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01 SZERVEZETI KOMMUNIKACIO
ALTALANOSSAGBAN




Szervezeti kommunikdcio E0 ‘ 10X

CONSULTING

A szervezeti kommunikdcio egy adoft szervezet
viselkedése a kornyezet vonatkoztatdsi keretében, a
szervezet tervezett és spontdn aktivitdsainak dsszessége.

A kommunikacio a szervezet életében kulcskerdes,
melynek szervezeti szinti szervezése vezetdi feladat.




02 SZERVEZETI KOMMUNIKACIOT
BEFOLYASOLO TENYEZOK




A kommunikdciot befolydsold tényezok EQUINDOX

CONSULTING

! }

Akaddlyozd tényezok Tdmogatd tényezdk

- Informdcidhidny - Erdekvédelem

- Informdcidbdség - Visszacsatolds

- |d6hiany - Emptia

- Statuszbeli kiilénbségek - Redundancia

- Hatdskor tisztazatlansaga - Szervezeti struktra

- Kommunikacios utak merevsége - Fogado partner személyisége
- Megfeleld technika hianya - Mdsok meghallgatdsa

- Bizalmatlansag és elditéletek - Megfeleld technika biztositdsa

- Nyelvi kilonbség
- Informdlis kommunikacio
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03 /A KOMMUNIKACIOT
ALAPVETOEN MEGHATAROZO TENYEZOK
A SZERVEZETBEN




A kommunikdddt alapvetéen meghatdrozo tényezok a szervezethen iczo[]N U u‘ LﬂT I[]NXG

J6 légkdr: a jo legkor pozitiv hatdssal van o belsé kommunikaciora. Elsésorban
osszetartaskent, és nyiltsagkeént irjak le. Az Gsszetartds azt jelenti, hogy kozds
normak szerint dolgozunk, az emberek ismerik egymdst, jo munkatdrsi viszonyban
vannak egymdssal.

Jellemzdi:
= Emberiesséq (kdzvetlen, bizalmas, t6rddo)
= Jokedvi munkavégzés

= Bizalmas munkahelyi légkor




A kommunikdcot alapvetden meghatdrozo tényezck a szervezetben { [] U ‘ ﬂ [] X

CONSULTING

Rossz légkdr: a rossz légkdr, amely negativ hatdssal van a belsd kommunikdcior,

a birokrdcia, és a hierarchia terméke:

lddpazarlo (pl.: sok értekezlet)

Nem tartalmi kérdéseken, hanem a kiilsdségeken van a hangsily
Formalis

Tekintélyelvd

Attekinthetetlen, nehezen kormdnyozhato szervezet

Elitkdzpontu

Az informdcio nem elsésorban lefelé, hanem elGszor vizszintes iranyban teried (mielétt az
informdcio tovabb jutna az egyel alacsonyabb szintre, mindenki megtudja a felsébb szinten)




04 /A 6l mikodo belso
kommunikacio




A i6l miikods belsé kommunikdcié EQUINOX

CONSULTING

= Mind irasban, mind szoban alkalmazott és elfogadott

= A kommunikdcio horizontdlisan is jelen van

= A szervezet céljaibol indul ki és azokat szolgalja

= Begpiti a munkatdrsak véleményét

= Tobbcsatornds

= A szervezet lazabb kapcsolatban van kornyezetével
1

= A munkatdrsak azonosulnak a szervezet kiildetésével

= Munkatdrsak lojalitdsa

= Hatékony munkavégzés, belsd informaciodramlas

= Fredményes kiilso kommunikaciot eredményez




05 A KLASSZIKUS BUROKRATIKUS
SZERVEZETI KOMMUNIKACIO




A klasszikus birokratikus szervezeti kommunikdcio E [] U ‘ ﬂ [] X

CONSULTING

= DontGen irdsos formdt olt

= Szervezetileg szabdlyozott csatorndkon folyik

= A kommunikdcid dontden vertikdlis és korldtozott

= A kommunikdcios aktusok formalizaltak az informalis kozlésnek kevés a szerepe
= Aszervezet a kirnyezetével is szabdlyozott keretek kozott érintkezik

