pazljivo slusaju sagovornika,

4. Da nauce da sistematizuju prikupljene podatke u jasnu i logicku informaciju.

2. PRIPREMA VEZBE

U prvom redu, informisati studente koju literaturu mogu koristiti u pripremi vezbe 1 dati
im konkretna uputstva za individualno izu€avanje sadrzaja. Teorijsku osnovu vezbe predstavlja
predavanje o osnovama ljudske komunikacije, elementima i fazama komunikacionog procesa,
kao 1 vrstama komunikacije.

Osnovno sredstvo sporazumevanja je jezik, radi efektnijeg 1 uspesnijeg komuniciranja
izu¢avamo 1 govor. Neophodno je usavrSavati kulturu izrazavanja i praktiénim vezbanjem
izgradivati sopstveni jezicki stil. Potrebno je razvijati sposobnost individualnog i kreativnog
izlaganja uz postovanje jezickih normi. Veoma je bitno stvoriti otvorenu i pozitivnu atmosferu
u ucionici.

Studentima treba obezbediti slobodu govora i sigurnost, pokazati spremnost za saradnju.
Za efikasnije prenoSenje znanja i bolju komunikaciju vazno je da izmedu studenta i nastavnika
postoji uzajamno poverenje i postovanje. Pozitivna atmosfera u ucionici treba studente da
podstakne da slobodno govore, da dele svoja iskustva i da bez ustrucavanja postavljaju pitanja.

3.1ZVODENJE VEZBE

3.1 Uvodni deo

m Najaviti temu veZzbe i studentima objasniti na¢in njenog izvodenja.

m Potencirati znacaj intepersonalne komunikacije

m  Unapred pripremiti kartice —parove karata sa identi¢nim ili suprotnim simbolima,
odnosno znacenjima. To mogu biti parovi - simboli (kvadrata, trougla, srca i sl.) ili
kartice sa parovima- brojevima ( npr. 1-1; 2-2; 3-3...), ili sa re¢ima suprotnog znacenja
(dan — no¢; visoko-nisko i sl) .
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3.2 Glavni deo

m  Podeliti studentima karte nasumice i zahtevati da pronadu svoj par.

m Pronadeni parovi se odvajaju i 5-10 minuta razmenjuju razne informacije o
sebi (npr. ime 1 prezime, godiSte, obrazovanje, hobiji, ostala interesovanja 1 dr.).

m Nakon toga, studenti ponovo formiraju jednu grupu i svako dobija priliku da
svog para predstavi ostalima. Naglasiti, da svako moze da predstavi svog para na
nacin koji sam odabere 1 koji smatra najprikladnijim (recima, crteZom-karikaturom,
pesmicom, mimikom 1 sl.)

3.3 Zavrsni deo

m Kada svi zavrse, zajedno komentariSu predstavljanja, izdvajaju korektna izlaganja 1
ukazuju na eventualne nedostatke kao Sto su: fraze, uzrecice, upotreba Zargona ili npr.
neizrazajna i nejasna izlaganja.

m Po potrebi nastavnik daje potrebna objaSnjenja i komentare

m Na kraju Casa dati zakljucak, uz opStu ocenu rada i zalaganja studenata (eventualno
istac¢i studente koji su najbolje predstavili svog para).

m Dati potrebna uputstva za pripremu naredne vezbe.

4. LITERATURA

1. Andevski, Milica, (2008) : Umetnost komununiciranja, Cekom books, Novi Sad
Mandi¢, T., (2003) : Komunikologija — psihologija komunikacije, Clio, Beograd
Rot, N., (1982) : Znakovi i znacenja, Nolit, Beograd

Susa, Budislav, (2009) : Osnovi komuniciranja, Cekom books, Novi Sad

oo e

Tomié, Zorica, (2003) : Komunikologija, Cigoja, Beograd
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VEZBA 2

PREPOZNAVANJE PREDRASUDA

UVODNI DEO

U procesu interakcije sa drugim ljudima na osnovu njihovog ponasanja (mimike lica, pokreta
ruku, tela) 1 verbalnih izraza donosimo sudove o njihovim pojedinim psiholoskim karakteristikama.
Koliko su te nase procene objektivne i pouzdane? To je pitanje koje se svrstava u oblast psihologije
koja se naziva socijalna percepcija.

Problem socijalne percepcije spada medu najznacajnije i najslozenije probleme u oblasti
socijalne psihologije 1 psihologije licnosti. Bez socijalne percepcije se ne bi mogla odvijati
interakcija 1 uskladivati odnosi medu ljudima. Mnogi nesporazumi medu ljudima (pa i Zivotna
razocaranja na licnom planu) proizlaze iz greSaka u proceni drugih.

1. CILJ 1 ZADACI VEZBE

Cilj vezbe je da studenti shvate da je za komuniciranje i saradnju sa drugim osobama znacajno
Sto tacnije opazati i procenjivati njihove osobine i ponasanja. To je svakodnevni zadatak ljudi
u nekim profesijama kao S$to su prodavci, nastavnici, lekari, policajci, sudije i sl. Sposobnost
procenjivanja drugih je posebno znacajna za ljude na rukovode¢im mestima. U isto vreme studenti,
kao budu¢i rukovodioci, treba da upoznaju karakteristike i zakonitosti socijalne percepcije i faktore
od kojih zavisi njena tacnost. To ¢e im pomoc¢i da kao procenjivaci u ulozi rukovodilaca budu
objektivniji 1 izbegnu brojne “zamke” koje dovode do pristrasnosti pri ocenjivanju i donosenju
sudova o karakteristikama drugih ljudi.

U tom kontekstu zadaci vezbe su:

kroz diskusiju prepoznati sopstvene predrasude,

utvrditi njihov uzrok i pokusati ih prevazici,

ukazati na njihovo prisustvo i u poslovnom svetu,

ukazati na vaznost prihvatanja i primene razlicitih zakona kojima se eliminise i
sprec¢ava ovakvo ponasanje.

2. PRIPREMA VEZBE

U prvom redu, informisati studente koju literaturu mogu koristiti u pripremi vezbe i
dati im konkretna uputstva za individualno izucavanje sadrzaja. Teorijsku osnovu vezbe
predstavlja uvodno predavanje nastavnika o socijalnoj percepciji.

2.1. Teorijske osnove socijalne percepcije

Bez nekog Sireg teorijskog obrazlaganja, socijalna percepcija se moze jednostavno oznaciti
kao opazanje i vrednovanje psihi¢kih osobina, emocionalnih stanja i postupaka (namera)
drugih osoba. Ona se, takode, odnosi i na ponasanje ucesnika (pojedinaca, grupa, naroda) u
razli¢itim socijalnim situacijama (npr. utakmice, mitinzi, demonstracije, ratovi i sL.).

U odnosu na opazanje fizickih pojava (“fizicka percepcija”), socijalna percepcija je znatno
sloZenija, manje pouzdana i1 objektivna. Na socijalnu percepciju deluje vise faktora.
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Socijalna percepcija zavisi od ¢oveka kao objekta posmatranja.

Covek je po prirodi sloZen i pri opaZanju obraéamo paZnju na njegova fizicka svojstva
(izgled, visinu, tezinu); psihicka svojstva (inteligenciju, osobine li¢nosti) i socijalna svojstva
(stavove, vrednosti, gestove). Stimulativna vrednost tih svojstava ima razli¢ito znacenje u
razli¢itim sredinama i1 kulturama. Kroz fizi¢ka svojstva covek se ispoljava kao “objekat™ i (ovaj
deo percepcije je najtacniji), kroz psiholoske kao “subjekat”, a kroz socijalna kao akter (10).

Socijalna percepcija zavisi i od samog procenjivaca. Njegovo iskustvo, motivacija,
stavovi 1 interesovanja umnogome uti¢u na proces opazanja drugih osoba. Procenjivac¢ vrsi selekciju,
uocava i procenjuje osobine drugih u skladu sa svojim li¢nim stavovima i ocekivanjima.

Takode i situacija u kojoj se vrsi posmatranje ima velikog znacaja na procenjivanje. Iste osobine
1 ponasanje u razliitim Zivotnim situacijama imaju razli¢ito znacenje. Od ¢oveka se ocekuje da
bude razdragan i veseo kad se proslavlja neki prijatan dogadaj, ali bi takvo ponasanje bilo sasvim
nezrelo u suprotnim situacijama.

Treba dodati i1 specifiCnost kao svojstvo li€nosti, te ne mozemo na isti na¢in procenjivati
svaku li¢nost. Posebno zato §to svaka li¢nost neke svoje osobine prikriva ili ih pokazuje na
drugi nacin (plasljiv Covek najvise prica o junaStvu, neposten o postenju, lenj o vrednoci).

Kod socijalne percepcije ne ostajemo na culnom saznanju ve¢ dobijene informacije
vrednujemo, za Sta nam je potreban veéi stepen intelektualne i emocionalne angaZovanosti, Sto
se moze oznaciti kao njena druga karakteristika. Prema tome, opaZanje osoba se bazira viSe na
zakljucivanju, a ne na neposrednom posmatranju, kao Sto je kod percepcije fizickih pojava.

Obra¢amo paznju ne samo na ekspresivne karakteristike koje se mogu culno registrovati
(mimiku lica, na¢in izraZzavanja, gestove), ve¢ sudimo i o karakteristikama koje se ne mogu
perceptivno uociti. Mi ne mozemo neposredno videti koliko je neko inteligentan, druStven,
smeo 1 slicno, ve¢ o tome zaklju€ujemo na osnovu ponasanja. U toj proceni mi nemamo unapred
jasno odredene kriterijume. Ono §to je jos tacnije, svaka licnost u proceni pojedinih osobina kod
drugih polazi od neke svoje “implicitne” teorije li€nosti (4, str.54).

“Ni¢im se fovek ne moZe toliko dopasti koliko lepim osmehom. Zene se najradije
daju ljudima koji umeju da ih zasmevaju.” (Duc€i¢ Jovan, Gradovi i Himere, Dereta,
1999, str.11)

Sledec¢a karakteristika socijalne percepcije ogleda se u tome $to u procesu opazanja postoji
uzajamno delovanje izmedu subjekta koji opaZa i objekta koji se opaZa (interakcijski odnos).
Kod svake vrste interakcije postoji uzajamno ocekivanje odredenih oblika ponasanja i u skladu
s tim oc¢ekivanjem mi opazamo drugu osobu. Ako za jednu osobu znamo da ima pozitivan stav
prema nama, onda ¢emo pozitivnije ocenjivati osobine koje se smatraju pozeljmrn u JCdﬂQ] sredini
1 obrnuto. Pri opazanju drugih ¢esto se sluzimo i mehanizmom projekcije pripisujuéi svoje pozitivne
osobine onima kojima smo naklonjeni, a negativne onima koje ne prihvatamo.

Otuda nijje slucajno da najmanje tacno ocenjujemo osobe koje volimo, posto kod njih po
principu selektivnosti vidimo ono §to je pozitivno ili ocekujemo da tako bude. Navedeni primer
to pokazuje:

Stanovnici Trobrijanskih ostrva smatraju da im deca moguli¢iti samo na oca. Sli¢nost dece
sa majkom i ostalom bra¢om smatraju neprirodnom i nemoguéom. Iako opazaju da deca lice
na oca, tvrde da su bra¢a medusobno razlicita (1, str.52 ).
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Jos jedna karakteristika ljudi koja otezava socijalnu percepciju i €ini je manje taCnom, jeste
to $to su ljudi po prirodi spremni da prihvate pozitivne ocene o sebi kao ta¢ne iako ne odrazavaju
stvarno stanje.

U jednom ispitivanju univerzitetskim studentima su dati testovi liCnosti, posle ¢ega
je usledila pisana interpretacija navodno zasnovana na rezultatima testova. U stvari, sve
interpretacije su bile identi¢ne, sadrzale su tvrdnje kao Sto su: “Vi volite u izvesnoj meri
promenu i raznolikost i postajete nezadovoljni kada ste sputani ogranicenjima i zabranama...
Ponosite se time $to ste nezavisan mislilac i ne prihvatate tuda miSljenja bez dovoljnog dokaza...
Neke od vasih aspiracija su dosta nerealne. “ Skoro svi studenti su saopstili da su interpretacije
tacni opisi njihovog ponasanja. (5, str.15).

Prema tome, socijalna percepcija je, u osnovi, subjektivnija, manje pouzdana, podloZnija
greSkama i zato pri ocenjivanju drugih ljudi moramo biti svesni tih opasnosti. Naravno, to nikako ne

znaci da ljudi (pogotovo zrele osobe) ne umeju da procenjuju druge, sto je preduslov uspostavljanja
dobrih meduljudskih odnosa.

Principi socijalne percepcije
Postoji vise principa i zakonitosti u socijalnoj percepciji, medu kojima se isticu slede¢i:

Princip celine. Utisak o nekoj osobi (bez obzira §to ga Cesto donosimo na osnovu malog
broja informacija) nije pojedinacna ve¢ organizovana celina. Pocetne informacije o nekoj osobini mi
nadogradujemo s drugim osobinama za koje pretpostavljamo da su prirodno povezane. Na primer,
ako steknemo utisak da je osoba inteligentna, mi dodajemo i da je vredna, radoznala i srda¢na i tako
dalje percipiramo, iako navedene osobine ne moraju biti znacajnije povezane. Pri ocenjivanju drugih,
svaka li€nost ima neku svoju “implicitnu teoriju li€nosti” koja predstavlja licno uverenje o vaznosti
pojedinih osobina i1 njihovoj povezanosti sa drugima.

Pri formiranju opste impresije o nekoj osobi utvrdeno je da neke osobine imaju vecu ulogu
od drugih. Te osobine se nazivaju centralne crte. Sledeci primer to pokazuje:

Jednoj grupi studenata je ovako predstavljen novi nastavnik: Gospodin.... je diplomirani
psiholog, ima 26 godina, ozenjen. Ima tri semestra predavackog iskustva, ljudi koji ga poznaju
smataraju ga za prilicno hladnu osobu, vrednu, kriti¢nu, prakti¢nu i odlu¢nu.” Polovina studenata
je dobila gornji opis, a polovina sli¢an opis, re¢i “prilicno hladna” osoba zamenjene su re¢ima
“prili¢no topla”. Posle toga je od studenata zatrazeno da procene predavaca: Pozitivnije procene
su dali studenti koji su ocekivali od njega da bude “topao”, pored toga 56% studenata koji su
ocekivali da je predavac “topao” u€estvovalo je u diskusiji posle predavanja, dok se samo 32%
procenta studenata koji su ocekivali da je “hladan” pridruzilo diskusiji (5, str. 14).

9 : 6
1

Prema tome, reci “prili¢no hladna” 1 “prili¢no topla” su najviSe uticale na formiranje impresije
o toj osobi. Koje ¢e osobine imati ulogu “centralnih crta” zavisi od uzrasta, obrazovanja, kulture
1, $to je posebno znacajno, od profesionalnih aktivnosti.

Prema jednom istrazivanju (10, str. 157), devet naj¢esc¢e koris¢enih osobina koje su vazne za
uspeh ucenika, prema proceni nastavnika, jesu: vredan, inteligentan, uporan, ambiciozan, istrajan,
pazljiv, zainteresovan, radan, aktivan. Utisak o uc¢eniku nastavnici najcesce sti¢u preko slede¢ih
osobina: iskren, drustven, druzeljubiv, dobar drug, tih, povucen, osetljiv, nenametljiv, zatvoren.
Medu 100 navedenih osobina ovo su najfrekventnije i to su te * centralne crte” koje doprinose
sticanju utiska o uc¢eniku i njegovom Skolskom uspehu.

Studentima se moze dati zadatak, u okviru vezbe, da navedu koje su centralne crte
za menadZera.
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Princip selektivnosti. U socijalnoj percepciji prvenstveno se uocavaju one drazi koje su
izrazitije (visina, tezina, pokreti ruku, drzanje, izgled) 1 neobicne manifestacije ponasSanja.
Prema tome, na selektivnost opazanja s jedne strane, utiCu karakteristike osobe koja je
predmet posmataranja, a s druge, karakteristike samog posmatraca - ocenjivaca. Medu tim
karakteristikama na selekciju opazajnih drazi najznacajniji uticaj imaju stavovi i interesi. Razli¢ito
se percipiraju osobe koje volimo i cenimo od onih prema kojima imamo neutralan stav, a da ne
govorimo o osobama o kojima imamo negativan stav. Stavovi i interesi stvaraju kod posmatraca
perceptivnu odbranu i pojedinac vidi 1 interpretira videne podatke u skladu sa onim $to mu
odgovara. Dokazano je da postoji tendencija da se predmeti i situacije koji su iz nekog razloga
neprijatni sporije 1 teze opazaju, kao da se osoba na taj na¢in brani od toga da do njene svesti
dopre ono §to ne voli. Za neprijatne drazi postoji visi prag prepoznavanja nego na neutralne drazi.
Eksperimenti su pokazali da osoba i kada saopstava da neprijatnu draz nije prepoznala, ona ipak
na nju emocionalno reaguje.

Kako stavovi utiu na socijalnu percepciju najbolje ilustruje primer navijaca na stadionima
koji kvalitet sudenja sasvim suprotno ocenjuju (ocena zavisi od toga da li je njihov tim pobedio
ili izgubio). U politickom Zivotu 1 ponasanju stavovi imaju joS$ izrazitiji uticaj. Dovoljno je uzeti
primer broja u¢esnika na mitinzima, pri ¢emu se isticu razlike u desetinama, ¢ak i stotinama hiljada
ucesnika, zavisno od politicke pripadnosti medija. Ljudi mogu da sluSaju iste vesti ili Citaju iste novine
(8to je danas redi slucaj posto su sredstva javnog informisanja sve vise stranacki opredeljena), a da
dolaze do razlic¢itih saznanja, ocena 1 zakljucaka.

Prema tome, isti podaci ocenjuju se razli¢ito, zavisno od toga da li prema osobama i
socijalnim institucijama imamo pozitivne ili negativne stavove. Postoji tendencija da osobama
kojima smo naklonjeni pripisujemo osobine sli¢ne nasim i obrnuto. (Naravno, ovaj princip vazi
samo do odredene mere, izuzimajuci neprijateljsku propagandu u kojoj se laz podmece kao istina.)

Principi asimilacije i kontrasta. Kad procenjujemo pripadnike grupa, naroda, postoji
tendencija da ih po nekim karakteristikama vidimo kao “uniformne, homogene”. Osobine
pripadnika jedne Sire grupe ili nacije skloni smo da pripiSemo svakom njenom pojedincu, iako
je to psiholoski neosnovano. Na tom principu se formiraju nacionalni stereotipi. Znamo kakve
su u neprijateljskoj propagandi u daljoj 1 blizoj proslosti pripisivane osobine Jevrejima, Srbima,
Romima.... Netacno, ali se, nazalost, zloupotrebljava u politickom marketingu.

Princip primarnosti. Prve informacije ostavljaju ja¢i utisak na procenjivaca od svih
narednih. (U propagandi je poznato da nije lako pobiti laz.) U naSem ispitivanju, studentima smo
dali slede¢i zadatak:

.......

inteligentan, marljiv, kritican, nagao, razdraZljiv, uporan.

Drugoj polovini studenata date su iste osobine samo obrnutim redom (uporan, razdrazljiv...).
Studenti su pojedinacno dobili odStampan tekst sa uputstvom, tako da nisu znali Sta drugi treba
da rade.

Da li ima razlike u opisu stanja? To se moze proveriti u okviru vezbe.

Prva impresija i njeno delovanje. Formiranje slike o svojim prijateljima 1 poznanicima
moze biti dugotrajan proces. Medutim, postoji tendencija da vrlo brzo i bez velikog broja podataka
donosimo sud o nekoj osobi koju smo tek upoznali. Mnogo je ljudi koji su se zaljubilina ““ prvi pogled”.
Da li je kasnije u Zivotu (u braku) ta veza manje uspeSna od one kojoj je prethodilo dugotrajno
poznanstvo. Moze se tvrditi da slika o osobama koje dugo poznajemo 1 o kojima imamo dosta
informacija ne mora da bude kompletnija od impresije koju smo brzo stekli. Postoje nalazi koji
govore ¢ak o negativnoj korelaciji izmedu duzine poznavanja i broja podataka s jedne strane, 1
taCnosti ocene neke osobe (7, str.149).
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Formirana impresija, ¢ak i kad je obrazovana nakon kratkog vremena i na osnovu malo
podataka, pokazuje se, po pravilu, veoma trajnom i veoma otpornom. Ona predstavlja filter kroz
koji se propustaju sve kasnije informacije 1 tumace u skladu sa tom prvom impresijom. Na
osnovu te impresije formira se naklonost ili nenaklonost ako je impresija negativna. Prema tome,
prva impresija deluje na dalje ponasanje prema osobi o kojoj smo stvorili impresiju i spre¢ava da na
osnovu kasnijih podataka dobijemo bolju i potpuniju sliku od one koju smo formirali na osnovu
prvobitnih podataka. Ako je prva slika pozitivna skloni smo da zanemarujemo kasnije negativne
ocene o osobi, a ako je prva slika negativna, onda jednostavno teze uvidamo ono $to je pozitivno i
Sto ne odgovara steCenom utisku. U oba smera, osobine i ponasanje moraju biti izrazitiji (uocljiviji),
da bi uticali na promenu prve impresije.

Koliko je znacajna prva impresija pri dolasku na novi posao ili novu duZnost?
Kako da vas$ neposredni rukovodilac stekne §to pozitivniju sliku o vama na samom
pocetku vasSe karijere?

Po kojim osobinama druge ljude naj¢esée procenjujemo?

Osim emocionalnih stanja, raspoloZenja 1 neraspolozenja u socijalnoj percepciji se najéesce
procenjuju, prema rezultatima vise istrazivanja (7, str. 158), sledece osobine licnosti:

Red. Naziv Ucestalost
br. korisc¢enja
1. vredan 232

2. dobar drug 215

3. inteligentan 206

4. drustven 154

5. simpatican 154

6. povucen 146

7. ambiciozan 133

8. skroman 94

9. marljiv 90

10. tih 79

11. iskren 77

12. prijatan 74

13. pametan 71

14. ozbiljan 68

15. nedrustven 61

16. veseo 60

17. miran 59

Iz navedenih podataka se vidi da ima naziva koji se koriste u svakoj tre¢oj oceni osobe. Tako
je u ovom istrazivanju koris¢en pridev vredan. Samo sa prvih sedam najcesc¢e koris¢enih naziva
dato je 26% svih ocenjivanih osobina, a sa sedamnaest najcesc¢e koriséenih prideva date su 2023 od
ukupno 4123 ocene, tj. 44%. Podaci pokazuju da je 76% ocena dato sa svega 67 razliCitih naziva.
Za ostalih 24% ocena kori$¢eno je preostalih 320 razli¢itih naziva.

Detaljnija analiza ocenjenih osobina pokazuje da se najcesce ocenjuju karakterne osobine.
One su ocenjene 1838 puta. Ove karakterne osobine mozemo dalje podeliti u osobine kojima se
izrazava odnos prema drugima - kao $to je drustvenost, odnos prema radu - kao $to je marljivost,
te odnos prema samom sebi - kao $to je ambicioznost.
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Iza karakternih osobina slede osobine temperamenta - kao sto su povucen, tih, veseo, miran.
One se pojavljuju u ovom istrazivanju 544 puta. Zatim sledi inteligencija; u ovom istrazivanju
ponovljena u ocenama 250 puta.

Ocenjuju se, iako u znatno manjem broju, i osobine koje se ne mogu svrstati u tradicionalnu
klasifikaciju crta li¢nosti. Takve su osobine kojima se oznacava licni odnos ocenjiva¢a prema osobi
koju ocenjuje, na primer simpati¢an, prijatan, ozbiljan, lep.

U pogledu nacina ocenjivanja, prvi nacin predstavlja obra¢anje paznje na spoljni izgled i na
osobine koje su u sustini nebitne za karakterizaciju li¢nosti, na crte lica, telesnu gradu, nacin
pokreta.

Drugi nacin ocenjivanja jeste na osnovu isticanja crte linosti koja je dominantna, bilo da je
osoba poseduje u velikoj meri ili da ocenjivanoj osobi u velikoj meri nedostaje. Koja ¢e se crta
izabrati kao dominantna moze da zavisi od karakteristika osobe koja se ocenjuje, od toga koja se
crta licnosti stvarno kod nje istice. Ali, to moze zavisiti 1 od interesa ocenjivaca.

Najslozeniji nacin ocenjivanja je kada se uzima u obzir ve¢i broj osobina i na osnovu njih
se stvara potpunija i uskladena slika o nekoj osobi. Ovaj nacin koriste psiholozi i psihijatri u radu
sa pacijentima.

Uticaj stereotipa na procenjivanje

U proceni osoba koje pripadaju pojedinim grupama, narodima, rasama, veoma su prisutni
stereotipi, Sto je pomenuto kod principa asimilacije. To su odredene predstave o tome koje su
tipicne osobine tih pripadnika. Tradicija 1 kultura narocito uti€u na te stereotipe.

Koliko je uloga stereotipa u opaZanju pokazuje sledeéi eksperiment:

Grupi studenata izloZene su fotografije trideset devojaka. Posmatraci su po
nalogu eksperimentatora ocenjivali ocenama od 1 do 5 sledece osobine: privlacnost,
lepotu, inteligenciju, karakternost, ambicioznost i zabavnost. Istoj grupi studenata
pokazane su iste slike i posle dva meseca. Samo, sad su devojkama data izmisljena
jevrejska, italijanska, irska i nemacka prezimena. Ispitanici su i sada ocenjivali iste
osobine i na isti nacin. Ocene su se razlikovale od prethodnih. Fotografijama cija su
lica imala jevrejska i italijanska prezimena znatno je smanjena ocena simpati¢nosti
i lepote, a povecala se ocena ambicioznosti. U stvari, stereotipi koji su postojali o tim
nacijama uslovili su navedene promene u opazanju (1, str. 75).

Interesantno je navesti jedno istrazivanje izvedeno 1991. godine o tome koje su najpozeljnije
osobine muskaraca i Zena u nasoj sredini (10, str. 215).

Pozeljne osobine muskaraca Pozeljne osobine zene
Odlucan Iskrena
Hrabar Popustljiva
Ambiciozan Humana
Samopouzdan Lepa
Samostalan Uredna
Snalazljiv Osecajna
Jaka licnost Stedljiva
Voli sport NeZna
Pozrtvovan Vredna
Svestran Simpati¢na
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Studenti mogu na veZbama da sacine svoju listu osobina i da se uporedi sa
navedenom. Kroz razgovor utvrditi u ¢emu su sli¢nosti ili razlike.

Faktori koji pove¢avaju tacnost socijalne percepcije
Brojni su faktori koji determiniSu tacnost pri procenjivanju licnosti. Nave$¢emo najvaznije.

IzraZajnost osobine koju procenjujemo i njen znacaj za meduljudske odnose. Postoje velike
razlike u moguc¢nostima procenjivanja ljudi. Neke osobe vrlo je lako procenjivati, kod tih osoba je
sve otvoreno, kao “na dlanu”, dok su druge prave enigme. Sli¢na je situacija u procenama pojedinih
svojstava licnosti. IzraZzenost osobine koju procenjujemo, kao i njena doslednost u manifestovanju
znacajno uticu na tacnost procene. Saradnika koji ¢esto manifestuje kritinost u odnosu na ostale
kolege i rukovodioce, i to u skoro svim situacijama, bez velikih tesko¢a oceni¢emo kao otvorenu
1 kriti¢ku osobu.

Vaznost osobine koja se ocenjuje za meduljudske odnose takode je jedna od znacajnih
karakteristika koja utiCe na tacnost procenjivanja (vrednovanja). Po pravilu, osobinu koja je
znacajna za meduljudske odnose u kolektivu (spremnost za pomo¢, dobronamernost i dr.) zaposleni
¢emnogo tacnije ocenjivati u odnosu na osobine koje nemaju taj znacaj, poput osobina marljivosti,
upornosti 1 sl. Objasnjenje za ovakvo ocenjivanje vecina autora nalazi u ¢injenici da se osobine
koje su za ocenjivaca znacajne pazljivije prate, tanije registruju pa time i realnije ocenjuju.

Sli¢nost izmedu procenjivaca i procenjenog. Istrazivanja i prakti¢no iskustvo
pokazuju da je mnogo lakSe procenjivati osobine drugih koje i sami posedujemo u
izraZenijem vidu nego ako to nije slucaj. Mada ovo moze biti izvor mogucih gresaka, lakse
1 uspesnije se procenjuje osoba koja nam je slicna nego ona koja ima sasvim drugaciju
strukturu li¢nosti.

Inteligencija i samokriticnost procenjivaca. Inteligencija pomaze pri svakom poslu,
pogotovo ako je slozeniji 1 tezi, poput procene li¢nosti. Inteligentnije osobe uspesniji su
procenjivacéi nego ostali. Tako su pokazali i eksperimenti i prakti¢no iskustvo. Medutim,
inteligencija nije istovremeno i garancija uspesnosti u procenama. Ukupna zrelost li¢nosti koja
se, pored intelektualne, ogleda i u emocionalnoj i socijalnoj zrelosti, najdirektnije uti¢e na
uspeh u proceni li¢nosti. Treba znati da dve komponente zrelosti (emocionalna i socijalna)
znacajno uti¢u na naSe procene. Na primer, inteligentna osoba koja je i emocionalno
zrela i inteligentna osoba koja je emocionalna nezrela -dve su potpuno razliite osobe.
Jedna od bazi¢nih karakteristika zrele licnosti jeste - samokriti¢nost. Istrazivanja, a i
prakti¢no iskustvo pokazuju da su samokriti¢nije osobe uspesniji procenjivaci od onih kod
kojih ovo svojstvo nije u dovoljnoj meri izgradeno.

Iskustvo procenjivaca. Nema sumnje da iskustvo, koje pomaze u svakom radu,
doprinosi 1 uspesnoj proceni. Ovu zakonitost potvrdila su i istrazivanja, ali 1 nesto drugo.
Za uspeh u procenama potrebno je odredeno iskustvo, ali ne predugo. Nakon kraceg
iskustva sposobnost procene dostize optimalnu vrednost, a duze iskustvo moze cak i
negativno da uti¢e na uspesnost procena. Ima istrazivanja koja pokazuju da profesionalno
iskustvo i1 znanje ne povecavaju tacnost procene u predvidanju ponasanja, Sto upravo
govori o sloZenosti.

Nepristrasnost procenjivac¢a. O uticaju emocija na inteligenciju i procenjivanje licnosti u
celini ve¢ je bilo reci. Istrazivanja su pokazala da je za tacnu procenu preko potrebna * hladna
glava”. Nasa procena osoba koje volimo ili mrzimo krajnje je iskrivljena. Procene “zagrizenih”
navijaca to najbolje potvrduju. Polaze¢i od ovog stava, ni lekari svoju decu, kada su bolesna, sami
ne pregledaju, ve¢ ih vode kolegi u koga imaju puno poverenje.
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Otuda nepristrasan stav rukovodioca prema saradnicima uslov je za ta¢nu procenu njihovih
postupaka i objektivnog vrednovanja.

Faktori koji smanjuju tacnost procenjivanja i objektivnost vrednovanja

Opazanje i procenjivanje, kao $to je u uvodu naglaseno, mnogo su slozeniji i tezi u odnosu na
opazanje fizickih drazi. Samim tim §to je pod ve¢im uticajem socijalnih i, posebno, psiholoskih
faktora ono je i podloZnije brojnim sistematskim i slu¢ajnim greskama. Covek, kao merni instrument,
u velikoj meri je nesavrsen.

Socijalni pritisak i konformiranje. Ono Sto bi ovde trebalo posebno naglasiti jeste ¢injenica
da na taCnost procenjivanja i objektivnost vrednovanja negativno uticu socijalni pritisci i
konformisticko ponasanje, tako da se pri procenjivanju drugih osoba njihovo negativno dejstvo
uvek mora imati u vidu.

Predrasude i stereotipi. Predrasude 1 stereotipi vrlo negativno uticu na tacnost procenjivanja
i vrednovanje drugih osoba. Posebno se to odnosi na negativne predrasude, a medu njima etnicke
1 rasne, koje krajnje iskrivljuju procene o ljudima i drustvenim grupama prema kojima takve
predrasude postoje.

Stereotipi, kao uproS¢ene 1 pogresne slike (pozitivne ili negativne) o pojedincima ili
drustvenim grupama, takode znatno iskrivljuju naSe procene. To su uprosceni klisei o ljudima 1
ljudskim grupama u kojima je pojedinac sa svim svojim osobenostima potpuno zanemaren.

Li¢na vrednovanja mogu da predodrede nasu komunikaciju i poslovnu saradnju sa drugim
ljudima. Stereotipi i predrasude, u tom smislu, cesto predstavljaju prepreke u komunikaciji, a
one mogu da nas sprece da na pravi nacin upoznamo osobe koje bismo mogli da upoznamo 1
mogu da smanje nasu sposobnost da razumemo svet i druge ljude.

Kada ljude jednom svrstamo u grupe, smatramo da znamo kakvi su i kakvo je
njihovo ponasanje, i na taj nacin izbegavamo dugotrajan proces upoznavanja sa njima kao
pojedincima. Posto dolazimo u kontakt sa veoma velikim brojem ljudi, nemoguce je da o
svima saznamo sve §to je potrebno. Zbog toga se oslanjamo na ve¢ dostupne informacije. Sud
o nekome donosimo na osnovu njegovog izgleda, fizickog stanja, zanimanja, pola, starosti,
rasne ili nacionalne pripadnosti i sl. To su informacije na osnovu kojih na koherentan nacin
organizujemo svoje percepcije.

Na taj nacin stvaraju se stereotipi o razli¢itim grupama ljudi. Na primer, postoje misljenja
o ljudima odredene nacionalnosti (pedantni Nemci; §krti Skoti), rase (muzikalni Crnci),
pola (Zene su loSiji vozaci nego muskarci), profesije (“otka¢eni” umetnici) itd. Ukoliko, na
primer, sretnu velikodu$nog Skota ili Zenu koja izuzetno dobro vozi, ljudi to mozda neée ni
primetiti. Ako 1 primete, proglasice to izuzetkom i njihova verovanja nece se promeniti. Kada
su jednom stvorenti, stereotipi se vrlo teSko menjaju 1 suprotne informacije na njih tesko uticu.
Jednostavno, stereotipi nas ¢esto navode na pogreSne pretpostavke o ljudima — da prerano
donosimo sudove 1 da pri tome o njima ne saznamo vise od onoga §to znamo o grupi kojoj
pripadaju.

Lako je pretpostaviti koliko jak uticaj stereotipi mogu imati na mis$ljenja koja ljudi
formiraju u preduze¢ima. Na primer, ukoliko menadZer bude smatrao da pripadnici odredenih
grupa nece biti sposobni da ispune njegova ocekivanja, izbegavace da zaposli ili unapredi
pojedince koji pripadaju doti€nim grupama. On moZe biti ¢vrsto uveren da donosi dobre
odluke jer prikuplja potrebne informacije 1 pazljivo slusa kandidate. Ipak, mada on toga ne
mora biti ni svestan, stereotipi koje ima mogu uticati na formiranje njegovog misljenja o
ljudima. Jasno je da takvi ljudi jo$ od pocetka nece imati Sansu 1 to ne zbog toga §to su nesto
rekli ili se ponasali na odredeni nacin, ve¢ samo zbog toga Sto pripadaju odredenoj grupi.
Stereotipi mogu dovesti do predrasuda — negativnih stavova prema drugima koji se zasnivaju
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na njihovom pripadnistvu odredenoj grupi. Posto ljudi koji imaju predrasude imaju negativna
verovanja i osecanja, to moze da predodredi njihovo ponasanje koje je u skladu sa njihovim
stavovima. Na primer, ukoliko neko ne voli pripadnike odredene manjinske grupe, on moze
da odbije da radi zajedno sa nekim ko pripada toj grupi. Razli¢ito ophodenje prema ljudima
iz razli¢itih grupa predstavlja diskriminaciju. Predrasuda je negativan stav, a diskriminacija
ponasanje koje iz nje proisti¢e. Predrasude mogu biti izvor ozbiljnih neprijateljstava i sukoba
medu ljudima. Takode, one mogu imati negativan uticaj na karijere ljudi koji su mete ovih
stavova, a neophodno je pomenuti i Stetan psiholoski uticaj kome su oni izlozeni. Oblici
diskriminacije sa kojima mogu biti suoceni ugrozeni pojedinci su veoma razli¢iti. Neki su
veoma suptilni, a drugi krajnje otvoreni (u vezi sa zaposljavanjem, napredovanjem, platom
itd).

U firmama mogu postojati razli¢ite vrste grupizama — predrasuda koje se zasnivaju na
pripadniS$tvu odredenoj grupi, kakve su na primer, predrasude u odnosu na godine starosti,
fizicko stanje, pol itd.

Cesti su slucajevi diskriminacije prilikom zaposljavanja starijih ljudi. Razlog za to je
postojanje stereotipnih misljenja da stariji pojedinci ne¢e moci da savladaju obuku, da ¢ée biti
bolesni ili skloni nesre¢ama. Ali kao i u slu¢aju mnogih drugih stavova, ni ove predrasude
se ne zasnivaju na ta¢nim podacima. Istrazivanje koje je u SAD-u sprovedeno jo$ poc¢etkom
devedesetih godina pokazalo je da organizacije imaju veoma pozitivna iskustva sa starijim
radnicima: da poseduju potrebne vestine, da su posveceni poslu, da nisu manje produktivni
od mladih osoba (tj. starost i u¢inak nisu povezani), da rede izostaju sa posla nego mladi
(doduse, kada izostanu duze ih nema — to je varijanta koju poslodavci ipak vise vole nego kada
neko, na primer, tri dana radi, pa dva ne i sl.), da pokazuju izvanredne rezultate u pogledu
bezbednosti, da su manje skloni promeni posla. Jedan od razloga zbog kojih, uprkos dokazima
u suprotno, ovakve predrasude opstaju, jeste taj Sto ljudi ¢esto imaju jaka predubedenja
o aktivnostima koje su najprikladnije za razliCite starosne grupe. Na primer, precutno se
podrazumeva da su menadzeri koji rade direktno sa radnicima u kasnim dvadesetim ili ranim
tridesetim godinama, da Sefovi odeljenja imaju preko trideset do preko ¢etrdeset godina, a da
potpredsednici treba da imaju najmanje Cetrdeset godina. U skladu s ovakvim stanovistima,
osobe koje dostignu odredeni polozaj kasnije nego Sto se to od njih uobicajeno ocekuje,
mogu biti negativno ocenjene. Ukoliko razmislimo, svako od nas poseduje odredenu fizicku
karakteristiku zbog koje ne moze da obavlja odredene poslove. Na primer, neko nije dovoljno
jak da utovara teske dzakove u kamione, neko nema predispozicije da se bavi profesionalnim
sportovima, a drugima pak ne idu od ruke poslovi koji zahtevaju veliku preciznost. Prema
tome, mada smo svi na neki nacin u fizickom pogledu ograni¢eni, odredena fizicka stanja
Cesto predstavljaju predmet Siroko rasprostranjenih predrasuda (na primer: slepilo, nedostatak
nekog ekstremiteta, paraliza itd). Takva stanja se ¢esto dozivljavaju kao sramota i ljudi ih se
stide, odnosno predstavljaju negativne aspekte necijeg identiteta.

Mada suu mnogim zemljama, pa i nasoj, usvojeni zakoni koji stite prava ljudi sa fizickim i
mentalnim nedostacima, ovakve predrasude i dalje postoje. Iako postoje primeri organizacija
koje zaposljavaju hendikepirane osobe i koje ulazu finansijska sredstva kako bi zadovoljile
njihove potrebe, to joS uvek na svetskom nivou nije dovoljno razvijena pojava.

3.1ZVOPENJE VEZBE

3.1. Uvodni deo

m Najaviti temu vezbe i studentima objasniti na¢in njenog izvodenja.
m Kroz uvodno predavanje potencirati pitanja stereotipa i predrasuda u ljudskoj
komunikaciji.
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3.2. Glavni deo

m Studente podeliti u viSe grupa ( 4 - 6 studenata).

m Svakoj grupi dati spisak iz priloga I sa kog ¢e odabrati Cetiri osobe. Naime, bezec¢i
od poplave nailazite automobilom na grupu od devetoro ljudi, mogu da se povezu 1
spasu samo cetvoro.

m Svaka grupa treba da izabere Cetiri osobe koje ¢e spasiti i da obrazlozi svoj izbor,
m  Grupe, svaka za sebe, diskutuje u trajanju od 15-20 minuta o svom izboru.

m Zatim predstavnik svake grupe iznosi izbor svoje grupe,

m Na kraju svi zajedno odreduju vrednosti 1 predrasude koje su odlucivale u datim
izborima.

m U prilogu 7 praktikuma date su 1 druge mogucnosti za izvodenje ove veZbe.

3.3.Zavrsni deo

m Po potrebi nastavnik daje potrebna objaSnjenja 1 komentare

m Na kraju Casa dati zakljuCak, uz opStu ocenu rada 1 zalaganja studenata (istaci
studente koji su bili posebno aktivni).

m Dati potrebna uputstva za pripremu naredne vezbe.
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VEZBA 3

BIOGRAFIJA - CURRICULUM VITAE

Biografija, Curriculum Vitae, Resume (lat. curriculum- pregled; vitae- zivota) su
podaci, odnosno ¢injenice koje iznosimo pisanim putem kad apliciramo za neku poziciju,
tj. radno mesto. Cilj biografije je da predstavi Vas i vase obrazovanje u najboljem svetlu, na
koncizan 1 lepo struktuiran nacin. CV je prvi kontakt sa potencijalnim poslodavcem i vrlo je
bitno da ostavite utisak kako ste ba$ vi kandidat koga treba pozvati na intervju.

1. CILJ 1 ZADACI VEZBE

Cilj vezbe jeste da studenti savladaju vestine na osnovu kojih ¢e sebe prezentovati
na najbolji moguc¢i nacin. Treba da nauce kako da svoje kvalifikacije, iskustva 1 sposobnosti
uobli¢e u jasan i precizan dokument kojim ¢e sebi obezbediti poslovni razgovor 1 povecati
mogucnosti za dobijanje odredenog posla.

U tom smislu, zadaci vezbe su:

da studenti nauce Sta su obavezni delovi dobrog CV,

da nauce da pisu CV,

da nauce da oblikuju i1 piSu propratno pismo,

da nauce jedan od oblika pisane poslovne komunikacije.

2. PRIPREMA VEZBE

2.1. Kako napisati biografiju (CV)

Biografija ne bi trebalo da bude duza od dve strane A4-formata, osim ako imate izuzetno
bogato radno iskustvo i konkurisete za mesto u top menadzmentu.

Dobro napisana biografija prvo pokazuje ono $to je najvaznije i sadrzi sve relevantne
informacije. Prilikom pisanja biografije savetuje se da prilagodite biografiju shodno cilju koji
zelite da postignete (posao, nastavak studija, stipendija, konferencija...).

Ako se biografija Salje poStom, treba da bude odStampana na Cisto belom papiru A4-
formata.

Biografija se piSe slovima Arial ili Times New Roman, a veli¢ina slova bi trebalo da bude
izmedu 10 i 12, nikako preko 12 jer prevelika slova ostavljaju los utisak. Sa druge strane, ne
treba koristiti ni premali font koji nije Citak. Biografiju ne treba pisati kompletno velikim
slovima, niti koristiti Sarena slova ili previSe podvucenih i iskoSenih slova. Sve ovo doprinosi
nepreglednosti 1 neozbiljnosti biografije.

Uz biografiju se obavezno piSe propratno pismo, ¢ak i ako nije naznaceno da je potrebno.
Celokupni izgled biografije treba da ostavi utisak uredne i obrazovane osobe.

Sama biografija bi po nekim idealnim standardima trebalo da sadrzi sledece: li¢ne
podatke, obrazovanje, radno iskustvo, nagrade, relevantne kurseve i seminare, znanje
stranih jezika i rada na racunaru, licne osobine, hobije i ostale napomene.
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Li¢ni podaci. Ovde treba navesti ime i1 prezime, datum rodenja, adresu stanovanja,
e-mail, telefon i drzavljanstvo. Tekst ne treba ulepSavati razli¢itim tipovima slova, crtezima,
animacijama 1 drugim. Treba obratiti paznju da ime i prezime budu napisani fontom koji
je veli¢ine ostalog teksta. Naslov (“Biografija”, “Curriculum Vitae”) bi trebalo da stoji u
gornjem delu teksta, ali nije neophodan.U nivou dela sa licnim podacima, sa desne strane,
mozete uneti fotografiju. Fotografija treba da bude manjih dimenzija, sli¢nih fotografiji iz
licne karte (osim ako je zbog prirode pozicije u oglasu naznaceno drugacije).

Obrazovanje. U ovom delu navodi se zavrSena srednja Skola, od kada do kada ste je
pohadali, koju diplomu posedujete. Prosek u srednjoj Skoli naglasava se samo ukoliko je dobar
1 ukoliko nemate zavrSen fakultet. Ukoliko ste zavrsili fakultet, navodi se naziv fakulteta,
mesto studiranja, od kada do kada ste studirali, kada i1 gde ste diplomirali. Prosek se navodi
ukoliko je reprezentativan i ukoliko prelazi 8,00 ako biografiju koristite u nasoj zemlji, ili 9,00
za inostranstvo.

Radno iskustvo. U okviru radnog iskustva navode se preduzeca u kojima ste radili,
period zaposlenja u svakom od njih, pozicije na kojima ste radili, koje su bile vase duznosti,
odgovornosti, Sta ste tamo naucili, koje vestine ste stekli. U ovom delu se mogu navesti i
prakse. Treba pokazati budu¢em poslodavcu da ste osoba koja Zeli da uci i razvija svoje
potencijale u svim situacijama. Radno iskustvo koje nije posebno relevantno za poziciju za
koju konkurisete ne treba posebno isticati i opisivati, ve¢ samo navesti.

Nagrade. Ove informacije su ono §to vas razdvaja od drugih kandidata. Navedite
stipendije koje ste dobili, nagrade koje ste osvojili, konkurse na kojima ste ucestvovali. Ne
morate navesti samo naziv, godinu i mesto, mozete opisati u nekoliko re¢i ono $to smatrate
da je bitno kod ovih nagrada, stipendija itd.

Seminari i kursevi. Ovde moZete navesti stru¢ne konferencije i seminare na kojima ste
ucestvovali, kako u zemlji, tako i u inostranstvu, kao i ostale kurseve koje ste pohadali. Ovim
podacima sebe predstavljate kao osobu koja preuzima inicijativu i spremna je da se izbori za
dobro obrazovanje, prakti¢no iskustvo i koja je spremna da uci i usavrSava se.

Strani jezici. Treba navesti sve strane jezike kojima se sluzite 1 koliko dobro poznajete taj
jezik (pocetni nivo, srednji nivo, napredni nivo, te€no znanje pisanja, ¢itanja 1 konverzacije).
Takode, navedite ukoliko imate zavrsen neki kurs jezika 1 diplomu.

Znanje rada na racunaru. Treba navesti sve programe koje znate da koristite, ukljucujuci
sluZenje Internetom, i treba odrediti nivo svog znanja. Ukoliko ne posedujete znanje rada bar
u Word-u, Excel-u i Internetu, moracete ih savladati. Ukoliko imate zavrSen neki kurs, to
obavezno navedite.

Li¢ne osobine. Navedite osobine koje su relevantne za poziciju za koju konkurisete kao
Sto su, na primer: inicijativnost, timski rad, upornost, komunikativnost. Cesto su zahtevi za
licnim osobinama navedeni u konkursu, pa ih uskladite sa onim osobinama koje vi posedujete.

Hobiji. Ukoliko vam biografija deluje previse hladno i1 profesionalno, mozete je
osveziti delom o hobijima. Hobiji 1 ostala interesovanja deluju lepo u svakoj biografiji jer vas
predstavljaju kao osobu koja, uz rad, zna da uskladi 1 zabavu u svom Zivotu.

Ostalo. Ostale napomene navedite sve ostalo $to smatrate bitnim, a niste pomenuli.

Obavezno navedite ako posedujete vozacku dozvolu, mozete spomenuti da imate
sopstveni auto, da ste odsluzili vojni rok i sl. Ovo su samo neki standardni delovi koje bi
biografija trebalo da sadrzi, a Vi, naravno, mozete dodati ono $to mislite da je potrebno i
kreirati biografiju prema svom nahodenju.
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Kako napisati propratno pismo

Propratno pismo (PP) je dokument koji prati vasu biografiju tj. CV. Propratno pismo je
vasa prilika da date neki individualni pecat svojoj biografiji i da iskazete svoje specifi¢nosti.
PP je veoma kratko (200-250 reci), a njegov cilj je da uvede poslodavca u vas CV, da ukaze
na aktivnosti i karakteristike koje su od posebnog znacaja za prijavu. Ukratko, cilj PP-a je da
odgovori na pitanje poslodavca: Zasto bi trebalo da zaposlim ovu osobu?

Forma. PP ima formu poslovnog pisma : vaSa adresa i1 kontakt informacije dolaze ispod
vaSeg imena, u desnom gornjem uglu stranice. Ispod toga, sa leve strane, napisSite ime osobe
kojoj se obracate, kao i njenu funkciju i organizaciju u kojoj radi. Ukoliko nemate ime kontakt
osobe, pismo adresirajte samo na kompaniju. Ako znate poc¢nite sa Postovani gospodine /
gospodo/gospodice, odnosno ukoliko piSete na engleskom Dear Mr, Ms, Mrs, a zavrSavate
pismo pozdravom ,,Sa postovanjem”, odnosno ,,Kind regards”. Ukoliko ne znate ime kontakt
osobe pocnite sa Postovani/Postovana, na engleskom Dear Sirs, or Dear Sir or Madam. Na
kraju PP navedite mesto 1 datum pisanja pisma. Ispod toga navedite koje dokumente prilazete
uz prijavu. Ukoliko Saljete samo CV, dovoljno je da to pomenete u samom tekstu PP. Ukoliko
prijavu Saljete postom, odStampajte PP na belom papiru A4 formata, isto kao 1 vas CV, i
stavite u belu kovertu. Nije preporucljivo Stampanje na papirima druge boje 1 upotrebljavanje
drugih boja slova osim crne. Potrudite se da obezbedite kvalitetnu Stampu vaseg PP i CV-ja.

Struktura sadrzaja. Idealno PP ne treba da ima viSe od cetiri pasusa. Cilj prvog je da
naglasi za $ta se prijavljujete i gde ste dobili informacije o konkursu. U drugom pasusu treba
navesti kvalifikacije 1 veStine koje posedujete, a ¢ine vas pravom osobom za taj posao. PaZljivo
procitajte oglas, odredite potrebne kvalifikacije 1 proverite joS jednom da li ste vi prava osoba
za taj posao. Nemojte samo navesti svoje vrline, navedite obrazlozenje. Mozda je najbolji
nacin da po¢nete sa Vasim prethodnim radnim iskustvom. Isto kao i u CV-u, rezultat treba da
bude da ste vi nezavisna osoba koja zna da preuzme inicijativu i odgovornost. Objasnite zasto
sve vi prava osoba za to mesto, ¢ak i u slucaju da ne ispunjavate sve uslove koji se u oglasu
traze. Ukratko, drugi pasus treba da pokaze da ste dobri za taj posao. Tre¢i pasus pokazuje
zaSto Zelite taj posao. Razmislite o tome, jer ¢e vas to pitanje verovatno sacekati na intervjuu.
Treba da pokazete jaku motivaciju i sposobnost da doprinesete radu konkretne organizacije,
a da zauzvrat dobijete odredenu satisfakciju kao i da vam je bitna moguénost usavrsavanja,
napredovanja. Poslednji pasus naglasava da ste voljni da poslodavcu detaljnije objasnite 1
pokazete svoje kvalitete prilikom intervjua.

2.2, Na sta treba posebno obratiti paznju?

Biografija se piSe u tre¢em licu ili pasivu, time se ostavlja utisak objektivnosti. Kada
se pise u trecem licu, ne treba koristiti licne zamenice (ispravno je npr: ,,zavrsio srednju
Skolu” ili ,,zavrSena srednja Skola”, a ne “on je zavrsio srednju Skolu”). CV mora biti bez
gramatickih i pravopisnih gresaka. Sve informacije moraju biti tacne. CV ne sme da
bude predugacak i treba da sadrZi samo relevantne informacije.

Izbacite iz CV-ja sve informacije koje nisu relevantne za ovaj konkurs, inace rizikujete da
¢itanje VaSeg CV-ja bude zamorno ili da se predstavite kao osoba koja ne razlikuje prioritete.

CV mora biti pregledan i struktuiran. Sposobnost da dobro osmislite strukturu CV-
ja ukazuje na organizovanu osobu. Celine treba da budu jasno odvojene i da je prilikom
prvog pogleda na dokument jasno gde se Sta nalazi. Redosled informacija mora da bude
logi¢an pri ¢emu je najbitnije da se informacije redaju po znacaju. Takode, informacije treba
redati hronoloski. CV treba da je vizuelno privla¢an - dinami¢an. Ako sve u dokumentu
poredate u kvadrat ili u potpuno pravilni pravougaonik, stranica moze da deluje dosadno oku
posmatraca.
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Svakako izbegnite da vas CV li¢i na esej. [zaberite npr. stranicu u dnevnim novinama,
koja je dinami¢no uredena tako da svaki tekst ima svoje mesto i1 tacno se oseti koji su manje,
odnosno vise istaknuti.

3.1ZVOPENJE VEZBE

3.1. Uvodni deo

m Najaviti temu vezbe i studentima objasniti na¢in njenog izvodenja.
m Kroz uvodno predavanje i razgovor sa studentima potencirati vazna pitanja koja se
odnose na pisanje CV-ja.

3.2. Glavni deo

m Prema konkursu iz priloga 2, 3 ili 4 studenti piSu svoju biografiju za navedeno
radno mesto kao i odgovarajuée propratno pismo.

m  Ako postoji mogucnost vezbu raditi na racunaru i poslati biografiju elektronskom
postom na adresu odgovornog nastavnika.

m Procitati nekoliko biografija i zajedno sa studentima ih analizirati ukazujuéi na
greske 1 propuste.

m Dati studentima zadatak da samostalno za naredni ¢as vezbi potpuno oblikuju svoj
CV i propratno pismo.

m Zahtevati od studenata da CV i propratno pismo proslede nastavniku i elektronskom
posStom.

3.3. Zavrsni deo

m Po potrebi nastavnik daje potrebna objasnjenja i komentare
m Na kraju ¢asa dati zakljucak, uz opstu ocenu rada i zalaganja studenata.
m Dati potrebna uputstva za pripremu naredne vezbe.
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VEZBA 4

INTERVJU ZA POSAO

1. CILJ 1 ZADACI VEZBE

Cilj vezbe je da studenti nauce kako se najbolje pripremiti za poslovni intervju, bilo da
konkuris$u za posao ili da su u ulozi menadzera koji sprovodi intervju. Potrebno je da savladaju
osnovne komunikacione vestine, da im se ukaZe na vaznost neverbalnog komuniciranja, da
prevazidu tremu, da na najbolji nain iskazu svoje kvalitete.

Zadaci vezbe su:

m Da studenti nauce koje vrste intervjua postoje,

m Da shvate vaznost pripreme za intervju — razgovor,

m Da nauce odakle mogu dobiti potrebne informacije za pripremu intervjua,
m Da nauce koje su faze i kakav je tok intervjua.

2. PRIPREMA VEZBE

2.1 Intervju

Naucni razgovor ili intervju (eng. Interview) je svako prikupljanje podataka putem
razgovora, s ciljem da se dobijena obavestenja upotrebe u nauc¢ne svrhe. To je razgovor dve
osobe profesionalno usmeren.

Razgovor za posao zahteva specificne pripreme. Pre ovakvog razgovora potrebno
je Sto vise saznati o ciljnom preduzecu, njegovim proizvodima, trzistu, konkurentima i
aktivnostima. Vecina ovih informacija se moze prona¢i na web prezentacijama i internetu,
kao 1 u novinskim ¢lancima koji se takode mogu pronaci na internetu. Vrlo je bitno dobro se
pripremiti za ovakav intervju jer oblacenje, nastup i odgovori koje dajemo ostavljaju dobar
ili los utisak. Verbalne sposobnosti poput dikcije, Sirine vokabulara, uzrecica i termina koje
koristite mogu da naprave razliku u izboru kandidata. Sto jasnije i elokventnije govorite, veée
su Sanse da uspete.

Pre intervjua. Podrazumeva se da ste dobro napisanu biografiju dostavili poslodavcu u
odredenom roku i na korektan nacin. Precizno ste naveli za koje mesto konkurisete 1 prikupili
ste sve informacije koje su bile dostupne o tom preduzecu i njegovom poslovanju. Vrlo je
bitno da stignete na vreme, da se poslovno obucete i da izgledate uredno.

Tok razgovora. Pozeljno bi bilo da, na sva pitanja koja vam tokom intervjua postave,
odgovarate punom recenicom, odnosno da vasi odgovori budu $to konkretniji i potpuniji.
Nije dovoljno da samo potvrdno ili odri¢no iskomentariSete pitanje, preporucljivo je da uz
puno objasnjenje na odredenu temu, date zadovoljavajuce odgovore. Niko ne moze da vidi
koliki vi potencijal nosite i ukoliko ga na pravi nacin ne iskazete moze ostati neiskoristen.
Nasuprot tome ni citiranje grckih filozofa nije preporucljivo, osim ako se bas to ne trazi na
poslu za koji ste konkurisali. Mesto na kom ste odlucili da trazite posao, ima jasno definisane
potrebe za vestine i znanja koja je potrebno da posedujete, i zato ne treba preterivati. Previse
“filozofiranja”, ovom prilikom, nije pozeljno jer time oduzimate dragoceno vreme ljudima
sa kojima razgovarate. Na intervjuu za posao je vazno da budete jasni, a to iskljucuje
“razmetanje” filozofijom.
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Uzrecdice. Uzrecice poput ,,0vaj”, ,.kako se zove”, ,,u principu”, ,,znac¢i”.... otkrivaju
nesigurnost i treba ih izbegavati, odnosno ako je moguée uopste ne koristiti. Cak i ako ste
dovoljno samouvereni 1 opusteni nemojte koristiti Zargonski re¢nik, lokalizme niti ostale reci
koje nisu deo formalnog govora. Delovacete neozbiljno i1 neprofesionalno i pritom necete
postovati situaciju u kojoj se nalazite.

Isticanje uspeha. FormuliSite recenicu tako da ona jasno izrazava vase misljenje
umesto da bude generalnog karaktera. Izbegavajte da sve 3to kaZete pocinje sa ,,JA”. Cesto se
deSava da su ljudi, koji re¢enice pocinju na ovaj nacin, neobjektivni kad su u pitanju njihove
mogucénosti. Uglavnom su to ,.hvalospevi o licnim podvizima”. PokusSajte Sto objektivnije da
izrazite svoje uspehe i da ih izreknete kroz prvo lice a da pritom izbegnete ,,JA” kao pocetak
recenice.

Struéni izrazi. Sirok vokabular i elokventnost ne znaci da treba da insistirate na upotrebi
stru¢nihizraza, a pogotovo ne pojmovakoje ne poznajete. Strucniizrazikoje koristimou govoru
nisu nesto §to mozemo da nauc¢imo za jedan dan, treba ih pravilno upotrebljavati u odredenoj
prilici, u sklopu sopstvenog obrazovanja i veoma je ocigledno kada su isforsirani.

Vasa interesovanja. Interesovanja su veoma razli¢ita kod svakoga od nas i njima se
isticemo u razliCitim oblastima poslovanja, pa samim tim nije loSe da istaknete Sta vas
zanima. U tom smislu nije pogresno da pokazete emotivnu pristrasnost ka poslu za koji ste
konkurisali. To ¢e 1 vaSem potencijalnom poslodavcu dati do znanja da je pred njim neko ko
¢e voleti posao koji radi, a to je svakako velika prednost.

Samopouzdanje je bitna stavka. Samouverenost ¢e doprineti vasem uspehu, ukoliko
postoje generalne predispozicije tj. ukoliko ispunjavate potrebne kriterijume za odredeni
posao, trebalo bi da izbegavate izjave koje ¢e odati vasu nesigurnost, jer one govore da ni vi
sami niste sigurni u va$§ potencijal i moguénost uspeha. U prilikama kada i sami sumnjate
da li nesto mozete, pozeljno je priznati i re¢i da ¢ete to nauciti. Na ovaj nacin Cete imati 1
poverenje poslodavca, a to svakako puno znaci.

Pozitivan stav. Pozitivan stav prilikom intervjua za posao, moze da vam pomogne utoliko
Sto Cete vi zraciti samopouzdanjem 1 pozitivnom energijom. Na sva pitanja, u granicama
mogucnosti, pokusajte da odgovorite u pozitivnom kontekstu tj. nemojte koristiti negacije 1
negativnu postavku recenice (‘“nisam nikad...”, “ne znam da..” 1 sl.). PoZeljno je da istaknete
ono S$to znate, volite 1 mozete, a ne ono Sto necete, ne volite 1 ne znate. Veliku prednost
dajte osmehu 1 emocijama, naravno umereno). Preporucljivo je da se ponasate u skladu sa
okolnostima, dakle poslovno 1 ozbiljno, ali to ni u kom slu¢aju ne znaci da treba da budete
kruti i bez osmeha. Ljudi koji se osmehuju nose pozitivnu energiju u sebi i koja th, samim tim,
predstavlja u pozitivnijem svetlu. Zracite pozitivno pa Cete takav utisak i1 ostavljati.

3.1ZVODENJE VEZBE

3.1. Uvodni deo

m  Najaviti temu veZbe i1 studentima objasniti na¢in njenog izvodenja.
m  Kroz uvodno predavanje i razgovor sa studentima potencirati vazna pitanja koja se
odnose na intervju.

3.2. Glavni deo

m Studentima dati da odgovore na ponudena pitanja iz priloga 5, koja se najcesce
postavljaju tokom intervjua za posao.

m Nakon takve pripreme potrebno je odrediti studente koji ¢e “odigrati intervju”,
prema konkursu iz priloga 2, 3 i 4. Neki studenti treba da budu u ulozi poslodavaca, a
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nekolicina u ulozi onih koji konkurisu za neko od navedenih radnih mesta.

m Nakon svakog « odigranog intervjua », sa studentima analizirati naCin 1 vrstu
postavljenih pitanja, njihovu opravdanost, ponasanje « poslodavca » i1 « kandidata »
u toku razgovora i druga pitanja koja se pojave. Za svaki intervju odvojiti po 15-20
minuta.

m Dati studentima zadatak da samostalno za naredni Cas vezbi, u pisanoj formi,
potpuno oblikuju listu pitanja za intervju sa kandidatima koji konkuriSu za posao.
Insistirati da studenti daju objasnjenje zasto postavljaju bas to pitanje.

3.3. Zavrsni deo

m Po potrebi nastavnik daje potrebna objaSnjenja i komentare
m Na kraju ¢asa dati zakljucak, uz opstu ocenu rada i1 zalaganja studenata.
m Dati potrebna uputstva za pripremu naredne vezbe.
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VEZBA 5

POSLOVNO PISMO

1. CILJ 1 ZADACI VEZBE

Poslovna pisma ostavljaju prvi utisak, reprezentuju preduzece, kao i onog ko ih pise. Cilj
vezbe je da se studenti upoznaju sa osnovama pisane komunikacije, da uvide koliko je vazan
ovaj vid komunikacije 1 da savladaju pisanje poslovnog pisma.

Zadaci vezbe su:

m Da studenti nauce koje vrste poslovnih pisama postoje,

m Da nauce koji su obavezni delovi poslovnog pisma,

m Danauce odakle mogu dobiti potrebne informacije za sastavljanje poslovnog pisma,
m Da samostalno napiSu nekoliko razli€itih poslovnih pisama i dopisa.

2. PRIPREMA VEZBE

2.1. Pisano poslovno komuniciranje

Pisano poslovno komuniciranje, za razliku od usmenog, ostavlja pisani trag u poslovnim
aktivnostima. Bitna prednost pisanog poslovnog komuniciranja je u tome Sto ostavlja
dokument koji se moze ¢uvati i koji sluzi kao dokaz u ostvarivanju prava, ili u medusobnom
odnosu poslovnih partnera. Poslovni iskaz se moze doterivati i dopunjavati sve dok definitivno
ne bude poslat poslovnom partneru. Suprotno tome, u usmenom poslovnom komuniciranju
svaka ispravka ili dopuna je primetna, posebno su primetni neverbalni znaci komuniciranja.
Osnovni nedostatak pisanog poslovnog komuniciranja je nedostatak li¢nog i interakcijskog
kontakta, pa nije moguée pratiti reagovanje poslovnog partnera, te tako korekcije u hodu
nisu moguce. Potrebno je dosta vremena i dopisivanja da bi se resio neki problem. Kako oba
nacina komuniciranja (usmeno i pisano) imaju prednosti i nedostatke, namece se zakljucak:
poslovni partneri treba da komuniciraju na nacin koji je u datim uslovima funkcionalniji
1 kvalitetniji, ¢ime se izbegavaju nejasnoce i nesporazumi i obezbeduje optimalan protok
informacija izmedu poslovnih partnera.

Pisano poslovno komuniciranje se Cesto poistovecuje sa poslovnom korespondencijom,
paje potrebno ukazati na njihove sli¢nosti i razlike. Re¢ “korespondencija” je latinskog porekla
1 znaci “prepiska”, ili “dopisivanje”. Zato se korespondencija naziva i poslovna prepiska.

Poslovna korespondencija ima dvojako znacenje:

m  Onaobuhvatasvapisma, dopiske, telegrame, fakture, razna dokumenta i saopstenja.
Ovim pojmom obuhvacena je celokupna prepiska izmedu poslovnih partnera. Pri tome
nije bitno da li ¢e preduzece ili poslovno lice dobiti odgovor na sve dopise, kao ni da li
¢e posao biti zakljucen.

m Ona oznacava sastavljanje i pisanje poslovnih pisama. lzvorno znacenje
re¢i “korespondencija” podrazumeva svako dvosmerno dopisivanje. Poslovna
korespondencija je samo deo poslovnih komunikacija. Njen znacaj je veliki u poslovhom
svetu, posebno na komercijalnom i informativnom planu.