= \lezet6-vezetd, vezetd-beosztott tipusi kommunikdcio jellemzi




06 A BELSO KOMMUNIKACIO CELJA,
FELADATAI, ALAPELVEI, MODSZERE




A belsé kommunikdcio célja EQUINDOX

CONSULTING

= A munka hatékonysagdnak fokozdsa o j0 munkahelyi, kozosségi legkor
megteremtésével

» A7 alkalmazottak ~személyes kapcsolataik Gfjan  kedvezéen befolydsoljdk @
szervezetrdl kialakult képet

= Megfeleld informdciodramlds mozgositsa a munkaer6t

= A7 alulrol felfelé iranyuld informaciok a lehetd legkisebb torzuldssal jussanak el a
vezetokhdz, eqyszerlsitse a dontések keresztilvitelét

= Rendszeres eértékelesekkel, szervezeten belilli kapcsolatok elemzésével csikkentse a
konfliktusokat




A bels6 kommunikdcié feladatai E0 ‘ 10X

CONSULTING

= E|drejelzés és trend analizis
= Prioritasok felallitdsa

= Kommunikdcios tandcsadas és tréning (pl.: vezet6i kommunikdcios tréning;
alkalmazotti csapatépitd tréning)

= Kommunikacios stratégia kialakitdsa
= Szervezeten belil a'szertedgazo kommunikacios tevékenységek dsszehangoldsa
= Kiils6-, belsé kommunikacios anyagok gydrtasa (pl.: vallalati Gjsdg; hirlevel)

= A kommunikdcios tevékenység rendszeres értékelése




A belso kommunikadcié alapelvei EQUINOX

CONSULTING

=\ vezetok alapvetd tevékenysége a dolgozok

tajékoztatasa

= A szervezet céliaibol indul ki, és azokat szolgdlja

= \z irdnyitasi folyamat hatékony eszkdze




A belso kommunikdcio lehetséges modszerei t [] U ‘ ﬂ [] X

CONSULTING

= Szervezeti megheszélések, értekezletek, konzultdciok
= Belsd tovabbkepzések

= Belsd mihelymunka

= Szokmai forum megbeszelések (pl.: osztdlyértekezlet)

= |ntezményi szintl Allando és ad-hoc bizottsdgok, erdekkepviseleti szervek
(testiletek, tanacsok, munkabizottsagok)

= Egyéni és csoportos értekelések




07 A BELSO KOMMUNIKACIO LEHETSEGES
ESZKOZEI, TERULETEI, CELCSOPORTJA




A belsé kommunikdcid lehefseges eszkozei, teriletei { [] U ‘ ﬂ [] X

CONSULTING

Szdbeli:

Személyes élobeszéd

Telsfon

Vezetdi értekezlet
Munkamegbeszélések
Csoportos, személyes értékelesek
Konfliktuskezelés

Csapatépitd rendezvények

Kuratoriumi/elnokségi ilések

Irdsbeli:

Stratégiai terv

SzMSz-ek

Projekt megvalositdsi tervek (feladatok, feleldségek leirdsa)
Szervezeti struktira (munkakdri leirdsok, munkaszerzédeés)
Falivjsag, szervezeti naptar, kiadvanyok/tdjékoztatd anyagok
Emlékeztetdk, jegyzokonyvek

Internet/intranet

Elektronikus és hagyomdnyos levelezés

Korlevélkent klanféle hirek, intézkedések, hivatalos értesitések




A belso kommunikadcid célcsoportia EQUINDX

CONSULTING

= Munkatdrsak

= Szervezeti egységek
= Tagok, tagszervezetek
= (Onkéntesek

= Dontéshozok (menedzsment, kuratorium vagy valasztmdny)




08 MIRE JO ES HOGYAN HAT A
BELSO KOMMUNIKACIO?




Mire jo a belso kommunikdcio? EQUINOX

CONSULTING

= A kommunikdcio megléte motival, hidnya frusztral és elszigetel
= Az informacio bizonytalansag-csokkentd tényezo

= A\ megfeleld belso kommunikacio eredményeként kialakult kapcsolatok mindsége
befolydsolja a kiilsd kapcsolatokat

= Formdlis (hirlevel)” és informalis (,folyosoi beszélgetése”) keretek kozott is
mikodtethetd

= Rendszerességén milik a szervezet sikere, vagy kudarca




Hogyan hat a belso kommunikdcio? EQUINOX

CONSULTING

hatdsfok

2

5. fok | IDENTIFEACIO

4. fok

3. fok

2. fok

1. fok

ido




Hogyan hat a belso kommunikdcio? EQUINOX

CONSULTING

1. fok: a kommunikacio lehetévé teszi a kdrnyezet megragaddsdt,
ériekelését
fok: a kommunikdcid informdciokat generdl, mint cserefolyamat
k: a tudds motivaciohoz vezet
fok: a motivdcio kifejezddése késdbb integrdciot eredményez
5. fok: 0z integracio identifikdciohoz vezet, ami a kommunikdcio Gtjdn
elérhetd legmagasabb foka a szervezeti életben valo részvételnek

NO

(P
—
o

I~




09 A KOMMUNIKACIO
SZERVEZETI DIMENZIO!




A kommunikacio szervezeti dimenzioi 0 ‘ 10X

CONSULTING

A szervezetben létkérdés a szervezetbe jutd és a szervezeten beliil keletkezd

informdciok eésszerd, hatékony és gyors dramoltatasa. A szervezeten belili
kommunikdcio figg:

= A szervezet kommunikadcios struktorajatol

= A szervezeten beliili kommunikdcios szerepektdl

= A szervezeten beliilikommunikdcios helyzetektdl




10 A SZERVEZET KOMMUNIKACIOS
STRUKTURAJA




A szervezet kommunikdcios struktirdija EQUINDX

CONSULTING

A szervezet kommunikacids struktoraja alapvetGen
kétféle lehet:

m centralizalt

= (ecentralizdlt




Centralizalt kommunikacio E0 ‘ 10X

CONSULTING

= Elonye a gyorsasag és a hatékonysdg

= Hdtrdnya, hogy az informdciok feleft rendelkezd személy terhe és
felelossége  ardnytalanul  nagy, tovdbbd az informdciok
monopolizdldsabol fakadoan a hatalma szinte korldtlan




Decentralizalt kommunikacio E0 ‘ 10X

CONSULTING

= Nincs senki, aki a tobbiekhez képest tobb informacio felhalmozdsara
lenne jogosult

= ) dontéshozatal feleldssége megoszlik, megnd az autondm cselekvés
lehetdsége

= A koordindcio hidnya kénnyen szervezetlenséghez vezethet




EQUTND0X

CONSULTING

Az egyszeribben dflathats,  rutinszerden  ismétiodd,
homogén komyezetben ellatando feladatok esetében a
centralizalt kommunikdcios alakzatok oz elonydsebbek,
bonyolult  vilfozékony  teladatok  megolddsdra @
decentralizdlt kommunikacios struktira az alkalmasabb.




11 Kommunikacios
szerepek




Kommunikdcids szerepek EQUINOX

CONSULTING

A formdlis kommunikdcios halozatok mellett informdcios kommunikdcios
hdldzatok is létrejonnek, melyekben jellegzetes szerepek alakulnak ki:

» Jintéshozo
= fapuor

" fozvelifo
» firg

" femefe

= Diplomata




Kommunikdcids szerepek EQUINOX

CONSULTING

Dontéshozd: A kommunikadcios hierarchia csicsan allo személy, akihez
eqyrészt befut az dsszes informdcio, mdsrészt 0 az, aki szétosztia az
informdciokat.

Kapudr: A menedzserek a helyzetiknél fogva tilterheltek: sokkal tobb
informdcio jut el hozzdjuk, mint amennyire szilkségik van. A beérkezo
informdciok ,,szrése” a kapuor feladata, akinek informalis hatalma
Oridsi.