Pisanje poslovnog pisma. Poslovno pismo je dokument o odredenom poslu. Njegova
sadrzina zavisi od predmeta poslovanja. Ono predstavlja najmasovniji oblik pisanog poslovnog



Praktikum iz komuniciranja 27

komuniciranja. Njegova osnovna karakteristika je da ono pretpostavlja odgovor. Sam sadrzaj
poslovnog pisma je raznovrstan i on zavisi od vrste poslovnog odnosa i od konkretnog zahteva
koji se ispostavlja. Najcesce je upuceno jednom poslovnom partneru, ali moze biti poslato i na
razli¢ite adrese. Poslovno pismo ima sledec¢e delove:

Glavne ili obavezne: Sporedne:

1. Zaglavlje

2. Mesto i1 datum 1. Oslovljavanje

3. Adresa primaoca 2. Prilozi

4. Pozdravni znaci 3. Nacin otpreme

5. Pregled ili sazetak 4. Raspored kopija

6. Sadrzaj 5. Dodatak ili post-skriptum
7. Pozdrav

8. Potpis

Glavni delovi poslovnog pisma:
1) Zaglavlje sadrzi sve bitne elemente kojima se posiljalac poslovnog pisma legitimise.

Zaglavlje sadrzi bitne delove (naziv firme, delatnost 1 odrediste — ulicu 1 broj, postanski
broj mesta, 1 naziv mesta poslovanja), 1 sporedne delove (broj telefona 1 telefaksa, broj ziro-
raCuna, zastitni znak, godina osnivanja, spisak brojeva i dr). Zaglavlje se piSe u vrhu poslovnog
pisma, na sredini naj¢esce, tako da je jasno oznaceno 1 upadljivo. Naziv firme, mesto i adresa
treba da budu uocljivi. Najbolje je kada se zaglavlje zameni memorandumom koji sadrzi
najbitnije reference o firmi. Najistaknutiji deo zaglavlja mora da bude naziv firme.

2) Mesto i datum se piSu odmah iza zaglavlja. Uobicajeno je da se piSu u istom redu sa
pozivnom oznakom. Mogu se pisati i na viSe nacina: Novi Sad, 10. maja 2005. god. ili Novi
Sad, 10.05.2005. Datum je posebno vazan jer se od tog datuma utvrduju nastale poslovne
obaveze (vazeci propisi po kojima je realizovan posao). PiSu se od 45-og slovnog mesta u
jednom ili u dva reda.

3) Adresa primaoca sastoji se od naziva firme, njene delatnosti i odredista (ulica, broj,
postanski broj, naziv mesta). Umesto ulice i broja moze se staviti i broj postanskog pregratka
(postanski fah). Pisma koja se $alju u inostranstvo moraju imati odredisnu zemlju, a adresa
mora biti prilagodena zemlji u koju se salje.

4) Pozivni znaci (oznake) su u funkciji lakSeg razvrstavanja poste. To mogu biti inicijali
licnosti ili odeljenja firme u kojoj je pismo napisano. Na primer: vas§ znak, nas§ znak, vas
dopis, nas dopis 1 sl.

5) Predmet ili saZetak predstavlja kratak sadrzaj poslovnog pisma. Ispisuje se ispod
adrese, pre sadrzaja pisma s leve strane. PiSe se do polovine reda, a kada to nije dovoljno
koristi se drugi red. Uobicajeno je da se sazetak podvlaci, ili istakne na drugi na¢in. Sazetkom
se definiSe sama tema pisma.

6) Sadrzaj ili sadrzina pisma je glavni deo pisma kojim se saopStava poslovna
informacija. On takode ima uobicajenu formu. To je:

a. Pocetak ili otvaranje pisma.

b. Uvodenje u poruku (kratko i racionalno), pozivanje na ranije dopisivanje, poslovnu
vezu, telefonski razgovor, oglas i sl.
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¢. Poruka ili sustina to je samo jezgro pisma i u njemu se obrazlaze razlog obracanja
koji je naznacen u uvodenju u poruku. Posebnu paznju treba obratiti na stil pisanja, a on
treba da bude jasan, kratak i precizan. Treba voditi racuna o pravopisu. Ako se u pismu
istiCe vise stvari onda svaku treba obraditi u posebnom pasusu.

d. Zavrsni deo je zaokruzivanje poruke, sa naglaSenim optimizmom i Zeljom za dalju
saradnju.

7) Pozdrav je uljudni oprostaj sa poslovnim partnerom re¢ima kao: Pozdravijam Vas;
Primite nase pozdrave,; S postovanjem; S osobitim postovanjem i sl.

8) Potpis je sastavni deo pisma, koji ono dobija znacaj sluzbenog dokumenta. Poslovno
pismo potpisuje ovlas¢eno lice koje zastupa firmu (direktor ili vlasnik). Potpis se sastoji od
naziva firme, svojerucnog potpisa i otkucanog imena i prezimena ovlasé¢enog lica sa titulom.
Ako pismo potpisuje jedna osoba, onda potpis ide sa desne strane po pravilu od 45. (50.)
slovnog mesta. Ako poslovno pismo potpisuju dve osobe, onda li¢nost viSeg ranga potpisuje
sa desne strane, a licnost niZzeg ranga sa leve strane, pocev od 10. slovnog mesta.

Sporedni delovi pisma

1) Oslovljavanje (Gospodine direktore, Cenjeni direktore 1 sl.) — ako je pismo upuceno
poslovnom prijatelju moze se osloviti i sa PoStovani prijatelju i sl.

2) Prilozi su dokumenti koji se prilazu uz pismo (prospekti, kalendar, cenovnik i dr) koji
se navode ispod sadrzaja pisma sa leve strane od 10. slovnog mesta, i posebno se oznacavaju
(prilog br. 1, prilog br. 2 itd).

3) Nacin otpreme ili oznaka nacina otpreme. Kada se pismo Salje obicnom postom
onda nema potrebe da se to posebno oznaci. Ali kada se Salje preporuceno ili na neki drugi
poseban nacin onda se to obavezno oznaCava na kraju pisma posle priloga i to sa leve strane
od 10. slovnog mesta.

4) Raspored kopija. Pismo se piSe u viSe primeraka. Original se Salje poslovnom
partneru, a kopije se rasporeduju prema potrebi. U rasporedu kopija navodi se u koliko je
primeraka poslovno pismo umnoZeno i kome su kopije dostavljene. Npr.

Dostavljeno:

1. Imenovanom

2. Racunovodstvu
3. Arhivi.

5) Dodatak ili postskriptum je sporedni deo pisma koji se piSe ukoliko je ispusteno
nesto u sadrzaju. Dodatak se pise tako Sto se sa leve strane nakon 10. slovnog mesta stavi
P.S. Dodatak se uvek parafira jer se stavlja ispod potpisa 1 pecata. Treba da bude Sto kraci.
Danas, kada se dokumentacija obraduje raCunarima vrsi se viSestruka korekcija teksta, pa se
postskriptum sve manje koristi.

Jezik i stil poslovnog pisma. Poslovno pismo treba pisati kratkim re¢enicama da bi bilo
pregledno i €itljivo; poslovni stil podrazumeva kratke, jasne i konkretne recenice, bez velikog
uvoda se ukazuje na bitne elemente poruke i potrebno je obezbediti povratnu komunikaciju.
Jezik poslovnog pisma je knjiZzevni, uz postovanje bitnih karakteristika pisanja, a pismo mora
biti napisano pristojno, u ozbiljnom tonu. Pri pisanju se ne sme zanemariti interpunkcija jer
izostavljanje zapete na nekim mestima moze izazvati zabunu. Treba izbegavati pisanje vise
poruka u jednom pismu, jer mogu izazvati nedoumicu. Pri pisanju treba koristiti poslovnu
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terminologiju i odredene skraéenice, treba izbegavati neobi¢ne skracenice i strane rec¢i. Ton
pisma mora biti primeran i uctiv ¢ak i kada su u pitanju neprijatne vesti. Odgovor na neuctivo
pismo treba da bude posebno pristojan i1 korektan.

Tri osnovna oblika poslovnog pisma su:

1) Evropski (ili francuski), koji je najstariji oblik poslovnog pisma. Naziva se joS i
zupcasti ili stepenasti oblik. Dobre strane su preglednost sadrzaja i adrese primaoca.

2) Americki, koji se naziva joS pravougaoni oblik ili blok forma. Pisanje je pojednostavljeno
time Sto nema velikih odstojanja.

3) Kombinovani oblici, koji predstavljaju kombinaciju evropskih i americkih oblika i sve
viSe su u upotrebi. Njihova glavna odlika je preglednost nastala kombinacijom oblika.

Posebni pisani poslovni iskazi u komercijalnom poslovanju su informativno-
propagandna sredstva: vizitkarta (poslovna li¢na karta), oglas (najpoznatije sredstvo trziSnog
komuniciranja), letak (sluzi u reklamne svrhe), prospekti (koriste se u propagandne svrhe),
katalog (uz proizvode ide opis karakteristika, Cesto 1 cena), monografija (knjiga o jednom
preduzecu, obi¢no posvecena nekom jubileju).

3.1ZVODENJE VEZBE

3.1. Uvodni deo

m  Najaviti temu veZzbe i1 studentima objasniti na¢in njenog izvodenja.
m  Kroz uvodno predavanje i razgovor sa studentima potencirati vazna pitanja koja se
odnose na poslovna pisma.

3.2. Glavni deo

m  Studentima dati zadatak da napiSu poslovno pismo direktoru nekog odredenog
preduzeca, ili visokoskolske ustanove na osnovu neke odluke ili u vidu molbe, Zalbe i
sl.

m  Nakon toga procitati nekoliko poslovnih pisama i sa studentima analizirati nacin
pisanja, elemente koje sadrzi pismo, stil 1 jezik i druga pitanja koja se pojave.

m Dati studentima zadatak da samostalno za naredni ¢as vezbi, potpuno oblikuju
jedno poslovno pismo, sa svim potrebnim elementima.

m Zahtevati od studenata da poslovno pismo poSalju nastavniku i putem e-maila.

3.3. Zavrsni deo

m  Po potrebi nastavnik daje potrebna objasnjenja i komentare.
m Na kraju Casa dati zakljucak, uz opStu ocenu rada i zalaganja studenata.
m Dati potrebna uputstva za pripremu naredne vezbe.
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VEZBA 6

POSEBNI OBLICI PISANOG POSLOVNOG
KOMUNICIRANJA

1. CILJEVI I ZADACI VEZBE

Osnovni cilj vezbe je da studenti upoznaju osnovne oblike posebnog pisanog komuniciranja,
kao i pravila takve komunikacije.

Zadaci vezbe su:

m dase studenti upoznaju i neposredno vide forme posebnog pisanog komuniciranja

m da se stave u aktivnu poziciju formiranja poslovnih obrazaca — ugovora, zakljucnice,
predracuna, otpremnice i sl.

m da se stave u aktivnu poziciju formiranja poslovnih obrazaca - uverenja, potvrde,
priznanice, punomocja, reversa i sl.

2. PRIPREMA VEZBE

2.1. Posebni oblici pisanog poslovnog komuniciranja

Pored poslovnog pisma postoje i posebni oblici pisanog poslovnog komuniciranjakojima
se, po pravilu, ne trazi odgovor od primaoca. To su takvi poslovni iskazi, kojima se posle jedne
etape obavljene poslovne aktivnosti (koja se sastoji u pripremi), kona¢no realizuje finalni deo
- sklapanje odredenog posla.

Najvazniji oblici ovog tipa su poslovni obrasci i propisani obrasci. Poslovni obrasci
su poslovni dokumenti ustaljenog oblika koji se primenjuju za odredenu vrstu poslovne
komunikacije. Za svaku vrstu stalnog posla, u firmama se kreiraju poslovni obrasci sa istim
osnovnim sadrzajem, koje sacinjavaju samo oni elementi koji su vazni za odredenu priliku.
Pisu se najmanje u dva primerka. U ovu vrstu poslovnih iskaza spadaju: ugoveri, zakljucnice,
predracuni, otpremnice, rac¢uni i sl.

Ugovor zakljuCuju najmanje dve strane - dva poslovna partnera - koji ugovaraju
odredenu poslovnu aktivnost, odnos ili preuzimanje nekih drugih obaveza. Moze se overiti
pred nadleZnim sudom i u tom slu¢aju ima snagu obaveznosti, medutim svaki ugovor - ukoliko
je od strane poslovnih partnera potpisan 1 overen - predstavlja kona¢ni dokument (zvani¢ni
sporazum). Neophodno je da se ugovorom nedvosmisleno precizira svaka stavka, kako bi se
izbegli svi nesporazumi (sporovi).

Ukoliko je, na primer, u pitanju ugovor o kupoprodaji, neophodno je da sadrzi sledece
podatke: nazive ugovornih strana (kupac i prodavac), datum i mesto ugovaranja, predmet
ugovora, vrstu, koli¢inu i kvalitet robe, cenu, rok, na¢in i mesto plac¢anja, rok, nacin i mesto
isporuke, transport, ugovorene kazne za neizvr§avanje obaveza od strane kupca ili prodavca,
nadleZznost suda u slucaju spora i dr.

Zakljuénica je poseban oblik ugovora realizovan preko posrednika (agencije, akvizitera
idr.) ili na osnovu porudzbine.

Predracun (profaktura) je dokument kojim prodavac ispostavlja novcani iznos za
naruceni robu koji obavezuje kupca da plati u roku koji je odreden.
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Otpremnica (dostavnica, sprovodnica, sprovodni list) je dokument kojim prodavac
dostavlja kupcu specifikaciju robe prilikom isporuke.

Racun (faktura) je dokument na osnovu koga se placa isporucena roba. Uz racun je vazno
dostaviti 1 propratno poslovno pismo. Velike firme poseduju Stampane obrasce za fakture.

Propisani obrasci su vezani za sluzbeno komuniciranje, za odnos pOJedlnca i organlzacua
prema drzavnim organlma za medusobni odnos izmedu pojedinaca i organizacija itd. U
cilju funkcionalnosti, pisani su odredenim, cesto do detalja izgradenim sluzbenim stilom.
Obuhvataju javne isprave - uverenja, potvrde, priznanice, punomocja, reverse i sl.

m Uverenje je dokument kojim se potvrduje odredeno Cinjeni¢no stanje. Potvrda je
pisani iskaz kojim se potvrduje istinitost odredene ¢injenice.

m Priznanica je dokument kojim se potvrduje prijem odredene sume novca.

m Punomodje je pisana izjava kojom jedno lice (pravno ili fizicko) ovlaséuje drugo da
u njegovo ime i za njegov racun obavi jedan ili viSe poslova.

m Revers je javna isprava kojom se potvrduju prijem odredene stvari na pozajmicu uz
obavezu da se po isteku odredenog vremena ista vrati.

Propisani obrasci obuhvataju i pismene iskaze vezane za sluzbena putovanja, korisc¢enje
sluzbenog vozila, zasnivanje radnog odnosa i dr.

3. 1ZVODPENJE VEZBE

3.1. Uvodni deo

m Najaviti temu vezbe, njen cilj 1 prakticni znacaj za studente,

m  Objasniti na¢in njenog izvodenja

m Pripremiti razli¢ite poslovne 1 propisane obrasce koji se koriste u komunikaciji da
bi na osnovu njih studenti naucili da ih popunjavaju.

3.2. Glavni deo

m Vezbu poceti kratkim predavanjem o posebnim oblicima pisanog poslovnog ko-
municiranja

m Studente podstaci, da u toku predavanja, iznesu svoje poznavanje ove forme ko-
munikacije.

m Zatim vezbu realizovati neposrednim radom na formiranju i popunjavanju pos-
lovnih obrazaca 1 propisanih obrazaca.

m Nakon toga sa studentima analizirati njihov rad 1 ukazati na propuste.

3.3. Zavrsni deo

m Dati potrebna objasnjenja i odgovoriti na nejasna pitanja.
m [stacirad i zalaganje studenata u toku vezbe
m Dati zadatke za pripremu naredne vezbe
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VEZBA 7

RAZVIJANJE KREATIVNE KOMUNIKACLJE

1. CILJ 1 ZADACI VEZBE

Cilj vezbe je da studenti kroz verbalnu komunikaciju 1 alate neverbalne komunikacije,
usavrSe svoj javni nastup i komunikaciju sa svojom okolinom. Ove vezbe omogucavaju
razvoj kreativnog razmis$ljanja i promenu percepcije, Sto je bitna predpostavka u razvoju i
osposobljavanju buduc¢ih menadZera. Osim onoga S§to se govori, odnosno sadrzaja iskaza,
bitan je 1 nacin izlaganja, a to se usavrSava vezbom.

Zadaci vezbe su:

m Da studenti upoznaju klju¢ne karakteristike verbalne komunikacije,

m Dashvate da je za dobru komunikaciju neophodno poznavanje aspekata neverbalne
komunikacije, a posebno njenog pravilnog razumevanja,

m Da shvate da je za oblikovanje dobre komunikacije neophodno vezbanje,

m Da procesu komunikacije ne prilaze Sablonski, ve¢ da joj daju i licni pecat.

2. PRIPREMA VEZBE

2.1. Verbalna i neverbalna komunikacija

Proces komunikacije smatra se elementarnim medu zivim bi¢ima, a nacin na koji se ona
ostvaruje smatra se kljuénim u razvijanju civilizacijske vrste. Istrazivanja pokazuju da se
poruka koju prenosimo tokom komunikacije sastoji od verbalnog dela, vizuelne impresije i
tona glasa kojim je izgovorena. Prema psiholoskim istrazivanjima 7 % emocionalnog znacenja
izrazimo re¢ima. Oko 38 % prenosimo kori§¢enjem tona glasa, a 55 % emocionalne poruke
prenosimo neverbalnim znakovima — govorom tela, izrazom lica i sl. §to pokazuje da vizuelni
deo poruke koju slusalac dobija gledanjem u osobu koja govori najvise ostaje u se¢anju.

Dakle, verbalnim na¢inom uglavnom prenosimo informacije, a neverbalnim stavove
1 emocionalni odnos prema informacijama koje primamo, ili odnos prema osobi sa kojom
komuniciramo. Uspesni komunikatori kazu da su vestine neverbalne komunikacije stvar
necije ugladenosti, vazni sastojci Sarma i drustvenog uspeha. Takve osobe ostavljaju sjajan
utisak u drustvu, veste su u pracenju sopstvenih izraza emocija i poseduju empatiju, dakle,
socijalno su veste.

S obzirom na ¢injenicu da u govoru tela ili neverbalnoj komunikaciji lezi cak 78%
razumevanja govorne poruke, Aristotelova teza “Bolje je jednom neSto videti, nego tri puta
o tome procitati” i te kako se potvrduje. U prilog tezi je i sam slu¢aj nadmetanja Niksona i
Kenedija 1960. godine gde je utvrden zapanjujuci uticaj neverbalne komunikacije na birace.
Razlike u radijskim 1 TV nastupima kandidata bile su odlucujuce. Kenedi, koji je bio bolji
komunikator, imao je izraZeniju gestikulaciju, bolji kontakt oc¢ima s publikom. I naravno, na
kraju je imao bolje rezultate.

Dakle, mozemo prestati da govorimo, ali je prosto nemoguce da prestanemo da Saljemo
neverbalne poruke. Iako ih, kako psiholozi kazu, primamo na nesvesnom nivou, one imaju
veliki uticaj na nas, na nasu komunikaciju i odnos sa drugima. Neverbalnu komunikaciju
¢ine: kontakt oc¢ima, izraz lica, poloZaj tela, telesni kontakt, pokreti tela — gestovi, kao i licni
prostor.
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Kontakt o¢ima je vrlo vazan u svakodnevnoj komunikaciji 1 smatra se najsnaznijim
sredstvom neverbalne komunikacije. Ako uzmemo u obzir da su o¢i ogledalo duse, shvatamo
da nam sam pogled mnogo govori o jednoj osobi. Kontakt o¢ima zadrZan samo deli¢ sekunde
duZe nego $to osoba koju ste pogledali smatra prikladnim, moze ¢ak da dovede do reakcije ili
fizicke agresije, ili, u nekom drugom kontekstu, moze da bude shvacena kao znak seksualne
privlacnosti.

Vazan je i nain gledanja: dugotrajno fiksiranje rezervisano je za ljubavnike ili ljute
neprijatelje. Rasirene zenice, nevoljni refleks koji se javlja bez obzira na koli¢inu svetlosti,
pokazuje emocionalno uzbudenje (svidanje, laganje). Ako zelimo da osoba sa kojom
razgovaramo stekne utisak da je slusamo, treba da je gledamo u oci oko tri Cetvrtine vremena
razgovora, pogledima dugim 1-7 sekundi.

Cesto se previse kontakta o¢ima smatra za iskazivanje superiornosti, manjak
samopostovanja, pretnju ili zelju za uvredom sagovornika. Medutim, premalo kontakta
o¢ima moze se protumaciti kao nedostatak paznje, nepristojnost, neiskrenost, nepostovanje ili
stidljivost. Prekidanje kontakta o¢ima spusStanjem pogleda tumaci se kao signal podredenosti.
Komunikacija ¢e biti najefikasnija ako se ovaj aspekt neverbalne komunikacije koristi onoliko
koliko ucesnici razgovora smatraju prikladnim za situaciju u kojoj se nalaze.

Izraz lica se koristi kao sredstvo za postizanje boljeg razumevanja poruke koju drugi
pokuSavaju da prenesu. Posmatraci traze razliCite emocije na razli¢itim delovima lica.
Strah se obi¢no trazi u o¢ima, kao i tuga. Sreca se vidi na obrazima i u o¢ima. Iznenadenje
se pokazuje na celu, u o¢ima i1 na pokretima usana. Ljutnja se oslikava na licu. Postoje 1
mikrotrenutni izrazi lica koji traju samo deli¢ sekunde i teZe se uoc¢avaju. Na primer, osoba
moze da govori da joj je drago Sto vidi nekoga i mozda se €ak i smesi, ali svoj pravi stav moze
otkriti mikrotrenutnim izrazom gadenja. Takvi izrazi lica su isuviSe kratki da bi ih veéina
ljudi zapazila. U proceni necijeg izraza lica, posebno pri prvom susretu s odredenom osobom,
treba voditi racuna o pojavi koja se u psihologiji naziva “halo efekat”.

Sustina te pojave jeste u tome da na temelju jedne osobine, koja nam se svida ili ne,
stvaramo sud o ¢itavom coveku. Ve¢inom gledamo spoljasnji izgled osobe, od crta lica do
pokvarenih zuba, boje glasa, na¢ina govora, oblacenja... Koristimo i informacije koje smo
ranije saznali o nekome, a ne svidaju nam se, ili odredena osoba poseduje osobine koje sami
nemamo, pa nam odmah postaje simpaticna. To, naravno, smanjuje nasu objektivnost. Halo
efekat je tesko izbeci. Mozemo ga jedino umanyjiti ako se svaki put zapitamo koliko je on
delovao na nas sud.

Polozaj tela Cesto govori o tome da li su ljudi puni nade ili su depresivni, da li su
samouvereni ili stidljivi, dominantni ili pokorni i sl. Oni koji su puni nade, dominantni,
samouvereni uglavnom ¢e imati uspravno drzanje. Pozitivni stavovi prema drugima su
najceS¢e praceni naginjanjem napred, posebno kada sedimo. Negativni ili neprijateljski
stavovi su signalizirani naginjanjem unazad. PrekrStenim rukama se ¢esto moze iskazati
negativan stav prema drugoj osobi, a labavo drzanje ruku pored tela tumaci se kao otvorenost
1 pristupacnost.

Telesni kontakt. Prema istrazivanjima, dodir je prvo ¢ulo koje se razvija po rodenju
1 moze da uspori drustveni, emocionalni pa i fizicki razvoj beba ukoliko je od samog
pocetka izostavljen. Stoga, poSto je toliko vazan, sluzi za pojacavanje verbalne poruke.
Dodirivanje moze da ima veoma mocan efekat na to kako reagujemo na situaciju. Ljudi ée
radije dodirivati sagovornika kada pruzaju neke informacije, savet, kada nareduju, mole za
uslugu, pokusavaju da ubede, izraZzavaju oduSevljenje... a rede kada ispunjavaju naredenja,
primaju savete, ¢ine nekome uslugu... Istrazivanjima je utvrdeno da su ljudi koji dodiruju
druge tokom komunikacije bolje prihvaceni, a okarakterisani su i kao pristupacni, kao ljudi
koji pruzaju jednu dozu sigurnosti.
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Ponekad se dodiru prebrzo pripisuju seksualne konotacije i time se gubi ono Sto ovaj
vid neverbalne komunikacije nosi sa sobom. Tokom komunikacije koristimo razli¢ite vrste
dodira kako bi ohrabrili nekoga, izrazili neznost ili saosecanje, ili pruzili podrsku. Jedan
od veoma cestih dodira je rukovanje. Ono sluzi kao pozdrav ili kao potvrda dogovora ili
prijateljstva. Prema istrazivanjima, mekano rukovanje ostavlja negativan utisak, za razliku
od toplog stiska ruke.

Razli¢ite vrste dodira imaju i razli¢ita znacenja u zavisnosti od toga kojim delom tela
ste dodirnuli drugu osobu, koji deo tela dodirujete, koliko dugo traje dodir, da li postoji ili ne
postoji pokret posle dodira, koliko je dodir snazan, da li je neko drugi prisutan, ako jeste ko
je to. Tu su i situacija i raspolozenje u trenutku dodira i veza izmedu ucesnika. Jednom recju,
odredivanje znacenja dodira je kompleksno.

Takode, istrazivanja pokazuju da su ljudi koji dodiruju druge dopadljiviji i ostavljaju
prijatan utisak. Ne treba misliti da ¢emo se automatski dopasti ljudima ako Setamo okolo
i dodirujemo ih. Iako je dodir veoma moc¢no sredstvo neverbalne komunikacije, treba biti
obazriv. Najbolje je koristiti ga u svrhu ohrabrivanja, podsticanja ili saosecanja, Sto se
moze posti¢i blagim stiskanjem Sake ili blagim tapSanjem po ramenu. Treba imati na umu
kulturoloske razlike kao i razlike u vaspitanju, pa je ¢esto mnogo bolje koristiti ostale vestine
govora tela 1 dopustiti da dodir ili telesni kontakt dode vremenom, $to je moguce prirodnije,
kako njime ne bismo izazvali ono §to ne zelimo.

Pokrete tela — gestove koristimo da bi naglasili ono o ¢emu govorimo. Oni treba da
dopune reci, da zajedno sa re¢ima tumace misli i ose¢anja onog ko govori. Sam govor bez
gestova je kao torta bez ukrasa. Najces¢e pokazujemo rukama ili klimamo glavom, podizemo
obrve 1 sli¢no. Postoje pokreti koji imaju kulturno odredeno znacenje (V za pobedu, spojeni
palac 1 kaziprst za odli¢no... ).

Pokreti rukama su najcesci gestovi koji se koriste tokom komunikacije. Osim §to nam
pomazu u komunikaciji, pokreti tela mogu je i ometati ukoliko su neumereni i previse
naglaSeni jer mogu ukazivati na nervozu i nedostatak samopouzdanja (trljanje dlanova,
uvijanje kose, trljanje Cela ili gladenje brade).

Psiholozi kazu da stav tela moZe da pokaZze samopouzdanje ili nesigurnost. Ukoliko
stojite, klacenje tela sa noge na nogu kao i pogrbljen stav osim Sto daju sliku nesigurnosti,

Pokreti glavom nisu vazni samo dok govorimo ve¢ i dok slusamo, jer ako se koriste na
pravi na¢in mogu da olakSaju komunikaciju. Oni mogu da se koriste za pokazivanje stavova,
kao zamena u govoru u znak podrske onome $to je izreceno ali i da protivurece izre€enom.
Kada je glava visoko 1 mozda malo nagnuta unazad, to se tumaci kao preziran, gord pa
cak 1 agresivan stav ako ga prate oStar pogled, izvijene usne i neuobi¢ajeno crveno lice.
Pognuta glava ukazuje na pokornost, poniznost ili ¢ak depresiju (ako ovo prate faktori kao
Sto je spor, isprekidan 1 tih govor, kao 1 izbegavanje kontakta o¢ima). Prema istraZivanjima
muskarci koriste klimanje glavom da oznace da su nekoga videli i prepoznali, dok Zene koriste
nakretanje glave. Podignute i razmaknute obrve Salju pozitivnije signale nego skupljene.
Spustene i1 skupljene obrve izrazavaju bes, ljutnju, zabrinutost.

Li¢ni prostor. Prema istrazivanjima postoje Cetiri zone koriS¢enja prostora:

1. razdaljina od nule do pola metra naziva se intimnom zonom; tada se ljudi dodiruju ili
im je lako da dodirnu jedno drugo;

2. druga zona je licna zona 1 prostire se od pola metra do stodvadeset centimetara. Tu
su ljudi u stanju da se rukuju ili su makar na duZinu ruke udaljeni jedni od drugih;
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3. treca zona je drustveno-konsultacijska zona i prostire se od sto dvadeset centimetara
do tri metra. Najcesce se koristi pri svakodnevnim susretima drustvenog ili poslovnog
tipa;

4. poslednja zona koja se naziva javnom zonom prostire se od tri metra pa navise.

Kada se nademo sa nekim, ne¢emo vaditi metar iz torbe kako bismo se uverili da
nismo presli u zonu u kojoj ne bi trebalo da budemo. Ta podela ima za cilj da nam pomogne
da znamo S$ta porucujemo kroz ovaj aspekt neverbalne komunikacije.

Istrazivanja kazu da su prvih pet minuta najkriti¢niji period u susretu dvoje ljudi.
Tokom tog vremena mi radimo mnogo vise od jednostavnog utvrdivanja da li nam se neko
svida ili ne. Sudimo o karakteru, li¢nosti, inteligenciji, naravi, licnim navikama, radnim
sposobnostima, prikladnosti za ulogu prijatelja ili partnera i sl. Sve to radimo na osnovu
veoma malo informacija o onom drugom, $to nam govori o neophodnosti savladivanja ove
vesStine. Medutim, ne smemo da zaboravimo na iskrenost kao veoma vazan faktor jer u
kombinaciji sa ovladanom vestinom neverbalne komunikacije mozemo na pravi nacin i da
upoznamo druge i da predstavimo sebe.

Turska poslovica: ,,Usne neée biti slade izgovarajuéi ‘med, med".” Stoga ne smemo da
zaboravimo da su ,,srce i sposobnost izraZzavanja ose¢anja ono $to ¢ini govornika. (Pectus
est enim quod disertos facit, et vis mentis.)” Marko Fabije Kvintilijan

3.1ZVODPENJE VEZBE

3.1. Uvodni deo

m Najaviti temu vezbe, njen cilj 1 praktic¢ni znacaj za studente,

m  Objasniti na¢in njenog izvodenja

m Pripremiti za svaku od vezbi potreban materijal za njenu realizaciju.
3.2. Glavni deo

m  Vezbu poceti kratkim pregledom kljucnih karakteristika verbalne 1 neverbalne
komunikacije.
m Studente podstaci da iznesu svoje licno iskustvo u komunikaciji.

Zatim neposredno realizovati svaku od pripremljenih vezbi sa studentima.

Vezba br.1 — dovodi studente u situaciju da pokaZu kreativnost i podstice
imaginaciju.

m Na tabli napisati 2 pojma.

m Prvipojam je u vezi sa nastavnim sadrzajem koji su na vezbama ili predavanjima

sluSali, na primer politi¢ar. Sada studenti treba da daju Sto veci broj asocijacija i

karakteristika (kako fizi¢kih tako i psihickih), §to im prvo padne na pamet kada cuju

ovu re¢. Sve te osobine se zapiSu na tabli.

m Drugi pojam je postavljen nevezano za nastavnu temu, na primer drvo. Isti

postupak se sprovodi i za drugi pojam.

m Nakon toga, studenti treba da na osnovu svih navedenih reci kreiraju pricu, koja

¢e predstavljati isprepletenu sliku onoga $to su na predavanju 1 vezbama Culi 1 onoga

Sto znaju iz realnog Zivota. Pria ¢e predstavljati, na izvestan nacin, odraz njihove

prisutnosti na predavanju i njthove mogucnosti imaginacije.

m Procitati nekoliko ,,pri¢a” koje su studenti napisali, a nakon toga ih zajedno

prokomentarisati.
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Vezba br.2 - pokazuje kolika je mo¢ zapaZanja i koncentracije na ¢asovima, kod
nasih studenata.

m Studenti se podele u grupe od po tri ¢lana.

m Dva studenta sednu leda uz leda, dok je zadatak treceg studenta da pazljivo
zapisuje odgovore svojih kolega iz tima.

m Studenti odgovaraju prvo na nekoliko pitanja vezanih za fizicki izgled svog kolege
koji sedi iza njega.

m Nakon toga odgovaraju na nekoliko pitanja vezanih za gradivo i temu koja je taj
¢as uradena na vezbama.

m Svaki student odgovara ponaosob i kada se krug pitanja zatvorio — oba studenta
su odgovorila na sva pitanja — sumiraju se odgovori i sapoStavaju se rezultati u
procentima.

m Na primer: student A je na pitanja o fizickom izgledu odgovorio sa ta¢nos¢u od
60%, dok je na pitanja vezana za gradivo odgovorio sa 45% tacnosti.

m Na osnovu ove vezbe se moze zakljuciti kolika je angaZovanost i prisutnost
studenata tokom izvodenja nastavnog procesa.

m Vezba pokazuje i koliko paznje posvecuju svojim kolegama.

m Sasvim studentima prokomentarisati dobijene rezultate, i analizirati $ta je uticalo
na dobijeni rezultat.

Vezba br. 3 — izuzetno je interesantna studentima jer im se dodeljuju odredene
uloge kroz koje posmatraju zadati problem. Time im se namece direkcija u
razmiSljanju i podstic¢u da drugacije posmatraju svet.

m Pripreme se kartice na kojima su ispisane razli¢ite uloge, koje mogu biti precizno
definisane (uloge: Miki Maus, Carli Caplin, Nikola Tesla i sl.)

m  Mogu se pripremiti i kartice sa uopsStenim ulogama (primer: doktor, veterinar,
fudbaler, pevac, politicar).

m  Problem koji se reSava ili tvrdnja koju treba opovrgnuti ili potvrditi se napiSe na
tabli.

m Kada su studentima podeljene kartice sa ulogama, ostavljeno im je 10-tak minuta
vremena da se udube u ulogu i razmisle o zadatom problemu kroz tu ulogu.

m Nakon toga studenti iznose svoje odgovore, predloge ili reSenja. (interesantno je
kako se pojedinci povezu sa ulogom, dok drugi ostaju na istom nivou).

m Nakon toga sa studentima prodiskutovati o reSenjima i nacinu razmisljanja koji je
doveo do takvog reSenja.

Vezba br. 4 — dovodi studente u poziciju da pokaZu svoju imaginaciju i sposobnost
njene interpretacije.

m  Studenti na pocetku vezbi dobiju materijal na zadatu temu koju treba da procitaju,
link na internetu koji moraju taj ¢as da posete ili zajedno sumiramo ono §to je na
predavanju profesor ispricao o datoj temi.

m Zatim svaki student uzme onoliko praznog papira, koliko misli da mu je potrebno,
da simbolima nacrta svoje videnje problema koji je obraden na tom c¢asu.

m Cilj je da se kroz crteze pokaze koliko su shvatili temu, da zajedno sa ostalima
prodiskutuje 1 daju neki predlozi.

m Svaki crteZ je interesantan na svoj nacin, a pri¢a koja uz njega ide je jos pozitivnija
u smislu da je tema dobro prihvacéena.
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3.3. Zavrsni deo

m Dati potrebna objasnjenja i odgovoriti na nejasna pitanja.
m [stacirad i zalaganje studenata u toku vezbe
m Dati zadatke za pripremu naredne vezbe
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VEZBA 8

RETORIKA - BESEDNISTVO

1. CILJ 1 ZADACI VEZBE

Cilj vezbe je da se studenti upoznaju sa znacajem retorike i lepog govora. Osim onoga
Sto se govori, odnosno sadrZaja iskaza, bitan je i naCin izlaganja, a to se usavrSava vezbom.

Zadaci vezbe su:

m Da studenti nauce koje vrste govora postoje,

m Da shvate da je za dobar govor neophodna dobra priprema,

m Da nauce da iskazivanje besede ima svoj tok i faze i da ih je potrebno poznavati

m Da shvate da je za oblikovanje dobrog govora neophodno raspolagati odredenim 1
taénim informacijama,

m Da samostalno napiSu svoj govor.

2. PRIPREMA VEZBE

a) Govori ili besede

Re¢ besednik, gr¢. rhetor, najranije se sre¢e kod Homera, a pocetkom IV veka p.n.e.
Sokrat koristi re¢ rhetoria — recCitost, elokvencija. Retorika, gré. rhetorike, po nekim
misljenjima sacinio je Platon, a tek od Aristotela taj termin ulazi u Siroku upotrebu. Vestinu
lepog govorenja najvise su negovale govornicke §kole u Atini i Rimu. Cesto se termin retorika
izjednaCava se terminima govornistvo i besednistvo. Aristotel je smatrao da se retorika
bavi pronalazenjem najboljih sredstava za ubedivanje, tj. besedniStvo je vestina uveravanja,
a retorika pronalazi najpogodnija reSenja za uveravanje slusalaca i daje savete kako se to
postize. Ciceron retoriku smatra naukom, a pod govornistvom podrazumeva govornicku
praksu. Kvintilijan kaze da je retorika “nauka o dobrom govoru”.

Nasi poznati pisci Dositej Obradovi¢, Jovan Sterija Popovic¢ 1 Branislav Nusi¢ takode
retoriku definiSu kao nauku o lepom govoru, odnosno nauku o besednistvu.

Retorika razvrstava govore po raznim kriterijjumima, a osnovnu klasifikaciju na sudske,
politicke i prigodne afirmisao je jo§ Aristotel. Govor ili beseda je duzi monolog, kontinuirano
izlaganje jednog lica pred nekim skupom. Podreden je pravilima retorike, a bitni su i sadrzaj
1 nacin izlaganja. Osnovnu podelu na sudske, politi¢ke i pohvalne govore mozemo proSiriti,
prema oblastima kojima pripada govor, sa duhovnim, vojnickim i naucnim besedama.

Duhovne besede su vezane za hris¢anstvo i razlikuju se od ostalih beseda po tome §to
im nije cilj da pridobiju slusaoce za neku prolaznu nameru ve¢ za vecne istine i uvek vazna
nacela. Jedan od prvih hris¢anskih propovednika bio je apostol Pavle, a crkveno besednistvo
kod Srba su uzdigli Jovan Damaskin i episkop ohridski dr Nikolaj Velimirovi¢. Duhovne
besede mogu biti propovedi, omilije i pouke. Propovedi su najvisa vrsta duhovnih beseda i
za predmet imaju opste dogme i velike principe Hristove nauke. Besednik mora biti pouzdan
poznavalac vere i podrazumeva se da oni kojima propoveda veruju. Omilije su besede kojima
je zadatak tumacenje Svetog pisma, jevandelja, psalama i sl. Besednik uzima jedan tekst iz
svetih knjiga 1 tumaci ga, izvodeéi pouku i moralni smisao. Pouke mogu biti katiheti¢ne 1
prigodne. Katiheti¢ne se u vidu predavanja ili lektire prenose dacima, a prigodne se kazuju
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u razli¢itim prilikama (npr. u nevolji treba utesiti a uteha je u veri, dok u sre¢i poukom treba
podsetiti na prolaznost kako se sre¢ni ne bi poneli).

Pohvalne besede imaju za cilj da odaju pohvalu nekom licu ili dogadaju. Odlikuju se
mnostvom stilskih figura. Pohvalne besede su pozdravne, nadgrobne i prigodne. Pozdravne
besede se govore prilikom doceka neke visoke linosti ili grupe, prilikom raznih javnih
manifestacija, prilikom otvaranja kongresa, zborova i sl. Treba da budu kratke sa naglaSenom
zavr$nom recju. Nadgrobne besede treba da u nekoliko recenica iznesu pokojnikove vrline.
Potrebno je da besednik zadrzi izvesnu odmerenosti i ni u kom slucaju ne sme da preteruje
kada govori o pokojnikovim zaslugama. Prigodne besede se kazuju u raznim prilikama i to
su zdravice, zahvalnice, predaja diploma, odlikovanja i sl. Ovi govori su ¢esto neocekivani,
samim tim i improvizovani, njima se ne ubeduje ve¢ samo iskazuju jedno osecanje.

Sudska beseda je uvek vezana za predmet koji brani ili optuzuje, govornik se dotice
drustvenih odnosa i prilika, trazi razloge za ucinjeno, osuduje nepravdu i lazni moral.
Potrebno je da bude izuzetan govornik jer mora da ubedi porotu i sudije.

Politicke besede imaju za predmet interes drzave i njenog naroda. Politicki govornik mora
da ima Siroko obrazovanje i mora da bude upoznat sa potrebama naroda i drzavnim interesima.
Politicke besede mogu da budu drzavnicke, parlamentarne i partijske. Drzavnicke se odnose
na najSire 1 najopstije potrebe naroda, ne bave se pojedinacnim pitanjima ve¢ principima
drzavne politike. Parlamentarne besede su naj¢esce u vidu diskusija, u parlamentu i vezane
su za predmet koji je utvrden dnevnim redom. Cesto imaju polemicki karakter i prati ih Zivlji
gest. Partijske se govore na partijskim sastancima i imaju za cilj da pridobiju za ili protiv
nekog politickog stava, odnosno za ili protiv neke politicke licnosti.

Vojnicke besede imaju poseban karakter, moraju biti prilagodene audutorijumu, mestu
na kom se govore, ciljevima i zadacima. Ovi govori moraju biti snazni, jasni i glasni. Kada
se odrzava neka drzavna ili vojna sveCanost ili kada se obelezava neki znacajan datum
kazuju se sve€ane besede. U prilikama kao $to su zakletve, predaja odlikovanja pojedincima,
objavljivanje odredenih naredbi ili uputstava drze se prigodne besede. Najstarija i najvaznija
vrsta vojnickog govora su ratni€¢ke besede. Govore se pre borbe da ohrabre ili posle borbe da
pohvale 1 podstaknu. Ovi govori moraju biti snazni i ¢esto su improvizovani.

Naucne besede moraju da budu jasne i razumljive, a onaj ko ih govori treba da bude
odmeren 1 dostojanstven. Naucne besede se dele na akademske, katedarske 1 popularne.
Akademske imaju za predmet nauc¢ni problem, izlaganje jedne naucne istine 1 uglavnom
se govore na naucnim skupovima, retko pred Sirom javnos¢u. Katedarske besede su javna
1 univerzitetska predavanja, moraju da imaju uvod i zakljuak za razliku od akademskih,
mora da im se shvati cilj 1 govornik koji drzi predavanje moze da se sluzi gestom. Popularne
besede su namenjene Sirokim narodnim masama. To su naucne istine koje se drze u vidu
predavanja iz oblasti higijene, sociologije, psihologije, ekonomije i ostalih oblasti koje imaju
neposrednu primenu u zivotu. Ove besede imaju za cilj neko savetovanje ili upucivanje 1
moraju biti razumljive.

3.1ZVODENJE VEZBE

3.1. Uvodni deo

m  Najaviti temu veZbe i1 studentima objasniti na¢in njenog izvodenja.
m  Kroz uvodno predavanje i razgovor sa studentima potencirati vazna pitanja koja se
odnose na govor kao oblik verbalne komunikacije.
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3.2. Glavni deo

m Studentima dati priliku da procitaju nekoliko razli¢itih govora koje su prethodno u
pripremi veZbe sami pronasli.

m Analizirati proCitane govore, ukazati na vrstu govora, na¢in govorenja, njegovu
duzinu 1 druga pitanja koja studentima treba da pomognu da kasnije sami sastave svoj
gOVOor.

m Dati studentima zadatak da samostalno za naredni €as vezbi, u pisanoj formi,
potpuno oblikuju svoj govor. Prema oblasti o kojoj govore treba da odrede vrstu besede,
njene odlike 1 specifi¢nosti.

m Na osnovu tih specificnosti potrebno je da svaki student izgovori svoju besedu,
odnosno odrzi svoj govor pred ostatkom grupe koja je u ulozi publike.

m Na kraju, analizirati govore i ukazati na dobre 1 loSe strane govora.

3.3. Zavrsni deo

m Po potrebi nastavnik daje potrebna objaSnjenja 1 komentare.
m Na kraju Casa dati zakljucak, uz opstu ocenu rada i1 zalaganja studenata.
m Dati potrebna uputstva za pripremu naredne vezbe.
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VEZBA 9

SIRENJE INFORMACIJA PREPRICAVANJEM - GLASINE

Glasine su jedan od zanimljivih fenomena socijalne psihologije, a javljaju se u svim sredinama,
svim uslovima 1 ve¢ina ljudi je podloZna Sirenju i verovanju u glasine. Glasine su posebno znacajne
sa stanoviSta vodenja propagandno-psiholoskih aktivnosti, ali su prisutne i u svim radnim
sredinama.

1. CILJ 1 ZADACI VEZBE

Cilj vezbe jeste da studenti steknu znanja o faktorima i uslovima koji pogoduju nastanku
glasina, zakonitostima njihovog prenosSenja, da uoce kada ¢emo jednu vest oznaciti kao glasinu
(koje su karakteristike glasina).

Zadaci vezbe su:

m Uveriti studente koliko je ¢ovek podlozan prenoSenju glasina zbog svojih stavova,
uverenja, svog emocionalnog stanja kao i zbog ograni¢enih moguénosti neposrednog
pamcenja. Zbog toga prilikom prenosenja informacija usmenim putem dolazi do netacnosti u
iskazima i opisima dogadaja i situacija.

m Takode, treba uveriti studente u opravdanost zahteva da zadaci koji se postavljaju pred
saradnike treba da budu “kratki i jasni” da prilikom prenoSenja ne bi promenila izvorni
smisao.

2. PRIPREMA VEZBE

2.1. Glasine

Glasine se najcesce definisu kao tvrdnje o nekom dogadaju ili li¢nosti koje su neverifikovane
(ne zna im se prvi izvor), usmeno se prenose i u toku prenosenja menjaju sadrzaj. Sli¢nu definiciju
glasina daje socijalni psiholog Zvonarevi¢: Glasine su toboze istinite informacije koje se usmeno
Sire, a Ciju istinitost nije moguce neposredno proveriti” (3, str. 725).

Takode, americki socijalni psiholozi Olport i Postnan, koji su se glasinama najvise bavili,
posle iznenadnog napada Japanaca na Perl Harbur, definiSu glasine kao: “specificne vrste tvrdnji
koje se zasnivaju na verovanju, a koje kolaju od osobe do osobe, obicno usmenim putem bez
oslonca na evidentne faktore (5, str. 5).

Prema tome, tri najbitnije odlike glasina jesu:

m da su neistinite (iako mogu da imaju zrnce istine);

m preteZno se prenose usmenim putem (a mogu i preko sredstava masovnih medija u vidu
zvani¢ne propagande, a danas sve vise i preko Interneta);

m u toku prenoSenja menjaju sadrzaj i smisao;

m moraju imati neki znacaj za prenosioca u smislu zadovoljavanja nekih njegovih potreba,
stavova, interesovanja.

2.2. Nastanak glasina

Glasine se zasnivaju na fenomenu sugestije koja ima veliku ulogu u celokupnom ¢ovekovom
socijalnom ponasanju. Sugestija se oznacava kao ponaSanje pod uticajem drugih, a ne sopstvene,
racionalne procene. Sugestijama se prvenstveno deluje na nesvesnu sferu li¢nosti i preko nje se
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moze manipulisati covekovim ponasanjem. DoSaptavanje i pri¢anje u Cetiri oka dublje prodire u
covekovu psihu nego zvanicne vesti. Glasine se naj¢esce Sire u poverenju od usta do usta i1 zato se
drugacije zovu i ““ Saptacka propaganda”. Naravno, nisu svi ljudi u istoj meri podlozni sugestiji, i to je
znacajan momenat u vodenju propagande, a u slucaju glasina je to od posebne vaznosti. Naravno,
fenomen glasina se ne moze vezivati samo za sugestiju. Glasine u velikoj meri imaju svoje izvore

1 u covekovoj potrebi da sazna 1 objasni sve ono §to je bitno za njegovu egzistenciju.

Glasine se javljaju 1 zbog radoznalosti, potrebe za dokazivanjem i uvazavanjem, kao i zbog
emocija straha, nade (verovanje u sre¢an ishod) i mrZnje kad su u pitanju neprijateljske glasine.
Kada su u pitanju glasine radoznalosti, obi¢no zapocinju ovako: “Cuo sam od jedne poverljive
osobe, i tebi to kaZem, ali nemoj to nikom pricati.”

Posebno u ratnim situacijama kada “istina prva strada”, neprijateljska propaganda vesto
ubacuje glasine, mada se tada mogu javiti i spontano. Nastanku glasina posebno pogoduje stanje
u kome nema dovoljno zvanic¢nih vesti o dogadajima koji se trenutno zbivaju, bilo da su u pitanju
ratne situacije, elementarne nepogode ili pak politi¢ki dogadaji. U celini gledano ratna situacija je
najpogodnija za Sirenje glasina. U ratu su dogadaji za svakog ¢oveka od zZivotne vaznosti, pa je i
potreba da o njima $to vise saznamo veoma izrazena. Zapravo, “glad za informacijom” je karta
na koju racunaju oni koji glasine proturaju. U tim trenucima svaka vest, pa bila ona i neistinita,
donosi ¢oveku olaksanje i pomaze mu da se oseca sigurnijim, a to je najkriti¢niji momenat da on
postane Zrtva glasina koje protura neprijatelj jer tada svako tezi da prikupi Sto vise informacija da
bi li¢no mogao da proceni situaciju u kojoj se nasao.

Pored takozvanog situacionog faktora o kome je do sada bilo reci, nastajanju glasina doprinosi
personalni faktor. Postoje, naime, ljudi koji su vise od drugih skloni prihvatanju i Sirenju glasina,
&ak i njihovom fabrikovanju. Covekova potreba da bude u centru paznje kao vazan personalni
faktor pogoduje Sirenju glasina, jer iz te potrebe proistice nastojanje da se kaze nesto $to ¢e privuci
paznju drugih. Te glasine su vrlo ¢este u miru i obi¢no ih prenose “nepoznati’ljudi koji se nalaze u
sluzbenom dodiru sa poznatim ljudima. Svoju potrebu da budu vazni zadovoljavaju na taj nacin sto
prepricavaju vazne vesti iz delokruga tih licnosti, uvelicavajuéi njihov znacaj, menjajuci im smisao
1 oblikujuci ih na svoj nacin. Ali, bas zbog izvesnog procenta istine u tim glasinama, takve vesti brzo
se Sire 1 dospevaju do najsire javnosti u obliku koji nije pozeljan.

Glasine su skloni da prenose 1 [judi koji imaju negativan stav prema osnovnim vrednostima
1 institucijama u kojima zive. Svaka glasina te vrste, pogotovu ako je u vidu dosetke, smanjuje
osecanje krivice onoga koji je §iri, a prihvata je jer “potvrduje’” njegova ranija uverenja. Ljudi koji
imaju li¢ne probleme potencijalni su izvori 1 prenosnici glasina, optuzivanje drugih 1 agresija prema
njima privremeno smanjuju neuroti¢nu napetost i razdrazljivost tih osoba.

Strah, koji je neraskidivo vezan za opasnu ili ratnu situaciju posebno pogoduje Sirenju glasina.
Ljudi koji su plasljivi Sire glasine da bi na taj nacin smanjili, ili bar donekle ublaZili emocionalnu
napetost, okrivljuju¢i nekoga da je uzro¢nik situacije u kojoj su se nasli, 1 na taj nacin ispoljavaju svoju
agresivnost. Ukoliko javno izrazi svoja osecanja, takva osoba se psiholoski bolje oseca jer je “manje
sama u svom strahovanju”. Osobe koje teZze kontroliSu svoj strah, intelektualno i emocionalno
nezrelije 1 labilnije osobe, neuroticari 1 psihopate nekriticki prihvataju i Sire glasine. Obi¢no se
takve osobe nazivaju “panicarima”, i u kriznoj situaciji mogu biti vrlo opasne po okolinu. Zato
treba teze sluCajeve §to pre odstranjivati iz kolektiva, a ostalima u kritinim situacijama posvetiti
posebnu paznju.

Ljudske Zelje, potrebe i o¢ekivanja takode ¢esto mogu biti izvor glasina. U tom pogledu
najcesce su glasine koje govore o skrac¢enju radnog staza, povisici plate, u kriznim situacijama o
brzom prestanku 1 sl.

Sirenju glasina pogoduju i ogranifene sposobnosti ¢oveka “kao prenosnika informacija”,
vezane za mogucénost tatnog paméenja informacija. Ako obim nekog sadrzaja prelazi moguénost
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obima neposrednog pamcenja (koje, u proseku iznosi od 10 do 15 jednocifrenih brojeva pri
jednom izlaganju), tada se u reprodukciji, prenosenju tog sadrzaja dogada da se informacije
ispustaju, menjaju ili dodaju sasvim nove. To znaci, deluju one zakonitosti, prethodno navedene,
na kojima pocivaju glasine. Osim toga, na menjanje i prilagodavanje sadrzaja potrebama i Zeljama
“prenosioca” deluju 1 tzv. kognitivne disonance. Dva sadrzaja koja nisu logicki konzistentna i nisu u
logickom odnosu ¢ovek ne moze da prihvati, ve¢ u toku reprodukcije, prenosenja, pri¢anja tezi da
ih uravnotezi, osmisli, da im da logi¢ku ravnotezu. 1z potrebe da bude dosledan, covek je sklon
1 sam da izmisli, da formuliSe neke elemente samo da bi neki sadrzaj, informaciju ili pricu doveo u
logicki okvir. Taj nesklad obi¢no nastupa zbog “ispadanja” nekih informacija u toku prenosenja
od jednog prenosnika do drugog. Da bi se taj nesklad medu pojavama ublazio, izmisljaju se nove
¢injenice, koje ¢e se u toku daljeg prenoSenja opet transformisati ili izgubiti, a sve to pogoduje
Sirenju glasina. (Primer disonance bila bi tvrdnja da svi studenti koji se upiSu na fakultet zavrSavaju
studije u roku od Cetiri godine, $to je suprotno statistickim podacima o trajanju studiranja.)

2.3. Proces i uslovi prenosenja glasina

Strucnjaci koji se bave glasinama tvrde da one putuju “brzinom zvuka” i da lice na grudvu
snega otisnutu niz breg, koja, kotrljajuéi se sve se vise povecava. Od samo nekoliko reci stvara se
prica koja kruzi ¢arsijom - “u poverenju”, “Cuo sam”, “govori se”.

Naucno izucavanje glasina pokazalo je da postoje neke zakonitosti u njihovom prenosenju.
Naime, 1 u obi¢nom zivotu Cesto se desava da ljudi vrlo razliito opisuju dogadaj koji se pred njima
odigrao. To stvaranje iskrivljene slike opisane situacije, tvrde psiholozi, nije namerno.

Na paméenje i reprodukciju utice veoma mnogo €inilaca. Jedna grupa tih ¢inilaca vezana
je za samog Coveka, druga za socijalne uslove u kojima se odvijaju pam¢enje i reprodukcija
zapamcenog, tre¢a na karakteristike sadrZaja koji se pamti i reprodukuje. Svi ovi faktori
uticu na prenosenje glasina.

Na osnovu ispitivanja prenoSenja glasina tzv. metodom usmenog lanca (Sto se studentima
moze na vezbi demonstrirati), doslo se do saznanja da postoje tri faze kroz koje prolazi glasina.

m Prvafaza je nivelisanje ili sistematsko izostavljanje nekih elemenata iz sadrzaja glasina.
Zapazeno je, naime, da se posle nekoliko uzastopnih usmenih reprodukcija neki elementi
sadrzaja vesti izgube, a vest postaje kraca. Kako se i1 glasine prenose usmenim putem to
se dogada 1 kod njih. Znaci u ovoj fazi dolazi do upros¢avanja (simplifikacije) sadrzaja,
izostavlja se ono §to je nebitno.
m Druga faza je izoStravanje - prenaglasavanje nekih elemenata koji sa stanovista
“prenosioca’ izgledaju bitni, posto odrazavaju njegove Zelje, stavove ili neka emocionalna
stanja. (U kriznim situacijama posebno je zapazeno da se u glasinama naglaSavaju elementi
sadrzaja koji se odnose na gubitke, paniku, preuveli¢avaju se izvori opasnosti.)
m Treéa faza je dodavanje (asimilacija) novih elemenata u sadrzaj glasine. Dodavanje
novih elemenata moze biti vrlo razliCito, a najcesce je usmereno ka boljem objasnjenju
glavne teme. Njima se takode izrazavaju nase Zelje 1 nadanja, one mogu biti odraz i onoga Sto
drugi od glasine ocekuje. Dodavanje se kod glasina vrlo ¢esto moze odvijati 1 po zakonima
projektivne dinamike, po onoj narodnoj ““Sto je babi milo - to joj se 1 snilo”.

Tri su sociopsiholoska uslova koji posebno pogoduju Sirenju glasina:

m vaznost sadrZaja glasine je na prvom mestu - glasine koje su u vezi sa vitalnim interesima
ljudi brze se Sire;

m zanimljivost sadrZaja je drugi vazan faktor - glasine o li¢nostima iz politickog Zivota,
glumcima, pevac¢ima, rukovodiocima ¢eSce se javljaju i brze se Sire;

® nesigurnost i nejasnost situacije pogoduju Sirenju glasina jer je u takvim situacijama teze
do¢i do “verodostojnih podataka’ (glasine o spasonosnim lekovima, velikoj radijaciji, velikim
gubicima ili ratnim uspesima su primer takvih situacija).
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Nusi¢ bi, obi¢no, ujutro u nekoj kafani, recimo na Dorcolu, ispricao da se
politicar NN sino¢ video u pozoristu sa poznatom glumicom SP. Finalni deo price
na Cukarici, uve€e tog dana, izgledao bi ovako: Politi¢ar NN i glumica SP ve¢ dugo
godina tajno Zive i imaju kéerku na $kolovanju u Svajcarskoj.

2.4. Vrste glasina

Najcesce vrste glasina su: glasine mrznje, glasine straha i neizvesnosti, glasine nade ili
“sanjalacke glasine” i glasine radoznalosti.

Glasine mrZnje i podrivacke glasine. To su glasine koje se iz neprijateljskog stava prema nekoj
zemlji, narodu i etniCkoj grupi ili ¢ak i pojedincima proturaju sa ciljem da se omalovaze, prikazu
kao neposteni, agresivni, manje vredni 1 sl. U proSlosti, klasi¢an primer takvih glasina jesu one
koje su Sirili Nemci o Jevrejima, Srbima (slovenskim narodima uopste) i Romima. U ratnim
dogadajima u proteklih desetak godina u javnom mnjenju u Americi i zapadnoevropskim zemljama
Sirile su se brojne glasine o broju zena koje su silovali Srbi, o brojnim stratistima i grobnicama
ubijenih i sl., sve sa ciljem da se izazove neprijateljstvo prema Srbima i okrive za sve §to se u ratu
dogada. Tokom agresije NATO na nasu zemlju tih glasina je bilo napretek.

Znadi, cilj ovih glasina je da se kod protivnika izazove sumnja, podozrenje, nepoverenje i
razdor medu grupama, partijama 1 pojedincima. Posebno su ove glasine usmerene na politicke
licnosti. Ova vrsta glasina je proizvod planskog 1 smisljenog delovanja spoljasnjeg 1 unutrasnjeg
neprijatelja, Sto u nasoj svakodnevici vidimo 1 ose¢amo.

Glasine straha. Cilj ovih glasina je da se kod protivnikarazviju strah i bojazan. Medu najstarijim
zabelezenim vrstama glasina jesu upravo ove glasine. Dzingis Kan je Sirio bas ovu vrstu glasina.
Kada bi prvi put uhvatio nekog pripadnika naroda koji je nameravao porobiti oslobodio bi ga, ali
se prethodno postarao da ovaj ponese zastrasujuce utiske o njegovoj vojsci. U tu svrhu je vrlo Cesto
organizovao 1 vojnicke parade. Sli¢no je radio i sa putuju¢im trgovcima, a ubacivao je i svoje ljude.
Ovi prenosioci glasina $irili su u mestima u koja su dolazili neverovatne, skoro fantasti¢ne price
o brojnosti mongolskih hordi, o urodenom divljastvu, neograni¢enoj svireposti i slepoj disciplini
1 poslusnosti mongolskih konjanika. Efekat ovih glasina je bio vrlo veliki, tako da su se mnoge
vojske razbezale u panici pre nego Sto su i ugledale mongolske konjicke horde.

Glasine straha, bojazni ili neizvesnosti vrlo ¢esto su uzrocnici panicnog reagovanja.

Primer vrlo uspesne glasine straha predstavlja ona koju su u Drugom svetskom ratu lansirali
Japanci medu ameri¢kim vojnicima u Novoj Gvineji o tome da upotreba antimalari¢nih tableta
izaziva seksualnu impotenciju. Vojnici su masovno odbijali da uzimaju ove tablete (nikako nisu hteli
da ih progutaju - drzali bi ih ispod jezika 1 u pogodnoj prilici izbacivali). Posledica toga bila je prava
epidemija malarije medu americkim vojnicima koja je iz stroja izbacila 80% vojnika. Tako je ta
glasina, prema proceni americkih vojnih stru¢njaka, izazvala viSe gubitaka nego japanske puske,
mitraljezi, bombe 1 granate zajedno. Taj sluaj pokazuje da glasine mogu nekad biti “ubitacnije
od metka”.

Vanredne situacije u miru izazvane elementarnim nepogodama, narocito zemljotresima,
pogoduju Sirenju glasina. U knjizi “Covek i zemljotres” profesor Joviéevi¢ (Jovicevi¢, M, 1984),
navodi primere glasina koje su se pojavile posle zemljotresa u Banja Luci i na Crnogorskom
primorju. Prema jednoj od njih morski talasi su doprli do mesta koja su stotinak i vise kilometara
udaljena od mora.

Opasnost od radioaktivnosti kod ljudi stvara jako oseCanje straha jer je teSko proveriti
verodostojnost takvih informacija. Pomenuti primeri u Drugom svetskom ratu kod japanskih
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vojnika su identi¢ni onom §to se dogadalo u “Pustinjskoj oluji”, a visok stepen straha (realnog ili
izmisljenog) postoji kod nasih ljudi od radioaktivnosti posle NATO bombardovanja.

U ovu grupu spadaju i takozvane glasine o “natprirodnim cudima” preko kojih vidoviti
ljudi proricu kakva ¢e se cuda dogoditi u ovom svetu - da ¢e biti sudar planeta, da ¢e se dogoditi
katastrofalan zemljotres, pojavi¢e se veliki vulkani i slicno. PoCetkom veka dosta ljudi je
poverovalo u glasinu koju je lansirao poznati glumac Orson Vels da su se marsovci spustili u
jedan americki grad.

Osim ovih, najcesc¢ih grupa glasina, postoje i druge, na primer, “glasine nade”. Da bi se
olaksala neka situacija, proturaju se vesti o efikasnim merama koje ¢e izmeniti tu situaciju. To je
slucaj sa glasinama o pronalasku novog efikasnog leka, ili, u pocetku izbijanja rata, preuveli¢avaju
se pomo¢ 1 podrska saveznika.

“Glasine radoznalosti” (“Carsijske price”) vezuju se za ponasanje videnijih li¢nosti iz politiCkog
1javnog zivota. One se pretezno Sire u miru, ali su poznati slucajevi da su za vreme Drugog svetskog
rata Nemci §irili glasine kao $to su: Ruzvelt boluje od sifilisa; Cer¢il je pretrpeo napad delirijum
tremensa’ itd.

Poznate su i takozvane “potrosacke glasine” o nestasici pojedinih proizvoda, devalvaciji
dinara i poskupljenjima u prodavnicama koje dovode do povecane kupovine robe Siroke potrosnje
1 praznjenja prodavnica.

Odbrana od glasina. Namerno produkovane glasine jesu realnost u specijalnom ratovanju,
bilo u miru ili ratu. U situacijama kad nema dovoljno jasnih informacija o vaznim dogadajima
stvaraju se 1 spontane glasine. Najbolja odbrana od glasina je blagovremeno i jasno informisanje
javnosti o aktuelnom dogadaju. Ovo je posebno znacajno za radne organizacije koje se nalaze u
krizi, procesu privatizacije ili procesu organizacionih promena.

Kao mera za spreCavanje glasina koristi se 1 obeleZavanje glasina, odnosno upoznavanje
publike sa ciljem neprijateljske glasine 1 javno pobijanje njenih tvrdnji i argumentima.

Da bi se podigla otpornost na Sirenje glasina, koristi se razvijanje kritickog misljenja clanova
velikih grupa, kolektiva i Sire zajednice. Ovim se postiZe da se svaka tvrdnja ne uzima kao gotova,
da se sagledaju argumenti za i protiv 1 ispolji rezervisanost u odnosu na glasinu.

U odredenim situacijama, kada se drugi nacini ne mogu primeniti, preduzimaju se sankcije
protiv lica koja prenose glasinu. lako se odgovornost nesto smanjuje jer takva lica nisu imala nameru
da prenose glasine, oni se kao Stetni za okolinu ili izoluju, ili se u odnosu na njih preduzimaju
druge mere.

3.1ZVODENJE VEZBE

3.1. Uvodni deo

m Na pocetku Casa treba izdvojiti nekoliko studenata (5-6) 1 zamoliti ih da izadu iz
ucionice.