Kommunikdcios szerepek EQUINOX

CONSULTING

Kozvetitd: A centralizalt, vertikdlis felépitést szervezetekben a peremen
lévd  csoporfok nincsenek  kapcsolathan  egymassal, ilyenkor a
kdzponthoz tartozd , kdzvetitdnek” kell segitenie.

Paria: A szervezet alacsony presztizst, elszigetelten tevékenykedd
tagjainak jut a , pdria” szerep. Ok azok, akik ha akarndnak, akkor sem
juthatndnak obb informdciohoz, mint amennyi a munkavégzésikhoz
feltetlendl sziikséges.




Kommunikdcios szerepek EQUINOX

CONSULTING

Remete: A remetek” onként vonulnak ki o  szervezefi
kommunikdciobol, csak o minimalis érintkezést tartiak fenn o

kollegaikkal.

Diplomata: A, diplomatak” o szervezet kilsd  (tarsadalmi,

"

nemzetkozi. . .sth.) kapcsolatait épitik és dpoljgk. A ,diplomata
szerep bettltoi kthetdk legkevésbé a szervezethez, mivel bdrhol
otthonosan mozognak, ahol kézvetitésrdl, az dllaspontok kdzelitésérdl
van szo.




12 Kommunikadcios
helyzetek




Kommunikdcios helyzetek EQUINOX

CONSULTING

A szervezeten beliili kommunikdcios helyzetek fipusai:

= Kommunikacio a csoporton beldl

= Kommunikacio a csoporton kivil




Kommunikacié a csoporton beliil EQUINOX

CONSULTING

A kapesolattartas célia a mindennapi munkavégzéshez kapcsolddo
informdciocsere.

Ha a csoporton beliili kommunikdcio résztvevdi ala- és folérendeltségi
viszonyban vannak egymdssal, akkor a hatalmi viszonyok teljesen
egyértelmiek. A kommunikdcio szabadabb, kevéshé gdtolt, ha a tagok
mellérendeltségi viszonyban vannak egymassal.




Kommunikdcié a csoporton kiviil EQUINOX

CONSULTING

A kilonbozo csoportok tagja egyrészt képviselik a sajdt csoportjukat,
mdsrészt igyekeznek megszerezni a sajat csoportiuk mukddeéséhez
sziikséges informaciokat.

Az adott kommunikdcids helyzet résztvevdi  képviselhetnek
eqyittmUkodd vagy éppen egymassal versengd csoportokat.




13 A szervezet és kornyezete




A szervezet és kornyezete EQUINOX

CONSULTING

A szervezet tobbféleképpen valaszolhat a koryezeti kihivasokra és
viszonyulhat a valtozdsokhoz. Igazdbal 3 valasztdsa van:

= Lehet INAKTIV, és remélheti, hogy minden veszély elmdlik

= Lehet REAKTIV és védekezs

= [ghet PRO-AKTIV, menedzselneti o  viszonyt  megeldzo,
rendszerszemléletd, eléreldto, kezdeményezd madon is




Magatartds-céltabla EQUINOX

Pro-aktiv

* tdjekozott
* megel6z6
* szervezeft

Inaktiv

e no comment”
* bunker” mentalitas

Reaktiv

eDefenziv
*Ellenséges
o|nformdcids Gr




A pro-aktiv hozzdallds a szervezetben EQUINOX

CONSULTING

= Tdgabb mozgdsteret biztosit

= Kezdeményezdkepesség elotérbe helyezése
= (Offenziv magatartast feltételez

= Aktiv problémamegoldas

= gyfélkozpontisdg

Pozitiv kozmegitélést, illetve tavlatokban kannyebb és
kezelhetGbb szitudciokat eredményez




14 Az iigyfeélszolgdlati funkcio




Az iigyfélszolgalati funkcio EQUINDX

CONSULTING

A korszerG menedzsment felfogds szerint o szervezet dltal 4ifele nyujtort
minden teljesitmeny, produkfum, amely a kdmyezet barmely része szdmadra
értéket jelent szolgaltatdsként foghato fel.