3.2. Glavni deo

m Preostalim studentima treba objasniti cilj vezbe 1 procitati im sadrzaj vesti (prilog
br. 6) kako bi mogli potpunije da prate tok prenosenja.

m Zatovreme jednom studentu dati da procita vest i naglasiti mu da zapamti $to vise
informacija.
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m Nakon toga nastavnik poziva prvog studenta i objasnjava mu da ¢e mu student
saopstiti jednu vest koju ¢e on preneti slede¢em studentu. Najbolje je da prvi prenosnik
ponovi naglas vest koju je dobio kako se informacija ne bi osiromasila odmah na
pocetku.

m Svaki naredni student dobija isti zadatak. Kad je prenoSenje zavrseno sadrzaj vesti
se Cita jo$ jednom svim studentima kako bi mogli da ¢uju potpunu informaciju i zajedno
analiziraju kako se vest menjala.

m Ukoliko postoje tehnicke mogucénosti, snimati svako prenosenje informacije, kako
bi se dokumentovali trenuci u kojima se informacija menja. Ili odrediti dva studenta
koja Ce pratiti 1 zapisivati te promene.

m Kroz predavanje na kraju vezbe i razgovor sa studentima potencirati vazna pitanja
koja se odnose na glasine i odbranu od njih.

3.3. Zavrsni deo

m Po potrebi nastavnik daje potrebna objasnjenja i komentare
m Na kraju Casa dati zakljucak, uz opStu ocenu rada i zalaganja studenata.
m Dati potrebna uputstva za pripremu naredne vezbe.
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VEZBA 10

GRUPNI PRITISAK1 KONFORMIZAM

Svoje sudove 1 misljenja pojedinac u znatnoj meri usaglasava sa drugim ljudima, posebno sa
onima sa kojima je socijalno i psiholoski vezan. Prema rezultatima ispitivanja oko 30% ljudi (bez
obziranato dali suu pitanju studenti, radnici, rukovodioci) prihvata ocene i misljenja drugih ijavno
o tome govori iako lino nisu uvereni u ispravnost takvih sudova. Drugim re¢ima, oni podlezu
socijalnom pritisku grupe, iz osecanja straha i usamljenosti nemaju smelosti da pruZe otpor grupi
1 ostanu pri svojim uverenjima koja su tacna. Podloznost pojedinca da popusta i da se usaglaSava
sa miSljenjem vecine 1 kada veéina nije u pravu naziva se konformizam, a o takvom ponasanju u
razli¢itim socijalnim situacijama govori se kao o konformistickom ponasanju.

1.CILJ 1 ZADACI VEZBE

Cilj vezbe je da studenti shvate koliko grupa utice na pojedinca da svoje misljenje i procene
usaglasava sa misljenjem grupe. Kod istinskog konformiranja pojedinac se slaze sa grupom i
po spoljasnjem ponasanju i po unutrasnjem, licnom ubedenju. Kod prakti¢nog konformiranja iz
odredenih prihvatljivih razloga izjasnjava se kao 1 ostali, ali intimno ostaje pri svom uverenju. U
zivotu ¢ovek cCesto dolazi u takve situacije.

Zadatak vezbe je da:

m  se utvrdi u kojoj meri su pojedinci spremni da se odreknu sopstvenih sudova i procena
Cak i o pojavama koje su ocigledne - perceptivno vidljive, i da se saglase sa misljenjem
grupe.

m upoznaju psiholoske izvore konformizma kao i druge faktore vezane za samu grupu
od kojih zavisi podloznost konformistickom ponasanju.

m  studenti treba da uoce razliku izmedu konformizma i normalnog saglasavanja sa
drustvenim normama i pravilima ponasanja kao i izmedu konformizma i poslusnosti.

m  se uoci razlika izmedu “istinskog” i “prakticnog” konformiranja.

2. PRIPREMA VEZBE

2.1. Teorijske osnove konformizma

U svakodnevnom Zivotu pojedinac nastoji da svoje misljenje i ponaSanje uskladuje sa
normama grupe kojoj pripada. To 1jeste jedan od osnovnih vaspitnih zadataka procesa socijalizacije.
Svaka grupa, bilo da su u pitanju primarne grupe (porodica, skola, vrSnjaci) ili sekundarne
(sportske, politicke, vojne) o¢ekuje od svojih pripadnika da se ponasaju u skladu sa propisanim
normama i pravilima. Time se ostvaruje potreban minimum discipline i saradnje bez kojih grupa
ne bi mogla da funkcioniSe, niti da opstane. Da bi se to postiglo, grupa deluje na pojedinca snagom
svog socijalnog pritiska. Sredstva socijalnog pritiska se prema Zvonarevicu (6, str. 342) dele na
sredstva uveravanja i sredstva prisile. U sredstva uveravanja spadaju: molbe, saveti i preporuke
koje upucuju, opominju i ukazuju kako treba postupati i ponasati se u nekoj situaciji. U sredstva
prisile spadaju: nagrade (kao oblik pozitivnog pritiska), obecanja, pretnje 1 kazne.

Efekti socijalnog pritiska se razliCito odrazavaju na pojedince, zavisno od njihovih osobina
li¢nosti 1 prirode same situacije. Jedna od osobina licnosti koja doprinosi efikasnosti socijalnog
pritiska naziva se konformizam, a ponaSanje kroz koje se ova osobina ispoljava zove se
konformisti¢ko ponasanje.
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Konformizam se u Sirem smislu moze odrediti kao “saobrazavanje vrednostima, uverenjima
1 ponasanju neke grupe ili socijalne sredine koje se ne moze zasnivati na racionalnim razlozima”.
Odmah treba re¢i da nije opravdano svako prihvatanje zajednickih normi 1 standarda
ponasanja oznacavati kao konformizam. Uverenost prihvatanja razlikuje konformizam od
nekonformistickog ponasanja. Kod konformizma pojedinac usvaja misljenje i stavove grupe iako
ima drugacije procene i misljenja o tome. UzZe odredenje oznacava konformizam kao popustanje
pritisku grupe 1 linost umesto sopstvenih prihvata (i iskazuje) sudove grupe. Socijalni pritisak
grupe ne mora da se ispoljava u vidu pretnji 1 ucena, ve¢ je Cesto (kao Sto je slucaj u narednom
eksperimentalnom ispitivanju na ovoj vezbi) dovoljno samo da se ¢uje kako se grupa izjaSnjava.
Kod konformistickog ponasanja pojedinac dozivljava sukob izmedu vlastitog misljenja (onoga Sto
vidi ili ¢uje) 1 iskaza grupe. U situaciji kad napusta sopstveno uverenje i prihvata stavove grupe
govorimo o konformistickom ponasanju. Prema tome, bitna odlika konformistickog ponasanja je
spremnost li¢nosti (pojedinca ili grupe) da popusta pritisku autoriteta ili grupe koja vrsi pritisak.

Postoje tri nacina popustanja pritisku vecine.

Prvo, kada osoba stvarno vidi onako kako se izjasnjava i nije svesna da podleze pritisku
vecine.

Drugo, kada osoba uocava razliku izmedu sopstvenog videnja i videnja grupe. U toj situaciji
dozivljava dilemu i nelagodnost izmedu onoga $to opaza i onoga Sto ¢uje od ¢lanova grupe koja
vrsi pritisak. Problem je za osobu na koju se vrsi pritisak “naivnog subjekta” ili “zrtvu”, kako
se obi¢no naziva u eksperimentalnoj situaciji, da li da ostane pri svojim procenama ili da prihvati
procene grupe. Znaci, osoba je obuzeta neprijatnim emocionalnim stanjem jer je u konfliktu
izmedu potrebe za sigurnoscu koja se zadovoljava prihvatanjem zahteva grupe i1 potrebe za
samostalnosc¢u i1 pravom na sopstveno misljenje.

Treée, kad osoba svesno precutkuje svoje misljenje, da se ne bi razlikovalo od ostalih, i
lako se priklanja, misSljenju ve¢ine. Pojedinac ne Zeli da ostane usamljen u svojim stavovima i
misljenjima, vode¢i ra¢una i o moguéim posledicama neprihvatanja procena vecine.

Konformizam treba razlikovati od poslusnosti. PosluSnost je, vojnicki receno, postupanje po
naredenju 1 to je interpersonalni odnos, a konformizam je pretezno odnos pojedinca prema grupi
- intergrupni odnos. Snaga antikonformistickog ponasanja se ogleda u spremnosti pojedinca da
pruZi otpor grupi i ostane pri svojim stavovima i uverenjima.

2.2 Faktori od kojih zavisi stepen konformiranja

Faktori od kojih zavisi podloznost konformizmu vezani su za grupu i osobine li¢nosti.

Grupa i njene karakteristike. Grupa koja vrsi pritisak mora biti od vaznosti za tu osobu.
To znaci, ako bismo grupu za pritisak sastavili od ljudi koje osoba ne poznaje 1 koji su sluc¢ajno
odabrani, na primer, od prolaznika sa ulice, stepen konformiranja ¢e biti neznatan (svega oko
1 %). Ako pojedinac smatra grupu pozeljnom, ako se u njoj oseca prihvaé¢enim, spremniji je da se
ravna prema grupi u ponasanju, opazanju i socijalnim odnosima. Znaci, grupa koja vrsi pritisak
treba da bude sastavljena od ljudi sa kojima je pojedinac na koga se vrsi pritisak emocionalno i
funkcionalno povezan.

Eksperimentalno je potvrdeno da je konformiranje najuspesnije ako grupa za pritisak ima 3-5
¢lanova. Povecanje grupe iznad ovog broja ne dovodi do povecanja konformizma medu ispitanicima.

Za konformizam su vazni i slede¢i momenti:

Kakve posledice pojedinac anticipira za svoju nezavisnost ili usaglasavanje. Ako
predvida da ¢e ga grupa sankcionisati zbog nezavisnog 1 nekonformistickog ponasanja teze ¢e se
odluciti na suprostavljanje.
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Priroda situacije u kojoj se stav pojedinaca u odnosu na grupu ispoljava. Sto je situacija
manje jasna pojedincu, to ¢e se on vise oslanjati na grupu kada donosi odluku. Situacije su pojedincu
nejasne $to su dalje od njegovog neposrednog socijalnog, intelektualnog ili culnog iskustva.

Vaznost odluke za pojedinca. Ukoliko odluka pojedinca vise dotice njegovu “srz licnosti”,
njegove dominantne motive, interese ili njegovo “lino ja”tim ¢e vise nastojati da bude nezavisan
od grupe ukoliko se sukobi sa njom u pogledu odluke koju donosi.

Vaznost jedinstva ¢lanova grupe za njene ciljeve, interese, bezbednost i integritet.
Ukoliko je grupa kao organizam ugrozenija od napada spolja, pojedinci, njeni ¢lanovi su spremniji
da se konformiraju ¢ak i u odnosu na pitanja koja se ne ticu neposredno sigurnosti grupe ili njenih
ciljeva.

Postojanje istomisljenika u grupi. Dovoljno je da se pojavi makar jedan istomisljenik, pa da
pojedinac istraje u svom li¢nom uverenju, a protiv uverenja grupe. Sto je broj istomisljenika veéi,
pojedinac je postojaniji u zelji da bude nezavisan u odnosu na grupu. Ispitivanjima je ustanovljeno da
ako je ispitanik suocen samo sa jednom osobom koja je davala sud (ocenu) koji je bio kontradiktoran
sa njegovim, on po pravilu, ostaje pri svom stavu, ako su dva subjekta za pritisak (sa drugacijim
stavom) prihvatanje pogresnih odgovora poraslo je na 13,6%, ako je grupa bila od tri ispitanika
procenat konformiranja je dostigao 31,8%. Dalje povecanje grupe za pritisak nije bitno doprinelo
konformiranju (5, str. 344).

Osobine li¢nosti. Utvrdena je povezanost osobina li¢nosti 1 konformiranja. Manje
inteligentne li¢nosti su podloznije konformiranju, dok su originalne i kreativne licnosti sklonije
odbacivanju konformistickog ponasanja i bore se za vlastiti stil. (Bez toga ne bi bilo umetnosti
1 drugih oblika stvaralaStva.) Nadena je korelacija konformizma 1 testa inteligencije - r = 0,50
(2, str. 534).

Lic¢nosti koje su samopouzdanije, koje imaju jaci ego, manje se konformiraju jer su
spremnije da podnose frustracije zbog odupiranja pritisku grupe. Bojazljive 1 anksiozne
licnosti se viSe konformiraju. Konformisti su skloni osecanju inferiornosti i nedostatku
poverenja u sebe. Autoritarne licnosti su vec¢i konformisti. Njihova odlika je da su vrlo pokorne
onima koji se u hijerarhiji nalaze iznad njih, a agresivni prema onima ispod njih. Zene se vise
konformiraju od muskaraca (5, str. 172 ). Radno uspesnije, ekonomski nezavisnije, psihicki
zrelije osobe manje se konformiraju. Motivaciona vrednost konformiranja - §ta pojedinac gubi
ili dobija ako se suprotstavi miSljenju grupe je takode znacajan faktor. Konformisti pokazuju
intenzivnu brigu za druge osobe, sugestibilniji su, pasivniji 1 zavisniji od drugih. Utvrdena je
znacajna povezanost izmedu konformizma 1 nedostatka samopouzdanja. Isto tako, utvrdeno
je da oni koji su skloni konformizmu imaju manji nivo aspiracija i samopoverenja u uspesnost
reSavanja postavljenih zadataka (5, str.177).

Ispitanici koji su se priklonili miSljenju veéine kasnije se nelagodno osecaju i
svoje odgovore pravdaju raznim razlozima. Npr. “Ja sam malo ukoso - oni sigurno
bolje vide”; “Nisam hteo da se razlikujem od ostalih”;” Ponekad su mi ostali pomagali
da ispravim svoju greSku, verovao sam im i sada.”

Da li je dobro ili ne biti konformista? Postoje brojne situacije kada se od pojedinaca
zahteva da se usaglasavaju sa misljenjem vecéine. Posebno je “odomacen” konformizam u
politickom Zivotu i u oblasti rukovodenja. Nije tesko pretpostaviti koliko negativnih posledica
proistice iz toga §to pojedinci 1 kad su u pravu nemaju snage i smelosti da istraju u svojim stavovima
1 miSljenjima, ili, ta¢nije receno, budu preglasani misljenjem vecine. U vojsci u ratnim situacijama
posebno je pozeljna komandantska hrabrost.

Ne ulazedi u sve negativne posledice konformizma (mada u psiholoskom smislu on pribavlja
osecanje sigurnosti - i u tom smislu najuze gledano je koristan), on socio-psiholoski posmatrano,
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predstavlja efikasno sredstvo manipulacije pojedincima i1 grupama. Niko ne Zeli, kako se to u
narodu kaze, da bude “bela vrana” - potrebno je usaglasavati se sa misljenjem i stavovima drugih
ljudi. No, moramo biti svesni da ¢emo u Zivotu nailaziti na ljude koji se vrlo lako odricu sopstvenih
uverenja 1 priklanjaju misljenju vecéine, iako su ta misljenja pogresna. Njegoseva misao ‘“‘strah
zivotu kalja obraz Cesto” najbolje objaSnjava sustinu konformizma i njegovu instrumentalnu
vrednost u svakodnevnom Zivotu.

Organizacije koje su strogo hijerarhijski organizovane traze vise konformistickog ponasanja.
Kroz vaspitno-obrazovni rad studenata potrebno je §to vise razvijati samostalnost i ceniti njihove
ideje, misljenja 1 predloge jer je to put da konformizma bude §to manje. Posebno su znacajni u
tom pogledu i kriterijjumi vrednovanja ljudi u profesionalnom smislu.

3.1ZVOPENJE VEZBE

3.1. Uvodni deo

m Za izvrSenje prakticnog dela ove vezbe sa studentima treba pripremiti: uputstvo za
saradnike, uputstvo “naivnom” subjektu, kartone sa linijama’.

m Na pocetku ¢asa prema slucajnom izboru treba izdvojiti nekoliko studenata (8-10)
1 poslati ih u hodnik, dalje od ucionice da ne bi ¢uli uputstva. (Nastavnik treba obavezno to
da kontrolise.)

m  Od pet studenata formirati grupu za pritisak. Oni treba da sednu u prvi red do katedre,
jedan pored drugog. Krajnja stolica do vrata ostaje prazna.

m  Potrebno je odrediti i zapisnicara koji ¢e beleziti odgovore grupe za pritisak.

m Preostali studenti sede pozadi, dovoljno udaljeni od grupe za pritisak. Upozoriti ih da
budu paZzljivi i ne dobacuju u toku izvodenja eksperimenta.

3.2. Glavni deo

m Kada su saradnici i studenti razmeSteni, nastavnik daje uputstvo saradnicima.

Uputstvo za saradnike?

Vezba koju ¢emo danas izvesti spada u eksperimentalna istrazivanja u okviru socijalne
psihologije. Dve su bitne karakteristike ovih eksperimenata: u pocetku se ne saopstavaju pravi
ciljevi ispitivanja, i drugo, vama kao saradnicima daju se lazne informacije kojima se Zele
obmanuti ispitanici koje ¢emo pojedinac¢no uvoditi. I mi ¢emo tako raditi. Vi ¢ete biti moji
saradnici 1 odgovaracete po mojim uputstvima. Vasi drugovi ¢e dolaziti jedan po jedan i sedati
na tu praznu stolicu i oni ¢e posle vasih odgovora dati svoj odgovor na postavljeni zadatak. Njih
¢emo uslovno nazvati “naivni” subjekat.

Evo mojih uputstava po kojima ¢emo raditi kada bude doSao “naivni’” subjekat. Ja ¢u vam re¢i da
¢emo meriti sposobnost vizuelne diskriminacije duZine vertikalnih linija. To nije tacno, to je obmana;
Sta ¢emo stvarno ispitivati, svima ¢u reci kasnije.

Pokaziva¢u vam ovakve parove kartona (ispitiva¢ pokaze prvi par), a vi treba da
procenite koja je linija od tri sa desnog kartona jednaka po duzini standardnoj liniji na
levom kartonu. Obmana “naivnih” subjekata je u tome Sto ¢emo se mi dogovoriti kako ¢ete
Vi procenjivati.

1 Osim perceptivnih mogu da se koriste i verbalni sadrzaji. Na primer: najtopliji dan u Beogradu u poslednjih
100 godina bio je ... kad je temperatura dostigla 55 stepeni. Mogu, takode, umesto linija da se koriste 4 osnovne
boje i tada se daje instrukcija za pogresno imenovanje jedne od njih.

2 Prilagodeno na osnovu uputstva iz Praktikuma vojne psihologije, Kasagi¢ LJ., i saradnici, CVVS, 1990,
str. 156
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Predlazem da prvo procenjivanje bude korektno, tj. vi ¢ete reci... to je ... broj 2. Ali, to
je samo primer. Za drugo poredenje necete reci broj ..., ve¢ broj 3. (Molim prvog studenta u
redu da zapise brojeve koje ¢e on prvi izgovoriti, a vi svi kada na vas bude dosao red to Cete
ponavljati.)

Trece procenjivanje broj 1, Cetvrto 2, peta 3, Sesto 1 i sedmo 3. (Ispitiva¢ pokazuje
sve kartone.) Da li se slazete da mi budete saradnici? Dobro! Sada ¢emo izvrSiti probu.
Kada je ispitiva¢ siguran da su ga saradnici shvatili, priprema formular za upisivanje
rezultata poredenja i poziva prvog “naivnog” subjekta.

m Kada su saradnici shvatili uputstvo 1 izvrSili jednu probu, poziva se prvi ,,naivni subjekt‘
1 svim ucesnicima eksperimenta se daje sledece uputstvo o eksperimentu.
m  Ovo uputstvo nastavnik ponovi svaki put kada se uvede novi ,,naivni subjekt™.

Uputstvo za “naivnog” subjekta i ostale ucesnike u eksperimentu

Ovo je eksperimenat u kome ¢u meriti vaSu sposobnost razlikovanja duZine linije.
Pogledajte ovaj karton (linije se mogu projektovati, umesto koris¢enja kartona i slika).

Na levoj strani, gledano sa vaSe strane, nalazi se samo jedna linija; na desnom su
tri linije razli¢ite po duzini. One su obelezene rednim brojevima 1, 2. i 3. Jedna od te tri
linije jednaka je standardnoj liniji na levom kartonu. Recite koja je linija od ove tri sa
desnog kartona jednaka standardnoj liniji na levom kartonu!

Vi ¢ete u svakom narednom primeru odlucivati, ali tada svako za sebe, koja je linija
jednaka. Svoj sud, ponaosob, saopstite, izgovaranjem odgovarajuc¢eg broja, da bi ga
zapisnicar mogao registrovati.

Bice ukupno 6 takvih poredenja. Kako je broj linija sasvim mali, a grupa nije velika,
pozvacu svakoga od vas da saopsti sud po redu kako sam napravio spisak na ovom obrascu
(ispitivac pokaze formular za ispisivanje rezultata).

Molim vas da procenjujete Sto tacnije!

Poc¢nimo! Procenjivacete sleva nadesno. Prvo student (re¢i ime prvog studenta u
redu, suprotan kraj od naivnog subjekta). Ispitiva¢ redom pokazuje kartone i zapisuje
izrecene sudove.

m  Kroz eksperimentalnu situaciju provesti najmanje petoricu “naivnih” subjekata koje ¢e
ispitivac odabrati od ukupnog broja izvedenih studenata iz u¢ionice, a na osnovu informacija
dobijenih u diskusiji sa saradnicima. Oni predlazu koga ¢e pozvati.

m  Saposlednjim, petim “naivnim” subjektom u ucionicu ulaze i studenti koji nisu odabrani
za eksperiment da bi 1 oni pratili ispitivanje.

3.3. Zavrsni deo

m Kad je izvedeno planirano ispitivanje nastavnik upoznaje studente sa temom i ciljem
vezbe.

m Daje im najneophodnije informacije o pojmu i faktorima od kojih zavisi konformisticko
ponasanje.

m Posto se studenti koji su se konformisali neprijatno osecaju, nastavnik daje informacije o
tome da medu svim strukturama ispitanika (studenti, direktori, radnici) nalazi se oko 30%
onih koji se usaglasavaju sa misljenjem grupe. Prema tome, o konformisti¢kom ponaSanju
se moze govoriti kao o normalnoj reakciji kojoj su podlozne odredene licnosti (zavisno od
psiholoske strukture) i situacije u kojoj se nalaze.
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m Treba dati priliku i studentima, posebno “naivnim ispitanicima” da iznesu svoje misljenje
o ispitivanju i dobijenim rezultatima.

m Nastavnik treba posebno da naglasi vaspitnu vaznost grupnog pritiska i javnog mnjenja
grupe za suzbijanje neprilagodenih oblika ponasanja.

m Nastavnik na kraju treba da se zahvali svim studentima na uces¢u u eksperimentu.
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VEZBA 11

SASTANAK

Svima je iz iskustva poznato da sastanak moZe biti nesvrsishodan i gnjavatorski. Nakon
njegovog zavrsSetka pozalimo za uludo utroSenim vremenom. Nasuprot tome, ugodno je 1
korisno ucestvovati u racionalnom sastanku, na kome nije potroSeno previse energije,
vremena i Zivaca. Cilj je posti¢i odredene rezultate uz opravdani utroSak sredstava i vremena.

1.CILJ 1 ZADACI VEZBE

Cilj vezbe je da studenti shvate da sastanak predstavlja jedan od organizacionih nacina
komunikacije, kao 1 uobicajen nacin komunikacije u poslovnom svetu. Da vrlo ¢esto uspeh u poslu
zavisi od kvaliteta organizacije i pripreme sastanka.

Zadatak vezbe je da:

m  Studenti nauce koje su vrste sastanaka i kako se pripremaju,

m Danauce da organizuju razne vrste sastanaka,

m Da nauce da vode sastanak,

m Da shvate vaznost pisane dokumentacije koja prati pripremu i organizaciju sastanaka i da
nauce da ih kreiraju.

2. PRIPREMA VEZBE

2.1. Osnovne karakteristike sastanka

Sastanaka ima svih vrsta i veliina, a nazivaju se raznim imenima: konferencije,
otvoreni sastanci, sastanci komiteta, godiSnji opsti skupovi, debate, diskusije, itd. Uprkos toj
raznovrsnosti, sastanci imaju i mnogo zajednickog:

m za sastanak je potrebno bar dvoje,

potrebno je da postoji svrha — cilj,

potrebno je da postoji komunikacija izmedu prisutnih,

sastanak ¢e se voditi u skladu sa nekim pravilima (ponekad nepisanim),

sastanak ¢e obavezno da se odrzi na odredenom mestu 1 u odredeno vreme,
a oba se obi¢no, odrede unapred.

U osnovi se mogu razlikovati tri tipa sastanaka: formalni, neformalni i druzenje vezano
uz posao.

Formalni poslovni sastanci obi¢no se odvijaju po unapred utvdenoj Semi i protokolu,
a mogu se primeniti na ve¢inu susreta sa strankama, poslovnim partnerima i klijentima.
Obi¢no se odnose na razgovor o problemima, zajednickim poslovima, moguc¢em sklapanju
ugovora i sl. U sprovodenju ovakvih sastanaka postoje tri faze i to: priprema, zakazivanje i
odrzavanje.

U pripremnoj fazi organizator se upoznaje sa problemom i osobom (osobama) sa
kojima uskoro treba da se sastane. Pripremaju se pitanja i odgovori na moguca pitanja
sagovornika.

U fazi zakazivanja treba obavestiti sve u¢esnike o sastanku i dnevnom redu na njemu.
Ova faza se moze realizovati i telefonom, ali je najbolje, ako ne postoje neki nepremostivi
problemi, to uraditi slanjem poziva (prilog §8).
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Poziv mora da sadrzi bar sledece podatke:

m naziv organa ili organizacije koja saziva sastanak;

mesto i vreme odrzavanja sastanka,

pozvani ucesnici na sastanak (da svi pozvani znaju ko ¢e sve biti ucesnik),
dnevni red,

po potrebi obavestenja o putnim troskovima, smestaju i sli¢no.

m osoba za kontakt, sa adresom 1 brojem telefona.

Ako se uz poziv dostavljaju i odgovaraju¢i materijali, onda se poziv za sastanak mora
dostaviti uc¢esnicima 7-8 dana ranije, da ucesnici imaju dovoljno vremena za upoznavanje
sa materijalima. U slucaju da se sa pozivom ne dostavljaju posebni materijali, poziv treba
dostaviti u¢esnicima najmanje tri dana ranije, kako bi mogli planirati vreme i izvrsiti odredene
pripreme za sastanak.

Pre samog odrzavanja sastanka, treba doc¢ekati i na kraju ispratiti ucesnike, pozdraviti
1 medusobno upoznati sve ucesnike. Posle neformalnog upoznavanja i posluzenja ucesnika
kafom ili osvezavaju¢im napicima, sastanak moze poceti.

Nisu svi formalni poslovni razgovori kreativni. Pod kreativnim razgovorima najcesce
podrazumevamo razgovore o razliitim oblicima saradnje 1 definisanje odredenih ciljeva.

Dosta ljudi bolje pamti ono S§to vidi, a manje ono Sto ¢uju, pa je za kvalitetan sastanak
potrebno pripremiti i vizuelne materijale koji mogu biti:

m odgovarajuci materijali podeljeni (dostavljeni) unapred,

m izrada dijagrama i grafikona,

m racunarskim prezentovanjem najznacajnijih Cinjenica, predloga i zakljuCaka,
m kreiranje zakljucaka.

Na sastanak treba do¢i na vreme, najbolje 5-10 minuta pre njegovog pocetka.

Pozdravljanje, upoznavanje i rukovanje treba provoditi po Bontonu. Uvek treba pratiti
govornika 1 biti okrenut prema njemu.

Za odrzavanje sastanka treba blagovremeno izvrsiti i izbor prostorije, izvrSiti njeno
uredenje, a posebno obezbediti:

m da je prostorija slobodna u vreme odrzavanja sastanka;

m da je prostorija dovoljno prostrana za oc¢ekivani broj ucesnika;

m da prostorija ima dovoljno stolica, a da stolovi budu razmesteni na nacin da
se ucesnici medusobno dobro vide;

m ako je potrebno obeleziti (oznaciti) raspored sedenja uCesnika ili odrediti lice koje ¢e
pomoci ucesnicima da zauzmu svoje mesto.

m da je opremljena potrebnim tehnickim sredstvima, ako je to neophodno (mikrofoni,
raCunar za prezentaciju sadrzaja, odgovarajuce platno, zatamnjivanje prostorije i dr.)

m da je pre pocetka sastanka proverena ispravnost i funkcionalnost same prostorije 1
svih tehnickih sredstava.

m da su stolovi predsedavajuceg ili predsednisStva, referenata i zapisni¢ara malo
izdvojeni od ostalih 1 snabdeveni potrebnom opremom i

m dasenaulaznim vratima, po potrebi, nalazi odredeno lice koje ¢e davati potrebna
obavestenja ucesnicima.

U zavisnosti od vrste sastanka, treba blagovremeno obezbediti i druga pomoc¢na sredstva
potrebna za uspesno odrzavanje sastanka.
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2.2, Vodenje sastanka

Sastankom rukovodi predsedavaju¢i. Od rukovodenja sastankom u znacajnoj meri zavisi
efikasnost odnosno, uspeSnost sastanka. Zbog toga predsedavaju¢i mora dobro da poznaje
materiju o kojoj ¢e se raspravljati na sastanku, da usmerava raspravu u cilju pravilnog reSenja
problema koji je predmet rasprave. Pored toga treba da poznaje poslovnik o radu kolegijalnog
tela 1 druga pravila rada 1 postupanja na sastanku.

Rad na sastanku odvija se u tri faze:

m otvaranje sastanka;
m tok sastanka, odnosno razrada dnevnog reda sastanka i
m zakljucivanje sastanka.

Sastanak otvara predsedavajuci u tatno zakazano vrijeme. U uvodnoj reci predsedavajuci
pozdravlja sve u€esnike, a posebno eventualno prisutne goste, iznosi ciljeve odnosno razloge
odrzavanja sastanka.

Pri otvaranju sastanka predsedavaju¢i se pridrzava odredaba poslovnika o radu
kolegijalnog tela, odnosno uobicajenog redosleda radnji i to:

m otvara sastanak, utvrduje kvorum odnosno prisustvo vecine clanova
kolegijalnog tela, $to je potrebno za punovazan rad sastanka i donoSenje odluka ili
zakljucaka;

m vrsiizbor zapisnicara, po potrebiioverivaca zapisnikairadna tela (verifikacionu
komisiju, komisiju za zakljucke i sli¢no) 1

m predlaze dnevni red sastanka, konstatuje eventualne izmene ili dopune.

Nakon utvrdivanja dnevnog reda, prelazi se na rad po redosledu tacaka utvrdenog
dnevnogreda. Upoznavanje sa tatkom dnevnog reda pocinje usmenim ili pismenim izlaganjem
predsedavajuéeg, odnosno lica koje je izvestilac za tu tacku dnevnog reda. Izlaganje treba da
bude kratko 1 jasno i da upozna ucesnike sastanka sa sustinom odredenog pitanja ili problema
1 da da osnov za otvaranje i vodenje diskusije.

Kada se predlozi detaljno obrazloze i dobro formuliSu, stavljaju se na glasanje. Glasanje
se obavlja na nacin predviden statutom, poslovnikom ili drugim opS$tim aktom. Javno glasanje
se obavlja dizanjem ruku ili prozivanjem ucesnika da se izjasne za ili protiv predloga. Obi¢no
se koristi za odlucivanje o pitanjima od manjeg znacaja.

Tajno glasanje se koristi za odlu¢ivanje o najznacajnijim pitanjima, a obavlja se na
unapred pripremljenim listi¢ima iste veli¢ine i boje, na kojima je formulisano pitanje o kojem
se glasa, ispisane re¢i «ZA» 1 «PROTIV» koje u€esnici zaokruzuju ili podvlace. Ako se
vrsi izbor nekog lica izmedu vise kandidata, zaokruzuju se imena kandidata ili redni broj
ispred imena kandidata. Posebno imenovana komisija utvrduje rezultate glasanja i unosi ih u
zapisnik o tajnom glasanju.

Zakljucak ili odluka koja se donosi mora da budu jasna, precizna, kratka, pravilna i
sadrzajna, mora da sadrzi precizno formulisane konstatacije:

m  koje poslove odnosno obaveze treba uraditi,
m ko ikako ih treba uraditi 1
m rok za izvrSenje zadataka.

U odnosu na sadrzaj i karakter zakljucaka, oni mogu biti:

m  zakljucci koji se odnose na konkretna pitanja,

m rezolucije koje se donose kao smernice ili direktive za nac¢elno reSavanje odredenih
konkretnih pitanja,

m konstatacije kojima se samo konstatuje postojece stanje.
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Kada je obavljena rasprava o svim tackama dnevnog reda i u vezi sa njima doneseni
zakljucci, predsedavajuci obicno pita u¢esnike da li imaju nekih naknadnih predloga povodom
tacaka dnevnog reda, te ako nema novih pitanja i predloga, zahvaljuje prisutnima na ucescu
u radu i strpljenju 1 konstatuje da je sastanak zavrSen.

Veoma su bitni «sastanci odluke» na kojim se razgovori vode ka uspostavljanju trajne
saradnje ili prekida iste na odredeni vremenski period. To su i dogovori oko plana i sprovodenja
plana, pa takvi razgovori zahtevaju da se ne nacini ni jedna komunikacijska greska. Cilj je da
se sastanak zavrsi odgovaraju¢im dogovorom ili sporazumom.

Svaki kvalitetan sastanak sadrzi:

m  Otvorena pitanja koja zahtevaju konkretne odgovore.

Zatvorena pitanja na koja se o¢ekuje odgovor sa «day ili «ne».

Retoricka pitanja koja ne zahtevaju nuzno i odgovor, jer je on sadrZan u pitanju.
Probna pitanja (koja ponekad mogu da donesu veoma dobre rezultate).

Kontrolna pitanja (pruzaju moguénost za proveru da li postoji
razumevanja za neka reSenja).

m Pitanje na pitanje, koje ponekad moZe da predstavlja veoma efektan momenat
u pregovorima.

Govornik na sastanku ili pregovorima u svom nastupu mora:

biti miran, jednostavan i koncentrisan,

osecati odgovornost u svom nastupu,

koncentrisan na materiju, koju mora perfektno poznavati,

pravilno organizovati vizuelna i druga sredstva,

kontrolisati sebe i publiku,

opustiti ramena, ispraviti ki¢mu i ne praviti neumesne grimase ili pokrete,
uspostaviti pogledom kontakt sa svim prisutnim,

najaviti koliko ¢e trajati izlaganje,

govoriti glasno i polako da ga svi ¢uju i razumeju,

na postavljena pitanja odgovarati jasno i svima, a ne samo licu koje je postavilo
pitanje,

m ne sme dodirivati ucesnike ili svoje delove tela,

m ne sme previSe gestikulirati ili mahati rukama,

Po zavrSetku sastanka, organizator sastanka (domacin) mora pozdraviti 1 ispratiti goste,
pozeleti im sretan put ili ugodan boravak u zavisnosti da li odlaze ili jo§ ostaju u mestu
odrZavanja sastanka.

Neformalni sastanci se najces¢e odvijaju u okviru jedne organizacije ili institucije. Na
tim sastancima pojedini timovi planiraju dnevne, nedeljne, mesecne obaveze i podele poslova.
Ovi sastanci se organizuju na nivou organizacije ili pojedinih organizacionih odeljenja.
Postoje 1 neformalni sastanci sa klijentima ili konkurencijom koji se najces¢e deSavaju na
koktelima, saymovima, prilikom slu¢ajnih susreta. To su kratki razgovori koji se mogu desiti
bilo gde i bilo kojom prilikom, a u svrhu upoznavanja i uspostavljanja kontakta.

2.3 Zapisnik

Za vreme sastanka vodi se zapisnik koji odrazava o ¢emu se na sastanku raspravljalo
1 koje su odluke, odnosno zakljucci doneti. Zapisnik se obavezno mora proslediti svim
ucesnicima. Zapisnik vodi zapisnicar, a treba da ima odgovaraju¢u formu. U tekstu ne sme
biti pravopisnih ili gramati¢kih greSaka, te konstatacija koje niko nije izneo nego su ideje
zapisnicara. Zapisnik se uvek mora usvojiti.
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Zapisnik sadrzi:
B uvodni deo zapisnika,

m razradu dnevnog reda,
B zavrsni deo zapisnika.

Uvodni deo sadrzi:

m redni broj sastanka i naziv organa koji odrzava sastanak,

m mesto 1 prostorija u kojoj se odrzava sastanak,

m imena i prezimena prisutnih ¢lanova,

m imena 1 prezimena odsutnih c¢lanova sa konstatacijom opravdano ili
neopravdano,

imena 1 prezimena ostalih prisutnih i u kom svojstvu,

konstatacija da li postoji kvorum,

predlaganje eventualnih dopuna dnevnog reda i usvajanje dnevnog reda,

imena predsedavajuceg, zapisnicara i eventualno overivaca zapisnika,

m uvodna re€ predsedavajuceg,

Razrada dnevnog reda sadrzi:

m sazetak prikaza uvodnog dela,
m tok diskusije sa imenima i prezimenima ucesnika u diskusiji,
m rezime svake diskusije i zakljucci.

Zavrs$ni deo zapisnika sadrzi:

m vreme zavrSetka sastanka,

m ako je sastanak prekidan pa nastavljan, navodi se vreme njegovog prekidanja,
nastavljanja i zavrSetka,

m potpisi ovlaséenih lica: predsedavajuc¢eg (s desne strane), zapisnicara (s leve
strane) overivaca zapisnika (u sredini) i otisak sluzbenog pecata.

Zapisnik ima viSestruku namenu. Sluzi kao dokument za kontrolu rada organa,
organizacija ili tela, odnosno za kontrolu izvrSenja donetih zaklju¢aka. MoZe se koristiti
1 kao pravni izvor za sacinjavanje drugih dokumenata, za sastavljanje odredenih
informacija, izveStaja, referata i sl. Za razne namene, Cesto se sacinjavaju izvodi iz
zapisnika, a u prvom redu da se kao dokument priloZe uz neki akt ili dokument.

3.1ZVOPENJE VEZBE

3.1. Uvodni deo

m Najaviti temu vezbe i studentima objasniti nac¢in njenog izvodenja.

m Potencirati znacaj sastanka kao nacCina komunikacije u poslovhom svetu i
organizaciji

m U toku saopsStavanja Cinjenica koje se odnose na sastanak ukljucivati i studente 1
njihovo iskustvo sa sastancima.

3.2. Glavni deo

m Sa studentima kroz razgovor definisati Sta bi mogla da bude tema sastanka sa
direktorom $kole i koja bi pitanja reSavali sastankom.

m Na osnovu te rasprave dati studentima zadatak da sastave dnevni red za sastanak.
m Procitati 2-3 i zajedno sa studentima analizirati $ta je dobro, a Sta ne u njima.

m Nakon toga sa studentima porazgovarati o pripremi ucionice za odrzavanje sastanka
sa direktorom, ukazuju¢i na najvaznije momente.
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m Odrediti jednog studenta (mogu 1 da se jave dobrovoljno) da prema definisanom
dnevnom redu, u ulozi direktora Skole odrzi sastanak sa studentima.

m Nakon sastanka, koji ne mora da se realizuje kroz sve tacke dnevnog reda, vec
samo kroz jednu tacku, uvod i zakljucak, analizirati njegovo vodenje sastanka, istaci
dobre momente, ukazati na propuste.

m Nakon toga dati zadatak studentima da svako za sebe sastavi zapisnik sa ovog
sastanka.

m Nakon 10-15 min. procitati 1-2 zapisnika i zajedno sa studentima ih analizirati.

3.3. Zavrsni deo

m  Po potrebi, nastavnik daje potrebna objasnjenja i komentare
m Na kraju Casa dati zakljucak, uz opStu ocenu rada i zalaganja studenata.
m Dati potrebna uputstva za pripremu naredne vezbe.
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VEZBA 12

KOMUNIKACIJA U ORGANIZACUJI

(Menadzer - podredeni)

1. UVODNI DEO

Komunikacija je interakcija izmedu dve osobe koja se odvija putem simbola. Namerno ili
nenamerno, kad god smo u interakciji sa nekom osobom, mi emitujemo signale, koji predstavljaju
znake sa odredenim zna¢enjem za onog drugog. Ona ih desifruje i reaguje na njih. Cesto se u
obi¢nom govoru re¢ komunikacija sinonimno zamenjuje re¢ju razgovor. Medutim, to nije ispravno
- razgovor je samo jedan od vidova komunikacije. Kad dve osobe komuniciraju, osim re¢i one
emituju i mnoge druge znake koji nose isto tako vazne informacije kao i reci.

Ti znaci mogu biti verbalni (reci) 1 neverbalni (gestovi, mimika lica, polozaj tela...). U svakom
trenutku mi emitujemo signale kojih moZemo biti svesni ili nesvesni.

Komsija vas sretne i pita: - Ko vas je to tako naljutio?

Vi se trgnete 1 zapitate da li je moguce da vasu zamisljenost ljudi tumace ljutnjom. Prisecate
se o ¢emu ste razmisljali u trenutku susreta. To nije bio neki emotivno nabijen sadrzaj, razmisljali
ste o tome Sta treba da uradite kad stignete ku¢i. Pomislili ste kako vam se ogadilo da uvek
vi podgrevate rucak, a ne vas mladi brat. Shvatate da je komsija bio u pravu, vi ste imali lice
ljute osobe. Ali to nije bilo upuceno njemu, nego vasem bratu. ZakljuCujete da morate vise paznje
posvetiti svom izrazu lica. Slede¢i put kad sretnete komsiju, osmehnucete mu se. Ne bi bilo lepo da
pomisli da ste ljuti na njega. Vas izraz lica bio je za vaseg komsiju znak ljutnje, a njegova primedba
proizvela je i trenutnu i odlozenu reakciju. Da bismo se lakSe sporazumevali sa ljudima mi u¢imo
da “Citamo” znacenje onoga $to vidimo i cujemo.

2. CILJEVI I ZADACI VEZBE

Osnovni cilj veZbe je da studenti upoznaju osnovne probleme komunikacije u organizaciji,
posebno na relaciji menadzer - saradnici 1 moguénosti da se te teSkoce ublaze ili otklone.
Takode, oni treba da shvate mogucénost da se vestina komunikacije uci, izgraduje; da losi primeri
ne sluze za imitaciju, nego za analizu.

Zadaci vezbe su:

B da se studenti stave u aktivnu poziciju svog buduceg poziva. Igranjem uloga menadzera
(pretpostavijenog) i saradnika (potcinjenog) u razlicitim primerima komunikacije.

m analizom situacija treba prakticno da osete problem komunikacije sa kojima ce se sretati
u praksi.

B da se pripreme za resavanje razlicitih problema u komunikaciji.

3. PRIPREMA VEZBE

3.1. Komunikacija u organizaciji

Da bi se obezbedilo efikasno izvrSenje radnih zadataka i stvorili dobri meduljudski odnosi, u
organizaciji se neprestano komunicira. [zdavanje razlicitih zadataka, donoSenje odluka, izricanje
kazni, sprovodenje stimulativnih mera, razliCiti oblici edukacije, sastanci, sajamski nastupi,
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sveCanosti... - sve to podrazumeva komunikaciju. Izmedu menadzera — rukovodioca 1 njegovih
saradnika - pot¢injenih odvija se nekoliko vrsta komunikacije:

m verbalna i neverbalna

m formalna i neformalna

m jednosmerna i dvosmerna
m otvorena i skrivena

Prema smeru, moze biti od menadZera ka saradniku 1 od saradnika ka menadZeru.

Pored toga, menadZer moze komunicirati sa grupom saradnika ili pojedinacno, licem u lice
(face to face).

2.1.1. Verbalna komunikacija

Poslovica:” Progovori, da te vidim”, upecatljivo svedo¢i o znacaju jezika kao osnovnog
sredstva komunikacije medu ljudima. Dobri poznavaoci jezika, kao profesor Higins iz Soovog
Pigmaliona, mogu na osnovu govora da odrede ne samo geografsko poreklo, nego 1 socijalni
status, nivo obrazovanja, profesiju ili karakterne osobine onoga koji govori. Jedna naSa
sugradanka, profesor nemackog jezika, zatekla je u svom podrumu grupu hipika koja je nasilno
zauzela taj prostor. Pri susretu, jedan od njih joj se obratio na nemackom jeziku, traze¢i od nje
malo ¢aja za svoju bolesnu prijateljicu. On je to ucinio koristeci konjukativ koji ne koriste priprosti
ljudi, nego samo visokoobrazovane osobe. To je potpuno razoruzalo naSu profesorku i u€inilo da se
cak sprijatelji sa osobama kojih se, najpre, uZasnula. IzraZavanje i govor nisu samo poruke kojima
se saopStavaju neki sadrzaji 1 ideje, nego 1 odraz socijalnih odnosa i instrument socijalne mo¢i 1
uticaja. Kada sluSamo neciji dijalog, mozemo da saznamo kakvi su odnosi izmedu tih osoba, ko
je dominantan, kakve su njihove namere, osecanja. Oslovljavanje sa “ti” ili sa “vi”, “Sefe” ili
“gospodine direktore” upucuju na udaljavanje ili priblizavanje. Kako ¢emo govoriti, koliko ¢emo
cesto ponavljati, naglasavati reeno, koliko ¢emo birati izraze 1 reci - zavisi od toga da li Zelimo
da uti¢emo na nekog da promeni svoje stavove 1 ponasanje, ili molimo da nam u¢ini uslugu; da li
nekome dajemo informaciju ili ga ispitujemo, da li poduc¢avamo ili zabranjujemo...

2.1.2. Neverbalna komunikacija

Gotovo je nemoguce odvojiti verbalnu od neverbalne komunikacije. Prakti¢no, cista
verbalna komunikacija i ne postoji osim u pisanom obliku. Cim postoje ljudi koji govore, postoje i
neverbalni znaci koji nuzno prate izgovorene reci. Argajl i saradnici su utvrdili da su za ocenu stava
superiornosti neverbalni znaci (glas, facijalna ekspresija 1 drzanje tela) cak Cetiri puta vazniji od
verbalne poruke. Informacije se primaju preko cula vida, sluha 1 dodira. Tako, neverbalni znaci se
mogu odnositi na:

GLAS - vokalni znaci. Ticu se visine glasa, jaCine glasa, modulacije, pauze, brzine govora,
uzdaha, pauza, pojaCavanja ili utiSavanja, gutanja vazduha, kasljucanja i sl. Iako ne poznajemo neki
jezik, samo sluSanjem moZemo da prepoznamo da li se osoba ljuti, umiljava, pravda ili Cita vesti.

POKRETI LICA - facijalni znaci. Ticu se izraza lica koji prate govor. Ovi znaci mogu
da odrazavaju emocionalno stanje govornika, ali i na¢in reagovanja sagovornika na iznesene
informacije. Tako ¢emo prezir prepoznati na osnovu skupljenih usana, spustenih kapaka, nesto
iskosenog pogleda i skupljenih nozdrva. Podizanje obrva, Sirenje zenica, pogled pravo u o¢i moze
znaciti izraz seksualne zainteresovanosti. Facijalni izrazi koji redovno prate osecanja i ponaSanja
stvaraju trajne karakteristike lica - dubina i broj bora, njihov raspored (oko usana ili ociju),
zategnutost ili mlohavost miSi¢a lica. Na osnovu tih trajnih karakteristika mi ¢esto prepoznajemo i
procenjujemo crte licnosti ili karakter neke osobe. Mnoga istrazivanja bavila su se ispitivanjem
facijalne ekspresije. Utvrdeno je da tacnije prepoznajemo emocije koje su udaljene, razliite, nego
bliske, slicne. Na primer, na osnovu izraza lica, lakSe ¢emo razlikovati radost od Zalosti nego
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mrznju od prezira. Neke emocije prepoznajemo vise na osnovu izraza usta, a za druge su oci
vazniji izvor informacija.

POKRETI TELA - posturalni znaci. Smatra se da gestovi koji prate govor mogu biti
izraz inhibiranih emocija ili naglasavanje nedovoljno iskazanih emocija. Ovde ubrajamo gestove
ruku, stav tela, dodire, nagnutost tela itd. Gestovi su ¢esto kulturom uslovljeni, tako postoje ustaljeni
nacini neverbalnog izrazavanja koji su u nekoj sredini svima podjednako razumljivi: aplauz znaci
odobravanje, rukovanje - pozdrav, tapkanje po ramenu - podrska, klimanje glavom - slaganje. Pored
tih, konvencionalnih nacina neverbalnog izrazavanja, svako ima svoj “govor tela”. Smatra se da su
dobri igraci pokera dobri poznavaoci skrivenog znacenja gestova. Oni na osnovu drZanja tela,
dodirivanja lica, meskoljenja u stolici, mogu da prepoznaju protivnika koji blefira ili ima dobre
karte. Narocita paZnja se posvecuje istrazivanju znacenja dodirivanja vlastitog tela. Tako, dodirivanje
nosa ukazuje na strah, prst na ustima - stid, uvrtanje i stalno podizanje i zabacivanje kose znaci su
narcistickih tendencija. Na¢inu rukovanja mnogi posvecuju posebnu paznju: mlitavo ili snazno, da
li se ruka odmah ispusta ili se zadrzava, da li se neko rukuje svaki put pri susretu itd. - pruza
dosta informacija o li¢nosti koja se rukuje i njenom odnosu prema osobama sa kojima se rukuje.
Podbocene ruke (figura u obliku ¢irilicnog slova “f”’) ukazuju na ekspanzivnu, dominantnu osobu
koja Zeli da kontrolise sve oko sebe. Alfred Adler je tvrdio da se pesimisti grée na malo prostora, da
navlace prekrivac preko glave dok spavaju. Dominantne osobe se prepoznaju po tome §to glavu drze
uzdignuto, malo nagnuto unazad. DrZanje, ukocenost ili opustenost tela, nagnutost ka sagovorniku
ili odmicanje od njega, polozaj u prostoru, ritam i brzina smenjivanja neverbalnih ekspresija - samo
su neki od vaznih podataka koje emitujemo dok smo u komunikaciji.

2.1.3. Formalna komunikacija

Razli¢itim pravilima definisane su neke situacije u kojima se odvija komunikacija izmedu
zaposlenih u jednoj organizaciji. Formalno obra¢anje menadzera (pretpostavljenog) zaposlenom
—saradniku ili zaposlenih svom rukovodiocu odvija se prema utvrdenom pravilu.

U prvom slucaju re¢ je o obracanju menadzera grupi (odeljenju, odseku, ili drugoj
organizacionoj celini). Pri tom, on izdaje razli¢ite zadatke, donosi razli¢ite obavezujuce odluke,
drzi govore, sastanke itd. Isto tako, rukovodilac se obraca i pojedinacno svojim zaposlenim
— saradnicima (potéinjenima): izdaje razlicite radne zadatke, trazi razliCite izvestaje, poziva na
razgovore, u¢i saradnike, izrice disciplinske i stimulativne mere 1 dr.

U drugom slucaju, formalno obracanje zaposlenog svom neposredno nadredenom menadzeru
odvija se kroz razgovore, javljanje po pozivu nadredenog, razliCite pisane oblike komunikacije
(molbe, zalbe i dr.).

U nekim organizacijama (vojska, policija) u nastojanju da se smanyji teSko¢a razumevanja uvedeni
su ustaljeni na¢ini obracanja, pri ¢emu je propisano verbalno ponasanje i starijeg i mladeg - komande
su najkoncizniji nacin izrazavanja. Tu nema viska informacija koje ¢e uneti zabunu. Treningom
se postize gotovo automatsko reagovanje na komandu. Pri tome su odredeni i intonacija glasa,
brzina izgovora, prostorni raspored ucesnika, tako da gotovo i nema moguénosti za reakciju
drugaciju od propisane.

U formalnoj komunikaciji izmedu dve osobe (licem u lice) moguénost odstupanja od
propisanog je nuzna. I ovde postoje pravila koja se moraju postovati, ali neverbalni znaci se mnogo
teze kontrolisu, a samim tim postoje vece Sanse da ishod bude neocekivan.

Ono $to je nemogude propisati je izraz lica, stav tela, visina i intenzitet glasa... Kada se
zaposleni obrati nadredenom ..., pored formalnog odgovora moze da uoci dosadu (pogled
usmeren na tavanicu, prevrtanje ocima, otpuhivanje, znaci: “opet ovaj, $ta li ¢e sad da trazi”),
ljutnju (izbecene oci, stegnute vilice, podbocena ruka koji govore: “kako se samo usuduje da
mi se pojavi pred ofima!”), likovanje (znacajno klimanje glavom, podignute obrve, smesak
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krajickom usana zamena su za reci: “dosla maca na vratanca’). Naravno, sve ovo se ne izgovara

b 2
ali dobar “Cita¢” ume da desifruje. Nema velikih problema ako se “procita” upravo ono §to je
emitovano, ali, nema svako podjednako dobar “Sifrarnik™ ili ima neke svoje Sifre koje sasvim

drugacije tumace emitovane znake.

Najve¢i broj istrazivanja bavio se ispitivanjem tacnosti opazanja emocionalnih ekspresija.
Postoje velika neslaganja i u empirijskim podacima o tome $ta znaci koji znak. Prema nalazima
u brojnim istrazivanjima najtacnije se prepoznaju osnovne emocije kao $to su radost, zalost, strah,
dok se znatno teZe razlikuju slozenije emocije kao §to su zavist, ljubomora, gnev, mrznja. Kad se
ovo ima u vidu, jasno je da je joS§ teZe prepoznati manje izrazita ispoljavanja kao §to su: stavovi,
budnost paznje, zainteresovanost, uvazavanje, potcenjivanje i sl.

Oba ucesnika u komunikaciji zainteresovana su za ishod. Otuda, mi neprestano tumacimo
ono $to vidimo 1 ¢ujemo. Ako se govori o poslovnoj komunikaciji, jasno je da je zaposleni veoma
zainteresovan da otkrije ono $to nije izreceno, jer ¢e od toga zavisiti njegova dalja sudbina.

Da i je odbijanje zahteva izreCeno odsecno, glasnije nego Sto je potrebno, da li ima nade da
¢e se nadredeni predomisliti? Isto tako, nadredeni prema izrazu lica zakljucuje da li je zaposleni
razumeo dobijeni zadatak, da li ga je sasluSao do kraja, da li ga je doziveo kao prijatnost ili stres
1 na osnovu toga podesava svoja oCekivanja.

2.1.4. Problemi formalne komunikacije

lako je u ovom vidu komunikacije, ¢ini se, sve propisano, ¢esto se deSava pogresno
razumevanje, a samim tim i pogresno izvrsavanje postavljenih zadataka. Dosledno pridrzavanje
propisanih formulacija povecava distancu izmedu aktera komuniciranja, §to moze biti smetnja u
situacijama kada nadredeni Zeli da prede na neformalnu komunikaciju (slozene, krizne situacije
zahtevaju emotivno investiranje i odstupanje od formalne komunikacije). Nastojeci da izbegne
preterani formalizam, nadredeni sebi Cesto daje za pravo da bude familijaran. Ovo vodi pogresnoj
percepciji podredenog da je i njemu dozvoljeno slobodno komuniciranje i neprijatnom otreznjenju
kad ga nadredeni vrati na “svoje mesto”. Zato je vrlo rizicno obracanje u jednini, po nadimku,
lezerno drzanje tela, psovanje, familijarni dodiri, tapkanje po ramenima...

Najces¢i problemi u formalnoj komunikaciji su sledeci:

Jednosmernost - najceSCe su situacije u kojima nadredeni saopstava, kritikuje, pridikuje,
postavlja pitanje, a nije spreman da saslusa odgovor podredenog. Primer - Ali, gospodine
direktore, dozvolite da objasnim — nailazi na odgovor: ,,Nema pric¢e, nema “ali”, znam Sta
hoce§ da kazes...“. Takozvano retoricko pitanje, kao: ,,Ko tebi daje za pravo da svako jutro
kasnis$? - ne iziskuju odgovor. Reakcija podredenog se sprecava u datoj situaciji, Sto dovodi do
osecanja ponizZenosti ili besa.

Preopsirna uputstva dovode do opadanja paznje, pa se ono izre¢eno na kraju obi¢no i ne
cuje, pa i tako i ne izvrsi.

Zaklanjanje iza autoriteta - umesto iznosenja pravih razloga za postavljanje nekog zahteva
(ako je razloge potrebno navesti), mi se pozivamo na visu instancu (koja je zahtev postavila). To
svakako ne motiviSe podredenog, nego kod njega stvara utisak da ni nadredeni ne zna zasto nesto
treba da se uradi.

NeusaglaSenost verbalne i neverbalne komunikacije moze da dovede do nesporazuma.
NajviSe paznje usmeravamo na to §ta ¢emo re¢i. Obi¢no ne razmisljamo o tome kako i gde ¢emo
sesti, ne vezbamo izraz lica, nismo ni svesni Sta radimo sa rukama. Ako je verbalna poruka u
skladu sa neverbalnim ponaSanjem nema problema sa prijemom, ali Sta ako govorimo jedno, a
ponaSamo se sasvim drugacije. Tada sagovornik viSe veruje onome $to vidi, nego onome §to
cuje.
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Poseban problem su tzv. SKRIVENE TRANSAKCIJE (Bern, E.,). Naizgled, odvija se
jedna konvencionalna komunikacija, a u stvari, prava poruka je neizgovorena.

Kadanadredeni pita zaposlenog: ,,Zasto si opet zakasnio na posao (ili sa slanjem izvestaja)?*
ni slu¢ajno ne Zeli da cuje opravdanje ili objasnjenje koje bi zaposleni mogao da da. Skrivena poruka
je: ,,Prestani da budeS neodgovoran!“ Ako zaposleni ne prepozna ljutnju, osudu i po¢ne da se
pravda, to povlaci bujicu negativnih emocija i razotkrivanje stvarne poruke. Ishod je nezadovoljstvo
obojice. Nadredeni se ljuti §to se podredeni pravi “lud”, a podredeni je nezadovoljan jer je pitan,
a nije mu data prilika da odgovori.

2.1.5. Igre na relaciji nadredeni - podredeni

Termin Igra uveo je Erik Bern podrazumevajuéi pod tim ustaljeni obrazac transakcije medu
ljudima koji uglavnom ima ocekivani, ali neprijatan ishod za ucesnike. U ovim igrama niko ne
dobija, nema zabave i uzivanja. One se odigravaju na nesvesnom nivou. Kada se neko zali 1 kaze:
,,Opet sam ispao budala. [ako sam znao da ¢e se loSe zavrsiti pristao sam da me nagovore*
- prepoznajemo igru. Pomocu igre potvrduje se zivotna teza (ja sam baksuz), uévrséuju se
nametnute emocije (Opet se potvrdilo da mene niko ne voli), izbegava se iskrenost 1 bliskost s
ljudima.

Sve igre odvijaju se po istom Sablonu: inicijator igre upucuje saigracu dvosmislenu poruku
(udicu ili caku). Saigra¢ ima slabost koja ga vuce da se upeca, tj. da u€estvuje u igri. On reaguje
oc¢ekuju¢i komplementarni odgovor, ali umesto toga sledi neocekivani obrt. Ishod je zbunjenost,
razocaranost, okrivljavanje. Bern je igre klasifikovao prema situaciji u kojoj se najcesce igraju.

Tako postoje:

m Zivotne igre (Alkoholic¢ar; Duznik; Sutni me; Dosao si mi na zicer, dubre; Vidi §ta sam
napravio zbog tebe),

m  Bracne igre (Hvatanje za re¢; Tuzakanje; Frigidna Zena; Vecito zadihana; Da nije bilo
tebe; Vidi$ da sam se trudio; Draga moja),

m  Drustvene igre (Strasno, strasno; Slaba tacka; Trapadoz; Sto ti ne - Da, ali),

m  Seksualne igre (Hajde pobijte se vas dvojica; Femkanje; Zenska Garapa; Perverzija; Frka),
m Igre iz podzemlja (Lopova i zandara; Kako se izlazi; Hajde da ga sredimo na brzaka),
m Igre iz ordinacije (Staklena baSta; Hocu samo da ti pomognem; Socijalni slucaj;
Seljanka; Glupan; Drvena noga; Psihijatrija),

m  Dobre igre (Akcijas; Kavaljer; Srecan $to moze da pomogne; Lokalni mudrac; Oni ¢e
se radovati §to su me poznavali).

Hlustracija: Devojka na zurci upucuje mladi¢u duge poglede, smeska se, prekrSta noge
otkrivaju¢i butine. To je za momka ,,udica”1ion se ,,peca“ - prilazi i poziva je da izadu u park. Ona
mu na to kaze: ,,Sta ti pada na pamet, s tobom se ne bih ni u istom autobusu vozila. Momak na to
reaguje tako da joj lupi Samar.

Iako je ishod uvek neprijatan, ljudi uporno igraju iste igre. Razlog je u nekoj vrsti dobiti:
zadovoljava se potreba za stimulacijom, kontaktom, zadovoljavaju se skrivene potrebe, popunjava
se prazno vreme, oslobadamo se losih osecanja.

U poslovnoj komunikaciji, kakva je i ona izmedu nadredenog i podredenog, igraju se sledece
igre:

ORTACI - nadredeni koji Zeli da bude blizak sa svojim podredenima. Ide sa njima na pice
posle posla, gledaju zajedno utakmice, koristi isti recnik 1 sl. Ishod moze biti razoCaranje 1
jednih 1 drugih. Kad ga “ocinkare” da je pio na radnom mestu, zakljucuje: Eto, kakva sam
budala ispao. A ja mislio da me vole.
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DOSAO SI MI NA ZICER, PUBRE — Nadredeni nema poverenja u svoje ljude, misli
da mu svi rade “iza leda” i provodi dosta vremena da uhvati ljude u gresci. Kad nakupi dovoljno
“dokaznog materijala”, na najmanju gresku reaguje burno, agresivno, sa obrazlozenjem da bi “svako
pobesneo na tako nesto”.

SUTNI ME - igraju osobe koje kao da nastoje da im se desi bas ono $to nikako ne bi Zelele.
Izgledaju jadno, iako imaju novca. Njih uvek prevare pa ostanu bez para ulazu¢i u “velike
poslove”. Kada isti zaposleni plati kaznu za parkiranje, izgubi novac koji je dobio na kladionici,
kad mu ukradu nov¢anik u autobusu - verovatno igra ovu igru. Prepoznaje se po sloganu: Zasto
bas meni uvek mora da se desi?

STO TI NE - DA, ALI — Podredeni iznosi problem. Nadredeni predlaZe reSenje. Na svaki
predlog u obliku: Sto i ne — podredeni odgovara sa Da, ali - navodeéi razloge zbog kojih to
resenje otpada. Ishod je da se nadredeni naljuti, a potéinjeni zakljuci da mu nema pomoc¢i. Opet je
ispalo isto. Niko ga ne razume i sl.

TRAPADOZ - igra onaj koji stalno pravi neku Stetu, o¢ekuju¢i da ¢e njegovo: “Izvinite,
nisam namerno!” doneti oprostaj. Ako nadredeni nasedne i kaze: - U redu je, nas trapadoz ce
nastaviti sa slicnim nenamernim greskama - zaboravice da prenese poruku, napraviée poplavu
u kupatilu, izgubice dopis...

Ako pak, nadredeni pokaze netoleranciju i nerazumevanje, potcinjeni se ‘s pravom”
ljuti, zali.

2.1.6. Pravila dobre formalne komunikacije

1. Onome ko iznosi verbalni sadrzaj (naredba, uputstvo i sl.) mora biti potpuno jasno o
¢emu govori.

Primer: Nadredeni se obraca 0dabran03 grupl zaposlemh ,,Kolege sutra u 9 sati treba da
odete u RTS. Tamo ¢e se snimati neka emlsya 0 naSO_] organizaciji, u kojoj 1 vi ucestvu]ete
Treba da budete prikladno obuceni, uredni i nasmejani, a odlazak i povratak su organizovani
autobusom nase kompanije.

Komentar: Nadredeni ne daje dovoljno informacija. Vidi se da ni njemu nije jasno o kakvoj
emisiji je re¢ 1 kakva je uloga njegovih podredenih u njoj. Umesto toga, on nudi suvi$na uputstva.

2. Mora se dati vaznost osobi kojoj se obraca i sadrzaju Kkoji se iznosi. Ovo se postize
posvecivanjem paznje (bez moguénosti ometanja sa strane) sagovorniku i postovanjem prethodne
preporuke.

Primer: Direktor saopStava svom saradniku da je stigla odluka o njegovom postavljanju na
visu poziciju u firmi — na mesto rukovodioca sektora:

- Jesi li cuo novost? Stigle su odluke iz centrale o postavljenjima. Kosti¢ je postao potpredsednik,
Simi¢ zamenik, a ti rukovodilac sektora.

Komentar: VaZznost se pridaje zvani¢nijim obraCanjem (sa vi), izostavljanjem viska
informacija o ostalima koji su dobili postavljenja, Cestitanjem.

3. Treba koristiti razumljive reci, i ne insistirati na upotrebi stranih izraza ukoliko
postoje adekvatni izrazi i pojmovi na naSem jeziku.

Primer: Rukovodilac informiSe zaposlene o aktuelnoj situaciji u organizaciji i kaze: Imamo
trenutno manjih finansijskih problema jer nam je smanjen ,,grejs period” za traZzene investicije,
a1 ,keS flou” nam nije jasno definisan. U tom smislu se preduzimaju i konkretne mere na
konsolidaciji 1 pripremaju poslovi sa hartijama od vrednosti.
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4. Nadredeni i sam mora da ispoljava pozitivan stav prema onome S$to iznosi. Da
bismo verbalnim uputstvom proizveli spremnost na akciju drugih i sami moramo da budemo
spremni za to, da se sagovorniku ¢ini da jedva ¢ekamo da krenemo u tom pravcu.

Primer: Nadredeni saopstava radnicima da tog dana popodne treba da o€iste deo kruga
zaraslog bodljikavim Sibljem 1 kaze: ,,Opet su nam uvalili najgori deo posla. Ne znam zaSto
insistiraju na tom delu, kad ga skoro niko ne vidi. Bi¢u u kancelariji, obavestite me kad zavrsite.

5. Neverbalne poruke moraju biti uskladene sa onim $to se govori.

Drzanje tela, jac¢ina i modulacija glasa, mimika lica moraju da odrazavaju upravo onaj smisao
koji je izrazen reCima. Sve treba da daje utisak da onaj ko govori stoji iza reCenog, da mu je stalo da
bude shvacen i da je uveren da ¢e zadatak koji izdaje sigurno biti izvrsSen.