Az ilyen tdg ertelemben vett szolgdltatdsok nydjtasa keretében /grsjong
kapcsolafok, ezek sordn végzett fevékenységek dsszessége alkotia az
igyfélszolgalafi funkcid tartalmat.

Mikodes (munkafolyamatok; tevékenységek) —+ targyi/személyi/eqyéb
feltételek + irdnyitas = szervezet dgyfelszolgdlati rendszere




Az iigyfélszolgdlat szerepe EQUINOX

CONSULTING

Az Ggyfél a szervezettel az Ggyintézon keresztiil taldlkozik. A kézigazgatdsi
szervezetekkel szemben folyamatos igény és torekvés van arra, hogy a hivatallal
szemben az digyfél pozicioja ne masodlagos legyen.

Az eldfordulo digyfélkor sokrétisége az Ggyintézd sokoldalisagdt is megkdveteli,
ezért két szempont megléte elengedhetetlen:

= (Glorigntdlt model/  (probléma-, feladatmegolddsra, informdldsra, szakmai
tudasra fokuszal)

= Kultira-orentdlt model/ (empdtidra, segiteni akardsra, stilusra koncentrdl)

\ }
|

A kett6 modell egyenstlya adja a kivant optimdlis Gigyfélszolgdlati eredményt

,’. »
, —A—t—
Naguarorsa>ae
| [¥[" ) Prmasenin vewr)




15 Az iigyfeélszolgalat és a PR
osszehasonlitdsa




Az iigyfélszolgdlat és a PR 6sszehasonlitdsa t [] J ‘ | [] X

CONSULTING

A PR célia (kozonségkapcsolat): megfeleld kommunikdcio révén a szervezet kilso
6s belsd kézonségében meghatdrozott képet, érzést, véleményt alakitson ki
meghatdrozott témakban, Ggyekben, akciokban.

Az igyfélszolgdlat (kozonségszolgdlat): seqitd, kiegészitd szolgaltatdsok és

termékek meghatdrozott kore, mely eldsegiti, hogy a kdzigazgatds o lehetd
legjobb, legteljesebb szolgdltatdsokat tudja nydjtani kdzonségének. Elsédleges

célio o kozdnség és a kézigazgatds hatékony kapcsolata a jobb szolgdltatds
érdekeben.




Az iigyfélszolgalati rendszer t [] U ‘ ﬂ [] X

CONSULTING

Osszegezve: az iigyfélszolgdlati rendszer o kozigazgatdsi szervezet egészének,
szervezeti, kulturdlis, HR, technologiai és egyéb részrendszereinek sajdtos
,mikodeési vefilete”, mindaz, ami o kozonség szdmdra a szervezethdl
sz0lgdltatasként, hozzdadott értekkeént érzékelhet.




16 Az iigyfélszolgadlat szolgaltatdsai




Az iigyfélszolgalat szolgaltatdsai E [] U ‘ ﬂ [] X

, — CONSULTING
(Budadrsi Onkormdnyzat fejlesztései)

= Telefonszolgdlat — call center (teljgs kord tdjékoztatds)

= Személyes kapcsolat (banki kiszolgdlds, postai/biztositdsi szolgdltatasok, foldhivatali
igyintézés-kozvetits)

= A7z igyintézés helyének az Ugyfelekhez valo kozelebb hozasa (mds telepiléseken lévo
hivatalok szolgaltatasainak elérhetdsége a Varoshdzan — pl.: foldhivatali szolgdltatds)

= Foglalkoztatdsi informdcios pont mikddtetése (megyei munkaiigyi kirendeltséggel kotott
megdllapodds - munkanélkiliek szamdra nydjt internetes alldskeresési, tovabbképzéssel
kapcsolatos, egyéb tdjékoztatdsi szolgaltatdsokat)