Primer: Neki od zaposlenih kasne na posao. Nadredeni ule¢e u kancelariju i obraca se
poviSenim glasom: ,,Zasto se kasni na posao, treba li da vas kaznjavam da bi stizali na vreme?*

Nadredeni izlazi, zaposleni ostaju zateCeni 1 zbunjeni. Kazne nisu usledile.

6. Izricanje zabrana, kazni, odbijanje zahteva, upuc¢ivanje kritike moraju biti oslobodeni
emocionalnog odnosa prema zaposlenom - podredenom.

Ponasanje, a ne licnost zaposlenog predmet je komunikacije. Primedbe koje se odnose
na ponasanje se mogu usvojiti, ponasanje se moze popraviti. Sasvim razli¢ito znacenje imaju
kvalifikacije: Cesto kasnis, to mora prestati; Opet si zakasnio, nikad od tebe nece biti dobar
radnik. Prva ima cilj da zaposleni ispravi gresku, a druga ga trajno diskvalifikuje. Posle nje sledi
zakljugak: Sta god da uradim, biée isto. Neéu da se trudim.

Primer: Zaposleni se javlja svom nadredenom da je dobio bolovanje zbog povrede ruke.
Nadredeni: ,, Dokle, bre, mislis da simuliras? Svi ste, bre, isti.

Zaposleni: Stvarno sam povredio ruku na sportu.

Nadredeni: Ma, briga me, idi kad si nesposoban. Ti si, bre, smotan.

7. Kada se odluka obrazlaZe navode se razumljivi razlozi i objaSnjenja. Fraze,
prenaglasavanja vaZnosti, sakrivanja iza autoriteta ne uveravaju podredenog — zaposlenog u
nuznost izvrsenja.

Primer: Nadredeni poziva ¢lanove popisne komisije jer nisu zavrsili izveStaj na vreme.

Zasto izvestaj nije zavrsen do predvidenog roka? Da li ste vi normalni? Sta vi mislite, ko
ste vi da ne postujete 1 ne izvrSavate postavljene zadatke? NaruSavate radnu disciplinu. Sta ¢e reci
uprava na to?

Posle objasnjenja koje je opravdalo ¢lanove komisije, nadredeni ¢uti, razmislja i kaze:

- Vas dvojica da zavrSite izvestaj preko vikenda i da u ponedeljak bude na mom stolu, je li
to jasno?

8. Cas formalno, ¢as neformalno obrac¢anje unosi zabunu.
Primer: Vi koleginice Markovi¢, ne obavljate dobro svoju duznost, Cesto kasnite sa dokumentima

Ali, gospodine direktore ...

Prekini da pricas dok razgovara$ sa mnom.
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3. 1ZVODPENJE VEZBE

3.1. Uvodni deo

m Najaviti temu vezbe, njen cilj 1 prakticni znacaj za studente,
m  Objasniti na¢in njenog izvodenja
m Pripremiti razli¢ite situacije u komunikaciji menadZer - saradnici

3.2. Glavni deo

m Vezbu poceti kratkim predavanjem o komunikaciji, sa naglaSavanjem problema
menadZera (pretpostavljenog) 1 saradnika (potcinjenih).

m Studente podstaci, da u toku diskusije, iznesu svoje teskoce u komunikaciji sa starijima,
profesorima i kolegama.

m Problemima suprotstaviti preporuke o nac¢inima njihovog prevazilazenja.

m Zatim vezbu realizovati uvezbavanjem prakticnih situacija.

m Formiraju se parovi studenata. Jedan je u ulozi menadZera, drugi u ulozi saradnika
- zaposlenog. MenadZer daje zadatak (jednu od pripremljenih situacija), zaposleni ima
opravdan razlog Sto ne moZe da izvrSi takav zadatak. On Zeli da se izvuce, opravda, objasni.
m  Uloge se menjaju — menadzeri postaju zaposleni, a zaposleni postaje menadzer.

Situacija 1: Menadzer u organizaciji koja se bavi fizickim obezbedenjem objekata,
poziva zaposlenog koga je naSao da spava dok je cuvao dodeljeni objekat.

Situacija 2: Zaposleni se obraca menadZeru sa zahtevom da koristi godi$nji odmor
mimo odobrenog plana godis$njih odmora.

Situacija 3: Menadzer obilazi kancelarije iu jednoj zati¢e podredenog kako igra igrice
na komjuteru, a u toku je priprema velikog projekta.

Situacija 4: Pocinje sveCanost povodom obelezavanja 20-godiSnjice firme. Direktor
pristupa govornici, pocinje govor, ali se ne Cuje, jer mikrofon ne radi. Nastaje zbunjenost,
direktor uzima drugi mikrofon i svecanost se nastavlja. Posle zavrSene svecanosti menadzer,
poziva zaposlenog koji je bio zaduzen za taj deo posla.

Situacija 5: U toku su neposredne pripreme za uceS¢e na ,,Radni¢kim igrama* menadzer
se obraca zaposlenim sa ciljem da ih motiviSe da ostvare $to bolji rezultat.

Situacija 6: Zaposleni koji je izuzetnih fizickih kvaliteta odbija da se takmici na
sportskom takmicenju. Menadzer ga poziva s namerom da ga ubedi da ucestvuje.

3.3. Zavrsni deo

Nastavnik vodi diskusija o teSko¢ama 1 ishodu komunikacije.

Postavlja 1 sledeca pitanja u toku diskusije:

Da i ste mogli da se uzivite u ulogu menadzera?

Koliko vam se u toku komunikacije nametao neki model (vasih roditelja, nekog
profesora ili neke druge za vas vazne li¢nosti)?

m Dali ste uspeli da primenite neko od naucenih pravila komunikacije?
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VEZBA 13

SAVETODAVNI RAZGOVOR

1. UVODNI DEO

Svako ko radi sa ljudima susrece se sa osobama koje se tesko prilagodavaju na novu sredinu 1
¢ije funkcionisanje, samim tim, nije dovoljno efikasno. Nestalnost i nepredvidivost njihovog ponasanja
ugrozava funkcionisanje radnog kolektiva u celini. Rukovodilac — menadZer ima zadatak da
obezbedi uspesno izvrSenje organizacijskih ciljeva, on je odgovoran za ponasanje svojih saradnika i
potcinjenih i duzan je da ih kontrolise.

Savetodavni razgovor je oblik komunikacije izmedu pretpostavljenog i pot¢injenog kada je
potrebna odgovarajuca (psiholoska, moralna) pomo¢ potcinjenom koji ima problem. Krajnji cilj je
da saradnik - pot¢injeni shvati da ima problem i1 da promeni ponasanje. Motivacija rukovodioca-
menadZera za ovakav nacin rada jeste u njegovoj zainteresovanosti za ljude, Zelji da im pomogne
(humanizmu), ali, viSe od toga motivacija mora imati izvor u profesionalnom odnosu prema
organizacionim ciljevima i zadacima. Da bi obezbedio maksimalnu efikasnost, menadZer mora
imati kadrove spremne i sposobne za te zadatka. Neprilagodene osobe su uglavnom usmerene
ka sebi, a ne ka zadatku. Oni su nepredvidivi, ¢udljivi, sukobljavaju se, bune se, kasne, agresivni su,
depresivni, simuliraju, ¢esto 1 preterano konzumiraju alkohol, a danas sve cesc¢e 1 drogu. Takvim
ponaSanjem bitno uti¢u na pravovremenu i kvalitetnu realizaciju zadataka, uti¢u na motivaciju
ostalih zaposlenih, kvare dobre meduljudske odnose 1 €esto izazivaju konflikte.

MenadZeri, posebno oni na nizim organizacionim nivoima, naj¢es¢e nemaju mogucnost da se
takvih licnosti brzo oslobode. Zaposleni sa ovakvim ponasanjem se smatraju radno sposobnima,
a na menadzerima je da ih ucini korisnim i efikasnim. Funkcija savetodavnog razgovora je u
krajnjoj liniji 1 sprecavanje vanrednih dogadaja. To je dobar nacin da se saznaju stavovi i
namere zaposlenog, da se proceni psihicko stanje i na vreme preduzmu mere da ne dode do tezih
poremecaja i nemilih posledica. Ovaj vid komunikacije se odvija prema unapred pripremljenom
planu i prema pravilima.

2. CILJEVI | ZADACI VEZBE

Cilj vezbe je da studenti usvoje osnovne preporuke o nacinu vodenja savetodavnog razgovora.
Studenti treba da se 1 prakti¢no uvere u vaznost razgovora sa ljudima i moguc¢nost da ovim vidom
komunikacije mogu da uticu na ponasanje drugih, odnosno svojih budu¢ih saradnika i podredenih.
Takode, oni treba da prihvate mogucnost ucenja vestine komunikacije 1 svoju odgovornost za
ishod savetodavnog razgovora sa svojim saradnicima - podredenim.

Zadaci vezbe su da:

m se studenti kroz primere i igranje uloga, stave u aktivnu poziciju menadzera -
rukovodioca.

m da shvate vaznost pripreme za realizaciju razgovora,

m da nauce faze i tok savetodavnog razgovora

B kao i da nauce kako definisati ciljeve koji se Zele postici razgovorom.
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3. PRIPREMA VEZBE

3.1. Plan savetodavnog razgovora

1. Prikupljanje podataka o zaposlenom

Menadzer koristi razne izvore da bi dobio $to iscrpnije 1 korisnije podatke o zaposlenom. To
su:

m  SluZzbena beleZnica (koju bi trebalo da vodi svaki menadZer) u kojoj su osnovni
biografski podaci (porodicna situacija) do kojih dolazi tokom razgovora koji obavlja sa
svim zaposlenim prilikom prijema; licna zapazanja o zaposlenom (anegdotske beleske
sa kontrole rada, obuke i kurseva, eventualni ispadi na poslu 1 sl. Evidentirana misljenja
ostalih zaposlenih i sl.

m Dosije zaposlenog — koji se nalazi u sluzbi za ljudske resurse i koji se formira nakon
konkurisanja za sva primljena lica. Sadrzi njegovu biografiju, preporuke, uverenje o
zdravstvenom pregledu, rezultate razli¢itih testova koje je radio pri selekciji, razgovora
—intervjua koji se obavljao tokom prijema u radni odnos.

m ZapaZanja ostalih sluZbi u organizaciji sa kojima je zaposleni dolazio u profesionalni
kontakt. (u¢es¢e u raznim komisijama ili radnim telima i dr.).

m  Ostali vazni podaci, ako su dostupni (uverenja o kaznjavanju, vodenje krivicnih ili
prekrSajnih postupaka i sL.).

2. Definisanje cilja razgovora

Postavljanje cilja mora biti u skladu sa podacima o li¢nosti i ponaSanju zaposlenog. Svaka
pomena ponasanja na bolje moze biti zadovoljavaju¢a. MenadZer nije ni pop, ni vrac, ni psihoterapeut
da bi postavljao ciljeve koje realno ne moze dosti¢i. Preobracanje alkoholicara u trezvenjaka,
depresivne osobe u veselu i preduzimljivu osobu, neurednog i aljkavog u pedantnog - ne mogu
biti ciljevi.

Cilj mora biti konkretan, blizak i dostiZan.

Najbolje je da se definise vidljivo ponasanje koje treba da bude posledica razgovora.

To moze biti:
m da se zaposleni ne napije u slede¢a 3 dana,
m da zaposleni odustane od zahteva da ide na godis$nji odmor u jeku posla,
m da zaposleni shvati da je odgovoran za izvrSenje zadatka,
m da se zaposleni ne raspravlja i dolazi u sukob sa drugim zaposlenim,
m da zaposleni ne zakasni na posao u sledec¢ih nedelju dana.

Kada zaposleni ne shvata da je problem u njemu, kada se uporno opire da prihvati mogu¢nost
da njegovo ponaSanje treba da se menja, kada optuzuje druge (sudbinu, okolnosti) za ono $to mu se
desava, cilj moze biti postavljen 1 na nivou shvatanja, tj. promene u misljenju:

m da zaposleni shvati da ima problem (s alkoholom, higijenom, radnom disciplinom,
autoritetom...),

da prihvati da je taj problem moguce resiti,

da sam predlozi, ili prihvati nain reSenja,

da odluci da ¢e pristupiti reSavanju problema.

PREPORUKA: Cak i kad vam je potpuno jasno da nema nade za postizanje cilja,
RAZGOVARAJTE!
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3. Tok razgovora

Menadzer poput dobrog rezisera unapred priprema i predvida tok razgovora. On kreira
situaciju od trenutka dolaska zaposlenog do zavrSetka razgovora i odgovoran je za ishod, tj. da li ¢e
cilj posti¢i ili ne. Pri tom, on odreduje:

3. 1. Nacdin uspostavljanja kontakta

Od toga kako nastupi prilikom susreta sa zaposlenim, zavisice dalji tok i ishod razgovora.

Uspostavljanjem kontakta treba:

a) osloboditi zaposlenog komunikacijske napetosti (straha od neprijatnosti u toku 1 posle
razgovora),

b) eliminisati potrebu zaposlenog da se unapred brani,

¢ ) motivisati zaposlenog da prihvati razgovor kao nesto Sto je pozitivno za njega.

Kako se ovo postize?

Zaposleni moze sam da se obrati za pomo¢, ali se ces¢e deSava da ga rukovodilac poziva, a
da on ili ne zna zbog Cega, ili ne Zeli to da zna. Svakako, poziv da se javi pokrece razmisljanje:
Sta sam pogresio? Ovaj me bas uzeo na zub. Da nije mozda saznao nesto Sto krijem?...

On je napet, 18¢ekuje neprijatnost 1 ako se to ocekivanje na samom pocetku ne eliminise,
izgubljena je mogucnost da se postigne pozitivan rezultat. Zato, menadZer ne ostavlja zaposlenog
pred vratima da ¢eka dok telefonira, ne napada ga ako je zakasnio i dr. Naprotiv, ukazuje mu
postovanje oslovljavajuci ga po imenu, rukujuci se sa njim. Ne ostavlja ga da stoji, daje mu stolicu da
sedne, seda blizu njega.

Nema potrebe da rukovodilac u ovoj prilici demonstrira svoj autoritet; zna se ko je ko 1
bez formalnih naglaSavanja. Prostorija je adekvatno pripremljena: nema drugih osoba, telefon ne
zvoni svaki ¢as, uredno je i prijatno. Ne treba preterivati ni u ljubaznosti; zaposleni treba da oseti
da se rukovodilac ponaSa prirodno, da je zainteresovan i spreman da slusa.

3.2. Strategija vodenja razgovora
1. faza - Uvodenje u razgovor

Razgovor o problemu zaposlenog ne moZe poceti iznebuha. Prva pitanja su amortizujuca,
neutralna: Kako si? Kako su tvoji? Vidim, poceo si da pustas brkove? Jesi li se navikao na kolege?
Izgleda$ umorno, jesi li dobro spavao? Kakav je novi kolega? Kako se slaZe§ sa njim? - samo
su neka od pitanja kojima moZe da zapo€ne razgovor. Da li ¢ete se zaposlenom obracati sa ti ili sa Vi,
zavisi od toga kako ste mu se obracali i pre ovog razgovora.

Osnovna preporuka je da se pitanjima “uvlaci” zaposleni u razgovor, posti¢i da on Zeli da
prica, da opisuje svoje dozivljaje, iznosi svoje misljenje i stavove.

2. faza - Sagledavanje problema

Da bi menadzer stekao uvid u razloge neprilagodenog ponaSanja mora saslusati zaposlenog i
njegov doZivljaj problema. Pitanja koja postavlja su kratka, a treba da provociraju duzi odgovor.

Na primer:vgta je s tobom? ili: Opisi kako se to desilo? Zasto je do toga doslo? Sta si ti radio
u tom trenutku? Sta drugi misle o tome Sto se desilo?

Na ovakva pitanja odgovor ne moze biti DA ili NE, potrebno je duze obrazlozenje. Tako se
stice uvid u nacin razmisljanja i zakljucivanja zaposlenog. Narocito je vazno da se isprovocira
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iznoSenje sadrzaja koji su emotivno obojeni, iskrivljeni (zablude, predrasude, iskrivljena slika o sebi
1 drugima, mehanizmi odbrane 1 sl.).

Sta misli§, zasto se to bas tebi desilo? Ispri¢aj mi §to opsirnije to $to ti se dogodilo. Pitanja
moraju biti jasna, izrecena razumljivim jezikom.

PonaSanje menadZera - rukovodioca

U ovoj fazi menadzer uglavnom sluSa, daje do znanja da shvata o ¢emu zaposleni govori
1 stimuliSe ga na Sto viSe “otvaranja”. Jedna od najvaznijih komunikacijskih vestina je dobro
SLUSANIJE. Prekidanje, upadice, verbalno ili neverbalno izrazavanje neslaganja, dosada,
gadenja - nisu dozvoljeni.

Povremeno treba dati do znanja da je shvaceno ono o ¢emu govori. To se postize kratkom
rekapitulacijom rec¢enog:

Vi, dakle, smatrate da su ostali zaposleni (saradnici — kolege) neprijateljski raspolozeni
prema vama.

KaZete da vam je tesko $to ne mozete samostalno da odlucujete o redosledu poslova koje
obavljate.

Ove replike treba izre¢i sasvim bezlicno, mirnim glasom, ne izazivaju¢i dodatna
razjaSnjavanja pogresno shvacenim ili pristrasno interpretiranim sadrzajem.

Vazne misli treba zapisivati, ali ako se proceni da to podsti¢e sumnju zaposlenog, treba odustati
(moze se na pocetku traziti izjaSnjenje o vodenje beleski).

Neverbalno ponaSanje je veoma vazno. Treba sve vreme davati utisak smirene osobe,
zainteresovane za zaposlenog i njegove probleme, koja razume ljude i spremna je da im pomaZze.

Posle druge etape razgovora koja ima cilj da se zaposleni Sto viSe otvori, iznese §to vise
subjektivnih dozivljaja, stavova - svoje videnje stvarnosti, sledi nova faza.

3. faza - Suprotstavljanje argumentima

Osnovna pravila su:

m NE IZNOSITE OSUDE, omalovazavanja;

m  NE NUDITE GOTOVE SAVETE, ne pridikujte, nemojte drzati monologe;

m NE POLAZITE OD TOGA da zaposleni NE SME, MORA, da ga ¢eka kazna, propast
isl.

m OBAVEZNO REAGUJTE, ne dizite ruke jer je “beznadezno”;

m NE DOZVOLITE da vas zaposleni uvuce u IGRU (E. Bern);,

m STAVITE SE NA MESTO zaposlenog, tako Cete ga lakSe razumeti. Setite se sebe dok
ste bili pripravnik, najmladi u kolektivu.

m Budite DIREKTNI, ali LJUBAZNI;

m NAGLASAVAJTE KLJUCNE RECI;

m GLEDAJTE U OCI;

m  PRAVILNO IZGOVARAJTE ime, prezime, mesto odakle je vas saradnik.

Tokom razgovora treba imati na umu cilj koji je postavljen i svoje reagovanje usmeriti ka
postizanju tog cilja. Znaci, komunikacija se mora odrzati i do pozitivne promene mora doci.

U strategiji “napada’ treba se koristiti slede¢im veStinama:
a) Toplo - hladno

Najpre treba izneti pozitivan stav prema izre¢enom ili prema licnosti zaposlenog, a onda
“izbaciti” kontra argumente:
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m Jako je zanimljivo to Sto kaZete, Sta mislite da li je to bas sasvim ta¢no?
m Vi ste jako interesantna osoba, malo ko bi se toga setio.
m Hrabro je tako misliti, ali...

b) Pozivanje na misljenje drugih, veéine, stru¢njaka, velikih ljudi
m Vitvrdite daje postovanje discipline gubitak slobode, drugi misle da bez nje nema uspeha.

m Daliidrugi misle tako?
m  Koliko bi se vasih kolega - saradnika sloZilo sa vama?

¢) Argument u vidu dileme

m Da razmislimo, da li je bas tako?

m Hajde da prodiskutujemo: da li ¢oveku moze da bude lepo i tamo gde nije otiSao
svojevoljno.

m Dali vam se desilo tako nesto?

d) Teorija — praksa

Zaposlenog treba podstaci da zamisli kako bi njegove ideje izgledale u praksi:
m Vi smatrate da je nepotrebno ogranicavati vreme i duzinu koriS¢enja godiSnjeg odmora.
Kako bi to u praksi izgledalo? Svi traZe da koriste 1 koriste godiSnji odmor tokom leta, ko ¢e
onda raditi u nasoj firmi - proizvodnji i sl.

e) Stavljanje sebe u poziciju drugog
m Zamislite situaciju da vi treba da napravite i odobrite plan godisnjih odmora. Kako biste
udovoljili Zeljama svih zaposlenih?

f) Stavljanje drugih u poziciju potéinjenog

Zaposleni kaze da voli da popije, ali mu to ne smeta da vozi, da posle dve CasSice jo$ bolje

radni nego kad je trezan.

Zamislite da ovo Cujete od neurohirurga koji upravo treba da operise od tumora na mozgu
osobu koja vam je bliska! (ponoviti recenicu zaposlenog).

4.1ZVODENJE VEZBE

4.1. Uvodni deo

m Najaviti temu vezbe i studentima objasniti na¢in njenog izvodenja.

m Potencirati znacaj interpersonalne komunikacije, a posebno razgovora.

m Unapred pripremiti : a) ulogu pretpostavljenog (prilog 11), b) ulogu potéinjenog
(prilog 12), c) problem situacije (prilog 13) 1 d) spisak elemenata za procenu uspesnosti
razgovora.

4.2. Glavni deo vezbe

m Odrediti studenta koji ¢e igrati ulogu menadzera,

m Odrediti studenta koji ¢e igrati ulogu zaposlenog.

m [zdvojiti nosioce uloga na 10 minuta i dati im zadatak da nezavisno jedan od drugog Sto
bolje nauce uloge 1 pripreme se za razgovor

m  Ostalim studentima procitati spisak elemenata razgovora na koje treba da obrate paznju
u toku igranja uloga.

m Najpre pozvati studenta koji igra ulogu menadzera i dati mu uputstvo:

m  “Ovo je vasa kancelarija. Pripremite se za dolazak zaposlenog. Pozovite ga i1 vodite sa
njim razgovor postujuci uputstva koja ste zapamtili na asu. Za razgovor imate 15 minuta.
m Nakon isteka 15 minuta, prekinuti razgovor i pozvati ostale studente iz grupe da
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analiziraju razgovor po zadatim elementima.

m Nakon analize odigranog savetodavnog razgovora pre¢i na igranje uloga u problem
situacijama.

m Oformiti grupe od po tri studenta. Jedan igra ulogu menadzera, drugi zaposlenog, a
treci je supervizor.

ELEMENTI ZA PROCENU USPESNOSTI RAZGOVORA

a) Procenite koliko je uspesno uspostavljen KONTAKT izmedu menadzZera i
zaposlenog.

b) Dali je zaposleni izneo svoja osecanja, stavove, predrasude?

¢) Kakva je bila strategija postavljanja pitanja menadZera?

d) Da li ste shvatili §ta hoce da postigne menadzer ?

e) Dalije doSlo do suprotstavljanja argumentima?

f) Dali je ostvaren cilj razgovora?

© N s W

4.3. Zavrsni deo vezbe

m  Posle odigranih uloga, supervizori izveStavaju o toku, problemima i ishodu razgovora.
m  “Menadzeri” i “zaposleni” iznose svoje utiske i teskoce.
m Diskutuje se o mogucnostima da se ovim metodom utice na ponasanje.
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VEZBA 14

KOMUNIKACIJA U KRIZNIM SITUACIJAMA

1. UVODNI DEO

Re¢ ,.kriza,, je danas verovatno jedna od najcesce koris¢enih reci u svakodnevnom govoru.
Koristi se 1 u opisivanju licne, odnosno privatne situacije, ali mnogo ¢es¢e da se opiSe stanje sa
potencijalnim negativnim konsekvencijama u kojem se nalaze drustvo kao celina ili pojedine
organizacije 1 sistemi u okviru njega.

2. CILJEVI I ZADACI VEZBE

Osnovni cilj vezbe je da studenti upoznaju osnovne probleme komunikacije u kriznim
situacijama, posebno na relaciji organizacija javnost — kroz odnose s medijima i mogu¢nosti da
se sacuva imidz organizacije 1 u takvim momentima. Takode, oni treba da shvate da od dobre
komunikacije zavisi 1 formiranje javnog mnjenja u okruZenju, $to kasnije ima svakako uticaja i na
dalji prosperitet organizacije.

Zadaci vezbe su:

m  Da studenti shvate osnovne pojmove, uslove nastanka i nacine prevazilazenja krize

m  da studenti nauce kakvi su moguci oblici odnosa s medijima i javnoséu

m dasestave uaktivnu poziciju svog buduceg poziva i da samostalno osmisle jedno od moguéih
saopstenja za javnost.

m Da analizom nametnute situacije odrede s kojim medijima je umesno komunicirati u
datom momentu.

3. PRIPREMA VEZBE

3.1. Komunikacija u kriznim situacijama

Za organizaciju je kriza okruZenje u kojem ne moze normalno da deluje. Kriza ugrozava
sposobnost preZivljavanja organizacije, onemogucava ostvarivanje ciljeva, pa ponekad i sam
opstanak organizacije. Cak i kad kriza na prvi pogled nema tako dramati¢ne razmere, njen
negativni uticaj na dobrobit organizacije Cesto je tako veliki da ona ne bi mogla dugo opstati.
Kriza ne uti¢e negativno samo na javni lik preduzeca ili organizacije. Ona takode uti¢e na
njenu sposobnost daljeg normalnog delovanja, na njene temelje 1 takode na li¢ni imidZ vodecih
menadzZera.

Karakteristike krize. Svakodnevno upravljanje aktivnostima neke organizacije,
odnosno poslovanjem preduzeca, razhkuje se od upravljanja poslovanjem u uslovima krize.
Da bi menadzeri §to bolje upravljali svojim organizacijama i preduzecnna ¢ak 1 u uslovima
krize, moraju poznavati glavne karakteristike krize. Njih sve nije moguce navesti, buduci da
se krize medu sobom razlikuju po sadrzini, trajanju, posledicama i ostalim karakteristikama.
Uprkos tome, mogu se navesti tri karakteristike zajednicke za sve krize, to su: neocekivanost
(neplaniranost), nespremnost i vremenski pritisak.

Sistem komuniciranja u organizaciji se odvija u dinami¢nom okruzenju i mora biti
sposoban da hitno odgovori na novonastale situacije, bilo da prednjace (da su predvidene)
ili da se suocCavaju sa kriznim situacijama. Krizno komuniciranje, odnosno komuniciranje
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u kriznoj situaciji je onaj deo organizacijskog komuniciranja (odnosa sa javnoscu) u kome
se najlakSe spoznaje uloga lica zaduzenog za odnose s javnos¢u (public relations).

Ljudi koji se bave odnosima sa javnoScu, i1 svi oko njih treba da znaju da se «kriza»
definiSe kao svaki nestabilni ili odlucujuéi period iz kojeg organizacija moze da izade
izmenjenog statusa i reputacije, bilo da je re¢ o poboljsanju ili pogorSanju.

Kriza je preokret u zivotu organizacije i ujedno prilika za izgradnju boljeg imidza.
Ona je odli¢na prilika da rukovodstvo nekog preduzeca promeni nacin razmisljanja, uvede
potrebne organizacione promene, »osvezi» vodenje, osnuje nove sektore, napravi reviziju
uloga i odgovornosti ¢lanova uprave, poboljsa kontrolu i uvede novu organizacionu kultura.
Zbog svega toga kriza istovremeno predstavlja i opasnost i priliku.

Reklo bi se da je nemoguce da se samo dobrom komunikacijom u kriznoj situaciji
bitno poboljsa reputacija jedne inace loSe organizacije, ali realno je da se reputacija solidnih
organizacija bitno ili potpuno urusi loSom komunikacijom u kriznoj situaciji. Bas zbog toga,
krizno komuniciranje ima svoja pravila, svoje karakteristike i ne samo da je moguce, ve¢
je 1 neophodno da se ono vezba i organizuje pre nego Sto nastane sama kriza. Klju¢na pitanja
koja se trebaju postaviti kada se procenjuje kriza

Kakva je kriza? Sta se ta¢no desilo?

Da 1i postoji fundamentalan problem? Je li to vidljivi deo problema?
Mogu li se stvari pogorsati? Koliko loSe mogu postati?
Kakva ¢e biti reakcija?

Koliko ¢e potrajati da se kriza otkrije?

Sta je ovde u opasnosti? Sta bi smo mogli izgubiti?

Da li smo bespotrebno zabrinuti?

Mozemo li angazovati neku podrsku?

Ko je drugi ukljucen?

Moze li se neko drugi kriviti?

Mozemo li prebaciti zariste negde drugde?

Kakav je finansijski efekat krize?

3.2. Postupci za uspesnu kriznu komunikaciju

Da bi komunikacija u kriznoj situaciji bila efektivna i efikasna potrebno je sledece:

1. Identifikovati krizni tim - u kriznom timu moraju da budu svi odgovorni
rukovodioci, poZeljno je da medu njima bude i pravnik jer je potrebno detaljno
tumacenje zakonskih odredaba. MenadZer — lice za odnose s javnos$¢u (PR -
menadzer), treba da bude kljuéni ¢ovek tima. On ne reSava sam problem, ali on
reSavanje problema prenosi do javnosti, Sto ¢esto nadrasta i samu sustinu krize.

2. Imenovati potparola - Potparol bi trebao biti jedan covek ili manji,
ogranic¢en broj ljudi. Informisanje javnosti sa svih strana iz organizacije moglo
bi da nanese veliku $tetu 1 da ¢ak produbi krizu. Komunikacija u krizi je veoma
vazna, 1 trazi veoma strogu disciplinu. Glavni rukovodilac moze da bude vrhunski
stru¢njak u reSavanju problema, ali ne i tako vest u komunikaciji, a za kontakte sa
javnoscu - to je klju¢no. Dobar PR - menadzer treba da pripremi rukovodioce za
nastupe u krizi, ali da sam preuzme glavni deo komunikacija. Ovo bi trebao da
bude dogovor nacinjen tokom priprema i simulacija, jer u stresnoj situaciji nije
uvek lako postaviti stvari na svoje mesto.

3. Trening potparola - Trening potparola van krize je veoma vazan. Ono $to najcesce
vidamo u kriznoj situaciji su zbunjenost, nadmenost, agresija i druga neprimerena
reagovanja. Ni jedna od manifestacija ne odaje spremnog potparola.
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4. Komunikacioni protokol - U krizi je veoma vazno da se zna red, posebno u
komuniciranju. Mora se odrediti protokol, mora se znati ko koga obavestava, gde
je izvor pouzdanih informacija. Zatvorena vrata, odlaganje susreta ili informisanje
potparola od kojeg javnost hitno o¢ekuje izjavu - u krizi su greska koja se skupo
placa.

5. Identifikacija kljuc¢nih javnosti - Nisu svina isti nacin zainteresovani za svaku krizu.
Zato se javnosti 1 ne obrac¢a na isti nacin. Pravilno odredivanje ciljnih grupa veoma je
vazno zbog formiranjakljuénih poruka. Gradanisu sve prisutna, opstajavnost, kojaniu
jednojkrizine sme dabudeizostavljena, posebnupaznjutrebaobratiti stru¢nojjavnosti
(organizacijama, donatorima, ministarstvima, saradnicima na projektu 1 sL.).

6. Kljucne poruke - Obracanje javnosti u kriznim situacijama trazi spremnost i
pripremljene poruke koje ¢e biti jasne i efektne. U njima se mora pokazati briznost,
svest 0 postojanju krize, spremnost da se sve $to utice na krizu drzi pod kontrolom.
Ovo je posebno vazno kada su u pitanju krizne situacije u kojima postoji rizik po
zdravlje ili Zivote ljudi, opasnost za ¢itavu zajednicu. Pravilo je da poruke sadrze
iskaze sa prethodno navedenim elementima i da moraju da budu sustina svakog
obracanja javnosti. Medutim, stru¢na javnost trazi i neka objasnjenja, uputstva ili
detalje. Uz pravila ili bez njih, javnost mora da bude informisana. Od brzine reakcije
i na¢ina formiranja klju¢nih poruka nekada doslovno zavise bezbednost i zivoti
gradana.

7. Komunikacione metode - Redovno komuniciranje sa javnoséu moze da dovede
organizaciju u stanje ,lake uspavanosti“ i koriS¢enje uobiCajene metodologije
(saopStenja, konferencije za novinare i sl.). Kriza, trazi da se razmotre sva moguca
sredstva: Usmena i pisana, posredna i neposredna, saopstenja, konferencije na licu
mesta, razgovori ,, I na 1, TV nastupi ili intervjui, dovodenje novinara u posetu i dr.
PR-menadzZer mora da proceni u svakom datom slucaju koja je komunikacija
najbolja. Sigurnije je dovesti novinare na ,,svoj* teren i biti spreman (zakazani
susreti), nego biti iznenaden 1 zateCen. Ipak, i susreti ,,na licu mesta* neposredno
posle informacije o incidentu, treba da budu pripremljeni.

8. Sagledavanje krize - Podrazumeva sled svega predhodnog. Posle dobre pripreme
1 kada kriza nastane, lakSe ju je sagledati. Realnost u pristupu je veoma bitna, i u
pripremama i tokom same krize.

9. [Izlazak iz oluje - Cinjenica da sve jednom moze da prode za one koji su u kriznoj
situaciji moze da predstavlja olaksanje. Za dobrog komunikatora izlazak iz krize je
moguci novi pocetak, trenutak da se krene u novu kampanju i ponovo osvoje
poljuljane pozicije. To je vreme da se osmotri §ta je bilo dobro u komuniciranju, a gde
komunikacija (odnosi sa javnoscu) nisu bili uspesni. To je posledn;ji trenutak da se na
pojedinim elementima komunikacije intervenise.

3.3. Odnosi sa medijima

Odnosi sa medijima mogu se definisati kao delatnost ¢iji je osnovni cilj da se stvori
Sto bolja moguca medijska slika organizacije, naravno u kriznom komuniciranju odnosi sa
medijima nose 1 druge ve¢ pomenute dimenzije. Odnosi sa medijima mogu se podeliti u tri
grupe:
m Defanzivni ili reaktivni - reagovanje samo na novinarska pitanja ili pritisak
javnosti
m  Strateski ili proaktivni - samoinicijativno pokrenute aktivnosti medija i aktivan
pokusaj da se utiCe na stvaranje sopstvenog imidza
m  Krizni - priprema i planiranje kriznih situacija i ponaSanje i organizovanje u njima.
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Najces¢e koris¢ena sredstva u odnosima sa medijima su: saopStenje za javnost,
konferencija za novinare, govori, intervjui, internet prezentacije, reportaze, plakati,

brifinzi i dr.

Saopstenje za javnost je najcesci oblik prenoSenja informacija javnosti putem medija.
Saopstenje predstavlja sazet opis dogadaja, moze da bude i formulacija necijeg stava,
komentar ili odgovor na pitanje. Dobra saopStenja su kratka, sadrzajna i informativna. Najcesce
stizu faksom ili elektronskom poStom. U saopstenju za javnost informacije bi trebale biti
poredane na slede¢i nacin: priroda dogadaja, lokacija dogadaja, pojedinosti o dogadaju
(broj mrtvih ili povredenih, na koji nacin su oste¢ena podrucja, kakvi su uticaji na okolinu i
rad organizacije itd.), citirani navodi viseg rukovodioca - menadzZera o dogadaju, pojedinosti
o istragama tokom dogadaja.

Saopstenja mozemo svrstati u nekoliko grupa:

m Pripremno saopstenje - obavestava o dogadajima, projektima ili programima za
koja se zna kada ¢e se odigrati i kako bi trebalo da izgledaju. Svrha im je da skrenu
paznju i pobude zanimanje.

m Aktuelno  saopStenje  —  daje  informacije o  dogadajima  ili
situacijama koje se upravo deSavaju. Posebno je vazno u odkrivanjima za koje je
zaintresovana Citava zajednica.

m Pratece saopstenje—objasnjava zakljucke, rezulate razgovora ili novine u zakonima.
m Vremenski neodredeno saopstenje - tiCe se opStih tema i nije vezano za odredeni
trenutak (Cisto¢a grada, socijalna pitanja, ekologija 1 dr.).

m  Saopstenje iz ,,centra” - dolazi iz Stabova ili institucija posebno formiranih u
nekoj kriznoj situaciji, kada je veoma vazno da vesti ne dolaze sa ,,svih“ strana i
da budu proverene i tacne (elementarne nepogode, vanredno stanje i dr.).

m  FEkskluzivno saopstenmje - dostavlja se samo jednim novinama ili
jednoj radijskoj ili TV-stanici sa pravom da ga objavi iskljucivo ta novina ili radijska
odnosno TV-stanica.

Kada se piSe saopsStenje posebnu paznju treba posvetiti formi saopStenja jer ona
ostavlja prvi utisak, i trebalo bi postovati odredena pravila. Saopstenje bi trebalo pisati na
memorandumu, i pri tom voditi racuna o formatu, fontu, stilu i drugim elementima pisane
poslovne komunikacije. Treba da sadrzi samo proverene Cinjenice i informacije. Na
kraju saopStenja ostaviti ime 1 nacine kontaktiranja sa odgovornim licem.

Struktura saopStenja je slitna novinarskoj vesti i preporucuje se pravilo
,obrnute piramide*. Sto zna&i da prvi pasus saopitenja sadrzi najvaznije informacije
(Ko? Sta? Kad? Gde? Zasto? Kako?), slede¢i pasusi prosiruju tu informaciju i daje vise
detalja (ostali bitni podaci) i na kraju saopStenja u novom pasusu slede dodatni podaci.

4.1ZVODENJE VEZBE
4.1. Uvodni deo

m  Najaviti temu vezbe, njen cilj i prakti¢ni znacaj za studente,

m  Objasniti nacin njenog izvodenja.

m Pripremiti razlicite situacije u kojima se moZe naci organizacija na osnovu kojih ¢e
studenti pripremati materijale za odnose s medijima.
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4.2. Glavni deo vezbe

m  Vezbu poceti kratkim predavanjem o komunikaciji u kriznim situacijama, sa
naglasavanjem odnosa sa medijima.

m  Studente podstaci, da u toku predavanja, iznesu svoja misljenja, zapazanja, iskustva ako
ih imaju.

m Zatim vezbu realizovati kroz izradu razliitih vrsta saopstenja u odnosu na definisanu
situaciju.

m  Formiraju se grupe studenata (4 - 6) koje zajednicki formiraju neki od formi komunikacije
s javnos¢u u trajanju od 15-20 minuta.

m Nakon toga, svaka grupa Cita svoje saopstenje, pripremljeni govor i sl., $to sluzi kao osnova
za vodenje diskusije o strukturi saopstenja, stilu, jeziku i dr.

m  Zajedno sa studentima analizirati nekoliko pripremljenih saopstenja koja je objavila dnevna
Stampa, radio ili televizija.

4.3. Zavrsni deo

m  Odgovoriti na nejasna pitanja i dileme.
m Analizirati rad i zalaganje studenata
m  Najaviti sledecu vezbu 1 dati zadatke za njenu pripremu.

Situacija 1: Na sportskom dogadaju doslo je do nereda, mec je prekinut, intervenisalo
je obezbedenje, ali i policija. Ima nekoliko povredenih posetilaca, a i nekoliko radnika
obezbedenja. Pri¢injena je i materijalna Steta.

Situacija 2: Tokom izgradnje objekta — stambene zgrade, doSlo je do povrede
radnika, 3 tesko povredena, 1 u kriti¢nom stanju. Pala je dizalica.

Situacija 3: U manjoj radnoj organizaciji radnici Strajkuju ve¢ 5 dana. Obavestena
je 1 javnost o dogadaju za koji se do tada nije ni znalo. Uzrok Strajka je nezadovoljstvo
radnika malim platama i uslovima rada.

Situacija 4: U organizaciji koja se bavi proizvodnjom doSlo je do nesrece u fazi
proizvodnje opasnih materija. Javnost je uznemirena, posebno stanovnici prigradskog
naselja gde se fabrika i nalazi. Nije jo§ utvrdena $teta niti se zna da li ima povredenih.
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PRILOG BR. 1

Miadi¢ koji je na odsluZenju vojnog roka

Starica koja se teSko krece

Miladi dizajner, homoseksualac

Ambasador koji radi za UN

HIV pozitivna prostitutka

Arhitekta srednjih godina, neoZenjen

Rom koji je upravo izaSao iz zatvora

Politicar, otac dvoje dece

| |RIN|S [ RN]|W (D=

DevetnaestogodiSnja britanka koja studira slavistiku
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PRILOG BR. 2

Poslovnom sistemu ,,Invej” d.o.o. iz Beograda, jednom od najuspesnijih sistema u Srbiji,
lideru na domacem trziStu u svojoj grani i nosiocu znacajnih nacionalnih brendova, usled
proSirenja poslovanja potrebne ambiciozne, odgovorne i sposobne osobe, spremne za rad u
dinami¢nom okruZenju.

\.J
) ® INVEJS

Pridruzite se timu uspesnih!

Potreban nam je:

MARKETING MANAGER / MEDIA PLANER

Uslovi:

m VSSili VS

m Radno iskustvo 3 godine na poslovima u oblasti marketinga, posebno u oblasti
media planiranja, je pozeljno ali nije obavezno

m Znanje engleskog jezika

®m Znanje rada na raunaru

m Vozacka dozvola B kategorije

Opis posla:
m Planiranje 1 izvrSavanje planiranih marketinSkih programa
Pregovori prilikom sklapanja prodajnih ugovora
Planiranje projekata iz oblasti marketinga
Media planiranje
Kontrola implementacije projekata iz oblasti marketinga
Koordinacija tima marketing - prodaja
m Izrada plana u okviru planskih budzeta i implementacija istth /ATL, BTL,
istrazivanje trzista/
m Rad na planu troSkova i izveStavanje o utroSku sredstava u oblasti marketinga

Kandidatu nudimo:

m Rad u mladom, ambicioznom i kreativnom timu
m Napredovanje u okviru dinami¢ne radne sredine

Ukoliko zadovoljavate navedene uslove, molimo Vas da svoju biografiju sa propratnim
pismom posaljite na e-mail: konkursinvej 51372@infostud.com

U subject-u obavezno navedite naziv pozicije za koju konkurisete.

Konkurs je otvoren do 14.11.20009.

Oglas preuzet 10.11.2009.: http://poslovi.infostud.com
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PRILOG BR. 3

Life Vita

PredstavnisStvo internacionalne kompanije, lidera na evropskom i svetskom trziStu u
oblasti ishrane .

Potreban nam je:

Saradnik za prodaju i konsalting

Zadaci radnog mesta:

m Rad sa klijentima
Konsalting

Prodaja

Distribucija 1 komercijala
Obuka novih saradnika

Uslovi za kandidate:

Odgovorne - vredne osobe

Posedujete preduzetnicki duh

Posedujete zelju za napredovanjem

Timski orjentisani

SSS, diploma Univerziteta smatra se prednoS¢u
Poznavanje rada na raCunaru

Zaposlenima nudimo:

m Dobre uslove rada u dinami¢nom okruzenju
m  Mogucnost napredovanja i razvoja karijere
m Stalno usavrSavanje u Srbiji 1 Inostranstvu

Prijave slati na e mail:
konkurslifevita 51269@infostud.com
Rok za konkurisanje: 12.11.2009.

Oglas preuzet 10.11.2009. : http://poslovi.infostud.com
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PRILOG BR. 4

Irva Investicije d.o.o.

Irva Investicije”d.o.0. Beograd, ul. Trg Republike br. 3/IIl poziva zainteresovane
kandidate.

Usled povecanog obima posla na restruktuiranju svog poslovanja, ali i poslovanja
zavisnih kompanija, ,,JRVA GROUP” prosiruje svoj menadzerski tim. Ukoliko sebe vidite
u kompaniji koja ostvaruje godi$nje prihode od preko 200 mil EURA, zaposljava preko
10.000 ljudi u razli¢itim privrednim oblastima (poljoprivreda, tekstilna idustrija, trgovina,
ugostiteljstvo, gradevinarstvo, medicina) i ima za cilj da postane regionalni lider u svom
,,core busines-u”, bice nam zadovoljstvo da razgovaramo sa Vama.

Potrebni su nam struéni, energi¢ni i odgovorni menadZeri na slede¢im pozicijama:

Marketing menadzer
vise izvrsilaca
PR menadzer

vise izvrsilaca

Pozeljan profil kandidata:

m visoka stru¢na sprema

radno iskustvo na menadzerskoj poziciji za koju se aplicira

polozen strucni ispit (ukoliko postoji u odredenoj oblasti)

poznavanje propisa

zastupanje pred sudovima (u delu koji se odnosi na diplomiranog pravnika)
dobro poznavanje rada na ra¢unaru

dobro poznavanje engleskog jezika

m polozen vozacki ispit

Neke pozicije podrazumevaju rad u Beogradu, a druge rad u gradovima Sirom Srbije.
Svim kandidatima nudimo podsticajno 1 visokomotiviSu¢e radno okruzenje, ubrzan razvoj
karijere 1 profesionalno napredovanje.

Kratke biografije sa dokazima o ispunjavanju uslova i naznakom za koju poziciju
konkuriSete dostavite do 18.11.2009. do 12.00 sati, na slede¢u mail adresu:

konkursirva 51249@jinfostud.com

ili na adresu:

Irva Investicije d.o.o.

Trg Republike br. 3/I11 11000 Beograd

O rezultatima prvog kruga odabira i toku dalje selekcione procedure, obavesticemo Vas
putem mail-a.

Zahvaljujemo Vam se na odazivu.

Oglas preuzet 12.11.2009 : http://poslovi.infostud.com
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PRILOG BR. 5

Spisak pitanja za intervju:

1. Kako ¢ete se obuci za intervju za posao?

2. Na koji nacin Cete se pozdraviti sa poslodavcem kada dolazite na intervju ?
3. Dali u toku intervjua gledate sagovornika u oc¢i?

4. Ukratko se predstavite.

5. Sta znate o ovoj organizaciji?

6. Zasto Zelite ovaj posao?

7. Na koji na¢in mozete doprineti naSem dobrom poslovanju?

8. Zasto Zelite da radite za ovu organizaciju?

9. Sta ogekujete od ovog posla?

10. Sta znate o poziciji za koju konkurisete?

11. Koliku platu ocekujete?

12. Navedite neke od vasih mana i vasSe najvece kvalitete.

13. Zasto bismo zaposlili bas vas, kako mozete doprineti naSoj organizaciji?
14. Koji su vasi profesionalni i li¢ni ciljevi? Gde vidite sebe za nekoliko godina?
15. Sta mislite o prekovremenom radu?

16. Kakav je bio vas odnos sa Sefom na prethodnom radnom mestu?

17. Zasto ste napustili prethodno preduzece?

18. Kako se ponasate u konfliktnoj situaciji?

19. Kako prihvatate negativnu kritiku?

20. Kako ste se pripremali za ovaj intervju?

21. Na pitanje: ,,Kako se organizujete kada imate mnogo obaveza®, odgovoricete:
22. Do sada niste imali sli¢na iskustva. Kako ¢ete se snaci?

23. Zasto bi bas vas trebalo da primimo?

24. Da li ste individualac ili ste dobar timski igrac?

25. Sta vam mi mozemo ponuditi §to do sada niste dobijali?

Pitanja za poslodavca

1. Sta je po vama najveéi izazov na ovom poslu?

2. Gde vi vidite kompaniju u narednih nekoliko godina?

3. Kakav bi bio uticaj takvog razvoja na moje eventualno radno mesto?

4. Kako biste opisali radnu kulturu koja ovde vlada?

5. Kako biste opisali nacin rada osobe kome bih bio/la podreden/a?

6. Kada mogu ocekivati da ¢ete doneti odluku o zaposlenju?

7. Sa stanovista intervjua, kako sam izgledao/la?

8. Radi sopstvene sigurnosti da posedujem potrebne kvalifikacije, mozete li molim vas
navesti najznacajnije karakteristike osobe koja bi najvise odgovarala za ovo radno mesto.
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PRILOG BR. 6

SADRZAJ VESTI (INFORMACIJE)
Napadnuta dvojica skretni¢ara u Top¢ideru, jedan povreden.

Gorana Durdeviéa i Nebojsu Antonijevica, skretni¢are ,,Zeleznica Srbije, napale
su tri maskirane osobe na zeleznickoj stanici u Topcideru. Purdevi¢ je prosao bez
ozleda, dok je Antonijevi¢ zadobio posekotinu na desnoj arkadi, a kasnije i Cetiri kopce
u Urgentnom centru.

U saopstenju ,,Zeleznice™ navodi se da se napad dogodio u utorak oko 18 sati i
ocenjuje se da se incident najverovatnije dogodio prilikom pljacke obliznje benzinske
stanice NIS Jugopetrola. Napadaci su bili odeveni u vojnicke uniforme, sa fantomkama
na glavama i naoruzani pistoljima.

Jedan napadac je Antonijevi¢a oborio na pod, a drugi mu je stao nogom na potiljak
1 gurnuo mu glavu ka podu. Jedan od napadaca ostao je u prostoriji sa skretniCarima,
dok su se druga dvojica udaljila ka benzinskoj pumpi, da bi posle verovatno izvrSene
pljacke pobegli.

Vest preuzeta: 14.01.2010. http://www.24sata.rs/

Prilog 6a

SADRZAJ VESTI (INFORMACIJE)

Jutros oko pet Casova prosao je velikom brzinom preko starog mosta jedan veliki sivi
automobil.

Na poziv saobrac¢ajnog policajca da stane nije se zaustavio. Postoji sumnja da je re¢
o krijumcarima kokaina i1 drugih opojnih droga. ObaveStene su sve carinske 1 policijske
stanice, ali sve do podne nije bilo nikakvih vesti o automobilu,

Tek oko 15 Casova javila se carinska stanica broj dvanaest na kojoj su Cetiri policajca
1 dvanaest carinika revolverima pokusali da zaustave kola. Vozac¢ nije hteo da stane,
ve¢ je poterao kola jo§ ve¢om brzinom. Policajci su u automobilu opazili jednu Zenu sa
tamnoplavim ogrtacem i jednog ¢oveka u uniformi.

Kola su, verovatno, americke marke 1 imaju aerodinami¢nu liniju, a broj im je
premazan crnom bojom.
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PRILOG BR. 7

Vezba 1: Uticaj principa primarnosti na procenjivanje

Studenti se podele u dve grupe i svakom se da po jedan listi¢ (prvoj grupi listi¢ sa
oznakom X a drugoj sa oznakom XX). Naravno, oni ne znaju da se listi¢i razlikuju po
redosledu osobina. Uputstvo je dato na samom listicu 1 dovoljno ga je eventualno dopuniti
ako studentima nije jasan zadatak.

UPUTSTVO
X

Opisite kakvo ¢e biti stanje u radnoj organizaciji 1 odnos prema zaposlenima kod
rukovodioca koji poseduje sledece osobine li¢nosti:

m inteligentan
marljiv
kritican
nagao
razdrazljiv
uporan

XX

Opisite kakvo ¢e biti stanje u radnoj organizaciji i odnos prema zaposlenima kod
rukovodioca koji poseduje sledece osobine licnosti:

® uporan
razdrazljiv
nagao
kritican
marfjiv

m inteligentan

Studenti u trajanju od oko 15 minuta pisu o socijalnoj klimi 1 kvalitetu rukovodenja
menadzera koji poseduje zadate osobine.

Posle toga nastavnik proziva (ili pita ko hoce) studente da procitaju svoj opis (proc€itati
iz grupe po 4-5 opisa). U vecini slucajeva opisi se razlikuju.

Nastavnik posle 4-5 Citanja pita studente da li ima razlike u prikazu kvaliteta rukovodenja
i socijalne klime u radnim organizacijama. Studenti obi¢no kazu da ima. Otkuda te razlike?
Kroz razgovor sa studentima objasniti iz ¢ega su te razlike proizasle.

Taj princip primarnosti potkrepiti i drugim primerima iz prakse (da li prvo re¢i o nekom
ono §to je pozitivno pa onda ga kritikovati za ucinjene greske ili obrnuto).

Posebno ukazati da je u propagandi veoma mocan taj princip. Prva vest ima najveceg
uticaja na javno mnjenje, ¢ak ako je i neistinita treba puno dokaza da se pobije. Zato je uvek
u prednosti onaj ko lansira prvu vest.
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Prilog 7a

Vezba 2: Uticaj grupe na sudenje
Na pocetku ¢asa izdvoje se dve grupe od po 8 studenata i izadu iz ucionice.

Preostalim studentima se da sledece uputstvo: "Pre nekoliko dana dogodila se
saobracajna nesreca u kojoj je teze povredena jedna starija Zena. Pri uvidaju je ustanovljeno
da je vozac kriv za udes. Na alko-testu ustanovljena je nedozvoljena koli¢ina alkohola u
krvi. Da ste vi sudija, kojom kaznom biste kaznili ovog voza¢a? Na ceduljicama koje su
pred vama upisite ime i prezime i kaznu kojom biste kaznili pomenutog vozaca".

Zatim se prikupe ceduljice 1 izracuna prosecna tezina kazne. Na tabli se ispiSu imena
osmorice studenata. Pored svakog imena upise se kazna, ali ne stvarna koju je student
izrekao, ve¢ uvecana u proseku za jednu do dve godine.

Zatim se pozove slede¢a grupa i da im se isto uputstvo kao prethodnoj grupi. Oni procene
stepen krivice, zatim se pokupe ceduljice 1 na tabli se pored njihovih imena ispiSu kazne koje
su oni dali. Izracuna se prose¢na vrednost za obe grupe. Ocekivati je da su studenti druge
grupe bili stroZi u izricanju kazne. Nastavnik pita otkud ta razlika. Daje objasnjenje da
su studenti druge grupe gledali na tablu i1 svoje kazne usaglaSavali sa kaznama prethodne

grupe.

Saznanje o tome kako drugi procenjuju neku pojavu uti¢e na pojedinacne sudove. To
je dokaz opravdanosti zahteva da ocenjivaci u svojim procenama treba da budu samostalni
1 nezavisni od drugih. Znaci, postoji spontana potreba kod ljudi da svoje misljenje i stavove
usaglasavaju sa normama i stavovima grupe. U tome se krije razlika izmedu javnog i tajnog
izjaSnjavanja ljudi. Takode treba prokomentarisati znacajne individualne razlike u oceni
stepena krivice i moguce izvore tih razlika.

Eksperiment moZze da varira, pa da se tre¢oj grupi kaze umesto "zene" da je povreden
"student". Po pravilu studenti ¢e izre¢i ve¢u kaznu nesavesnom vozacu, a jo§ vecu kaznu
ako se kaze da je povreden "student naseg fakulteta". Znaci, isti stepen krivice razlicito se
kaznjava, zavisno od emocionalne vezanosti za Zrtvu.

Vezba 3: Uticaj profesionalne pripadnosti na sudenje
Materijal za vezbu: tri slike veceg formata (sa likom muskaraca ili Zena).
Organizacija vezbe

Podeliti studente u dve grupe. Jedna grupa izlazi u hodnik, a jedna ostaje u ucionici. Toj
grupi pokazati prvu sliku 1 traZiti da ukratko procene neke psiholoSke karakteristike te
osobe (inteligenciju, drustvenost, marljivost, stabilnost 1 sl.), zatim pokazati drugu sliku 1
kad procene osobu sa te slike pokazati trecu sliku.

Zatim uvesti drugu grupu u ucionicu, a prva moze da izade. Dati im isto upustvo samo
dodati profesiju osobe sa slike. Neka bude, npr. ¢ovek na prvoj slici prodavac (u tekstilnoj
radnji), na drugoj slici vojni specijalac i na trecoj slici sudija opStinskog suda.

Nakon zavrsenog ispitivanja studenti obe grupe daju opise za sve tri slike - prvu,
drugu i tre¢u. Objasniti uzrok razlika i prokomentarisati uticaj stereotipija o profesijjama na
sudenje i percipiranje drugih osoba.
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PRILOG BR. 8

PRIMER POZIVA ZA SASTANAK (SEDNICU)

(Naziv organa - organizacije)

Broj: /
Datum: 200 godine
Na osnovu ¢lana stav Statuta 1 ¢lana
stav Poslovnika sazivam sednicu

(naziv tela, organa) (broj)

Za sednicu predlazem sledeci

DNEVNI RED:

2.
3.
Sastanak ¢e se odrzati u dana 201 godine,
(navesti mjesto)
sa pocetkom u casova. Sastanak ¢e se odrzati u prostorijama
ulica , broj

Sastanku je prisustvo obavezno. Eventualno odsustvo sa sastanka duzni ste

javiti na telefon broj

Uz poziv za sastanak dostavljaju se materijali za predlozene tacke dnevnog reda.

PRILOGA:
PREDSEDNIK

(M.P)
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PRILOG BR. 9
PRIMER ZAPISNIKA
ZAPISNIK
sa sednice iz
(broj) (naziv organa odnosno tela) (mesto)
odrzane 201 godine u prostorijama

(gde je odrzana sednica)

Prisutni ¢lanovi, Opravdano odsutni ¢lanovi, Neopravdano odsutni ¢lanovi,

Sednica je pocela sa radomu Casova.
Predsedavaju¢i konstatuje da sednici prisustvuje dovoljan broj ¢lanova za rad (kvorum) te

predlaze sledeci:

DNEVNI RED

1. Razmatranje i overavanje zapisnika sa prethodne sednice

2.
3.

U raspravi ucestvuju:

Posle zavrsene rasprave, predsedavajuci stavlja: na glasanje

Sednica je zavrSila sa radomu casova.

ZAPISNICAR: MP PREDSEDAVAJUCT:
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PRILOG BR. 10

89

PRIMER FORME POSLOVNOG PISMA - AMERICKA ILI BLOK FORMA

Zagljavlje (gornji deo)

Broj i datum

Adresa primaoca

Pozivni znak

Predmet poslovnog pisma

Oslovljavanje

Sadrzaj poslovnog pisma

‘ Pozdrav

| Prilozi

Potpis

‘ Zaglavlje (donji deo)




90 Praktikum iz komuniciranja

PRILOG BR. 11

Uloga menadZera Popovica

Pre nego Sto ste postavljeni na duznost menadzera odeljenja marketinga u vasoj
organizaciji, radili ste u filjjali u obliznjem mestu, kao referent. Tamo vam je bilo uzasno:
porodica u Novom Sadu, vi u Backoj Palanci. Vas neposredno pretpostavljeni menadzer je
bio nezgodan ovek, nije imao razumevanja ni za koga. Za vikende ste ¢esto ostajali na poslu,
iako za to nije bilo pravog razloga. PremesStanje u centralu u Novi Sad i nova duzZnost
su vam dosli kao spas. Prezadovoljni ste kolektivom. U centrali su meduljdski odnosi dosta
liberalni, ne insistira se na glupostima. Sa svojim neposrednim saradnicima nemate puno
problema. Trudite se da im ne komplikujete Zivot i oni to znaju da cene.

Referenta Mili¢a u pocetku niste ni primecivali. To je tih, neupadljiv i nenametljiv
mlad covek, najcesce je sam. U poslednje vreme je Cesée trazio da nesto ranije izade sa
posla. Nemate niSta protiv toga, jer svoj posao radi korektno i na vreme, ali ste uocili da je
on izbegavao da se ukljuci u rad komisija koje ste formirali radi reSavanja odredenih pitanja
u vasem odeljenju. Sumnjate da on nesto trenira, ali da vam to nije rekao, niti trazio
podrsku.

Nedavno je povredio ruku, Sto ima uticaja na njegov posao. Ne znate kako. Kad ste
ga pitali, rekao je da je nezgodno pao. Njegove kolege kazu da on vrlo slabo komunicira sa
ostalima 1 da to svodi na sluzbenu komunikaciju. Jednom ste se bas uplasili za njega. Trebalo
je da se pojavi na poslu u subotu radi pripreme nekih vanrednih materijala, ali niko nije znao
gde je. Na mobilni se nije javljao, zvali ste kucu, ali ni majka nije znala gde je. Pomislili ste
na najgore. Posle se ispostavilo da je u bolnici zbog neke alergijske reakcije. Pravdao se da se
javio kolegi iz kancelarije, ali ovaj ga nije registrovao. Kratko ste popricali sa njim, ali niste
mogli da "doprete" do njega. Bilo vam je neugodno 1 brZe bolje ste zavrsili razgovor.

Sad ga ocekujete. Sam se javio za sluZbeni razgovor. To je dobra prilika da vidite Sta se
deSava sa vasim saradnikom. Morate uticati da shvati da posao koji obavlja ne moze uspesno
obavljati izolovan od drugih i nastojati da se ukljuci u rad kolektiva.
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PRILOG BR. 12

Uloga referenta Milic¢a

Vi ste referent u odeljenju marketinga u centrali vaSe organizacije. Prethodno ste zavrsili
Visu Skolu za menadZmet i poslovne komunikacije. Bili se vrlo solidan student.

Oderasli ste sa majkom, otac vas je napustio dok ste jos bili beba. Majka se teSko dovijala
da vas izvede na put. Uvek je bila veoma stroga prema vama. Smatrate da je preterivala s
batinama, jer ste bili veoma povuceno dete.

Plasili ste se druge dece, jer su vam se Cesto rugala. Onda bi vam "pukao film" i
potukli biste se. Naravno, oni su uvek bili jaci, a vi biste, posle, 1 kod kuce dobili svoje jer
ste bili "nevaljali". To se nastavilo i u gimnaziji.

Niste uspostavili ni s kim prisne veze. Bolje je biti sam, nego se sukobljavati. Bavite se
tréanjem i tada vam je najlepse. Cini vam se da biste tu mogli postiéi nesto vise od ostalih.
Mastate o tome kako ¢ete jednom svima pokazati ko ste. Va$ neposredni menadzer vam je
Cesto izlazio u susret i pustao vas je ranije sa posla, ali u poslednje vreme - veoma nerado.
Smatra da se tako jos vise izolujete od ostalih.

Juce ste se posvadali sa kolegom iz susedne kancelarije. Deli vas samo tanki zid, a on
je pustio neku "seljacku" muziku dok ste vi slusali svoju. Viknuli ste mu: UtiSaj to malo, na
Sta je on jo$ viSe pojacao. Besno ste istrcali, spremni da se i potucete s njim. Susreli ste se na
vratima njegove kancelarije. —,Sta je? Da ne bi mozda batina?* Kako je on mnogo ja¢i od
vas, niste se usudili da mu "izadete na megdan". Okrenuli ste se i usli u svoju kancelariju.
Svom snagom ste udarili pesnicom o vrata. Povredili ste ruku i sada vam je u zavoju.

Bili ste ljuti na sebe 1 na ceo svet. Kad vas je vas rukovodilac pitao kako ste povredili
ruku, rekli ste da ste nezgodno pali. Sta se to njega ti¢e. Sme$no vam je §to se on zanima
za vas. Jednom je digao Citavu frku oko toga Sto ste otisli u bolnicu, a niste se nikom javili.
Cak je pozvao i vasu majku. Ko zna $ta je sve ispri¢ala o vama. Glumio je da je zabrinut. Vi
znate da on nije iskreno brinuo, nego je ¢uvao svoju kozu.

Odlucili ste se da trazite da vas stavi u zasebnu kancelariju. Trenutno je to izvodljivo, jer
su dve kancelarije ispraznjene. Javili ste mu se za sluzbeni razgovor.
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PRILOG BR. 13

C) PROBLEM - SITUACIJE

1. Menadzer jeuocio daradnik - zaposleni Petrovi¢ ¢esto ide kod lekara. Sumnjada
se radi o simulaciji, odnosno o izbegavanju radnih obaveza i nedovoljnoj motivaciji. Upadljivo
je Sto zaposleni pristaje na sve preglede. Operisao je devijaciju nosa, iSao na snimanje bubrega
(rezultati dobri), slat je na snimanje Zeluca. Tom prilikom je gutao sondu. Nema ¢ir, niti
gastritis.

Zadatak: Utvrditi zbog ¢ega se zaposleni Petrovi¢ tako ponasa. Posti¢i da shvati da
ima viSe neprijatnosti od podvrgavanja pregledima, nego od radnih obaveza. A i mesec¢na
primanja mu se umanjuju.

2. Zaposlena — radnica Miti¢ Ana vrlo Cesto zakaSnjava na posao. Inace je
neupadljiva, poslusna i ¢utljiva. Dobro obavlja svoj posao.

Zadatak: Ispitati njenu motivisanost za ovu vrstu posla. I utvrditi koja vrsta posla bi
bila privla¢na za nju i njeno poj¢ano (motivisano) angazovanje.

3. U odeljenju/odseku se Cesto desavaju svade. Menadzer je iz nevezanih razgovora sa
zaposlenima saznao da svade najcesce izaziva Milena, mlada koleginica kojoj je nedavno
istekao pripravnicki staz. Kao pripravnik bila je vredna i sa ve¢im delom osoblja imala
dobar odnos.

Zadatak: Ispitati kako Milena shvata radne odnose u kolektivu i utvrditi Sta je
uticalo na promenu u njenom ponasanju. Utvrditi i razloge svada.

4. U toku su pripreme za sajamski nastup na velikom i prestiznom sajmu na kome
firma prvi put nastupa. 1z vaseg marketing odeljenja, jedan od posebno vaznih saradnika
Mladen P., trazi da koristi deo godiSnjeg odmora.

Zadatak: Treba utvrditi razlog 1 posti¢i da zaposleni sam odustane od zahteva.

5. Primetili ste da je jedna od zaposlenih, koleginica Sonja J., Cesto odsutna van
kancelarije, rasejana, konfuzna, neuobic¢ajeno kasni sa svojim poslovima. U jednom trenutku
na njenom stolu, sasvim slucajno ste uocili kutiju bensedina. Kad ste je, kasnije tog dana,
upitali da li ima nekih problema, pocela je da place.

Zadatak: Proceniti da li je re¢ o njenom trenutnom stanju, ili su u pitanju porodicni
problemi ili je u pitanju i neki zdravstveni poremeca;.
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