= Komforfos kiszolgdlds a személyes megjelenés sordn (hivorendszer, szakszer( Ggyfél-
tajekoztatds, irat-elGkészitési seqitsegnyujtds, gyermekjdtszo- és megdrzo)

‘ -




Az iigyfélszolgalat szolgaltatdsai E [] U ‘ ﬂ [] X

, — CONSULTING
(Budadrsi Onkormdnyzat fejlesztései)

= Specidlis kozigazgatdsi kozonségszolgalat (komfortos , mini-Ugyfélszolgdlat” mikodtetése
épitésigazgatasi tgyfélkapcsolatok szamdra)

= SMS igyintézés (informdcioszolgaltatds az tgyintézés allapotdrol; dijfizetés; iddpont-
egyeztetés stb.)

= |evelezés (személyes igyintézést nem igényld Ggyek)

= Programozott Ggyfelfogadads (Ggyfélkapcsolat SMS/internet/WAP segitségével)




Az iigyfélszolgalat szolgaltatdsai E [] U ‘ ﬂ [] X

CONSULTING

(Budadrsi Onkormdnyzat fejlesztései)

Elektronikus tgyfélszolgdlat:

Non-stop (7x24 rendszer(), mely a vdros honlapjdrol érhet6 el (testileti hatdrozatok,
forumok, hirlevelek, lefdlthetd formanyomtatvanyok)

Helyi onkormdnyzati gyintézés oz Ugyfélkapun keresztiil (interaktiv e-igyintézés — pl..
elektronikus adobevallas lehetdsege)

Wifi elérés a hivatalban

Ingyenes  Ggysegédi’ szolgalat (személyes segitségnytjtds a  hdlozati/elektronikus
igyintézéshen)

Ingyenes jogi tandcsadds




Az iigyfélszolgalat szolgaltatdsai E [] U ‘ ﬂ [] X

CONSULTING

(Budadrsi Onkormdnyzat fejlesztései)

Technoldgidk felhaszndldsa a kommunikdci érdekében:

Varosi Ojsag
Egységes arculatl tajékoztato prospektusok/kiadvanyok
Varosi televizio

Varoshdza szolgdltatdsai (kozvetlen hozzaférés az onkormdnyzati hirekhez; hirek megtekintése
plazma tévén; wifi elérhetdseg)

Frekventdlt kozossegi tereken wifi-s internet hozzaférés (pl.: Templom tér)

Civil szervezetekkel valo rendszeres kapcsolattartds

Onkormdnyzati honlap (e-igyfélszolgdlat; helyi rendelettdr; varosi elekironikus kanyvtdr elérése)
Elektronikus hirlevel vdroshdzi on-line hirado

Varoson beliili hozzaférési helyek (tajékoztatd és visszajelzd szolgdlatok)
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CONSULTING

A bels6 kommunikadcid tervezésénél végig kell gondolni:

Milyen belsé kommunikacios céljaink vannak

Milyen meglévd kommunikdcios csaforndink vannak, és milyen Gj csatorndkat kell
|étrehozni a munkavégzés hatékonysdgdnak, dtlathatosdganak névelésehez

Milyen szobeli és irasbeli eszkzoket alkalmazzunk

Milyen dokumentdcio szikséges, mely kell6 mennyiségd és tartalmd informdciot biztosit a
munkatdrsaknak

Hogyan integraljuk munkatdrsainkat a kommunikdcios rendszerbe

Kik legyen a feleldsok az eldkeszitéshen, levezetésben, dokumentdldshan
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CONSULTING

A belsd kommunikdcid tervezésénél végig kell gondolni:

= Feleldsoket, és azok feleldsségi koret

= Kommunikdcios célokat

= (élcsoportokat

= A célcsoporfok igényeihez igazodo izeneteket, kommunikdcios eszkozoket, csatorndkat
= feladat-, idd- és koltsegtervet

= Eriékelés, visszacsatolds elveit és modszereit.
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CONSULTI

www.equinoxconsul’ring.hu

Kadlok Nandor

36 30 868 1283
kadlok.nandor@equinoxconsulting.hu




