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Internal communication is a set of all communication flows within an insti-
tution. It includes processes, tools, ways through which we share information
with other colleagues. However, what if the employees do not know the goals
or vision of their institution? How to set adequate information flow? How to
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UvVOD

V ¢lanku sa venujeme komunika¢nym problémom,
s ktorymi sa takmer dennodenne stretdvame

na pode akademickej kniznice. Vzniknuté a casto
aj nevyrieSené problémy v internej komunikacii sa
mnohokrat dostavaju aj do komunikacie externej,
a tak prichadzaju pouzivatelia s cielom ndjst na ne
odpovede a sucasne hladaju pomoc v orientacii

a v zaplave informacnych zdrojov - preto je velmi
dolezity pozitivny dopad internej komunikacie

na externd komunikaciu.

Internd komunikacia by mala byt na rovnakej trovni
ako komunikacia externa. Nemala by byt druho-
radou. Prave naopak. Mala by predchadzat tvorbe
imidzu, ktory vnimaju pouzivatelia z externého
prostredia.

INTERNA KOMUNIKACIA

Interna komunikacia sa vo v§eobecnosti charakte-
rizuje ako stubor vietkych komunika¢nych tokov vo
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vnutri institicie. Zahfna v sebe procesy, nastroje

i spdsoby, prostrednictvom ktorych sa odovzdavaja
informacie medzi zamestnancami institucie. Zabez-
pecuje sa tak plynulé dosiahnutie spolo¢nych cielov.
Ina situdcia nastava, ked zamestnanci nepoznaju
ciele institacie, v ktorej pracuji. V takom pripade
moZu zamestnanci smerom k externému prostrediu
komunikovat viac-menej ¢okolvek. Ak v§ak o tom
nevedia kmenovi zamestnanci ako vyslanci a tvor-
covia imidZu institdcie, uspech sa prejavi len velmi
tazko. Zamestnanci, ktori nemaju jasna predstavu

o tom, kam smeruju a preco, len s tazkostami
dosiahnu pozadovany ciel. A uz vobec nemozno
olakavat, ze budu naplnat ciele ingtittcie.

Z kontextu vyplyva niekolko zakladnych otazok:

- Ako spravne nastavit smerovanie informacii, kto-
ré by mali byt zaloZené na obojsmernom dialégu?

- Ako postvat informacie v spravnom case
a na spravne miesta?
Ako dosiahnut ¢o najvicsi uzitok z dobre fungu-
jucej internej komunikacie orientovanej na exter-
ny svet, tvoreny pouzivatelmi, odbornou verej-
nostou ¢i navstevnikmi sprievodnych podujati
kniznice?
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Prostrednictvom efektivnej internej komunikécie zamestnanci spoznaju nastroje, ktorymi je mozné dosiahnut vopred

stanovené ciele. Foto Halfpoint
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ULOHY INTERNEJ KOMUNIKACIE

Internd komunikdcia ma viaceré ulohy:

— jej cielom by malo byt ziskavanie motivacie a vta-
hovanie zamestnancov do diania v institucii,

- zabranuje fluktuacii, zamestnanci aktivne partici-
puji na dosahovani stanovenych cielov,

- zabezpecuje efektivnu spolupracu jednotlivych
oddeleni na jednotlivych drovniach riadenia,

- zabezpecluje spatnu vizbu obomi smermi a trans-
parentnost informdcii.

ZASADY INTERNEJ KOMUNIKACIE

Zasady internej komunikdcie vychadzaju z nastave-

nia vzorcov firemného spravania:

- nastavenie vzorcov podla firemnej kultdry, ktoré
vychadzajui z organiza¢nej schémy institucie,

- pouzivanie komunika¢nych kanalov, prostrednic-
tvom ktorych st informacie postivané na jednot-
livé urovne riadenia,

- drzanie sa hodnét, ktoré institicia dostava do po-
predia ako klucové,

- zapdjanie zamestnancov do diania v institdcii,
ziskavanie spétnej vazby, ktora je priebezne vy-
hodnocovand a na zaklade ktorej sa mozu proce-
sy konstruktivne postvat k naplneniu cielov.

VYZNAM INTERNEJ KOMUNIKACIE

Stcasné obdobie je plné zmien a neistoty. Na stéle
sa meniace opatrenia sme nuteni flexibilne reagovat,
a to nielen smerom von, k externému svetu, ale aj
dovnutra, najméi smerom ku kolegom a zamestnan-
com. Prave ich nedostato¢na informovanost vedie

k neistote i k strate vzdjomnej dévery. Vyznam inter-
nej komunikacie si vséak mozno uvedomit aj v inom
kontexte, nielen v aktualnej krizovej situacii. Sposob
komunikacie vo vnutri institicie ma obrovsky vplyv
na mnohé dalsie kluc¢ové faktory:

1. Dostupnost informacii v¢as zvySuje produktivi-
tu a vedie k timovej praci

Ak v ramci pracovisk oboznamime zamestnancov

a kolegov s planom prace a ¢innosti (napr. na najblizsi
tyzden ¢i mesiac), tak potom vedia, s ¢im mozZu ratat
a 0 com mozu pouzivatelov informovat. Pokial budu

zamestnanci informovani v dostato¢nom ¢asovom
predstihu, vznikne priestor na nové postrehy, napady
a motivécie, kedZe sa stavaju sucastou zefektiviiovania
a mnohokrat aj inovacii a zjednodu$enia nastavenych
procesov. Necitia sa len ako pasivni prijimatelia a vy-
konavatelia, ale aj ako aktivni ¢lenovia timu.

2. Spitna viazba uplatnenia napadov, inovacii,
prace zamestnanca na chod institicie

Ak ma zamestnanec dostatok informacii o tom, aky
dopad mal jeho ,zlepSovak® na fungovanie, napr.
vypozi¢nych sluzieb, je motivovany hladat cesty

k naplneniu spolo¢nych cielov, a tak rozvijat svoj
(velakrat pod rutinou skryty) potencial. Je dolezi-
té komunikovat opodstatnenost kazdého ¢lanku
pracovného kolektivu a priamy dopad konkrét-
nej pozicie na celkovu uspesnost institicie. Prave
spokojni zamestnanci st najlep$imi ambasddormi
indtitucie.

3. Postupnost jednotlivych krokov od vrcholného
manazmentu smerom k zamestnancom na jednot-
livych drovniach riadenia

Riaditel intiticie by mal odkomunikovat viziu,
poslanie i hlavné ciele institucie rovnakym spo-
sobom vsetkym c¢lenom v time. MozZnosti, akymi

sa uvedené informacie dostanu k zamestnancom

v rovnakom case, st rozne (od newslettrov, for-
mou mailov, prostrednictvom pravidelnych porad
a pod.). Efektivita je zaloZena na aktivnom pristupe
k uvedenym informdcidm, na obojsmernej komu-
nikacii na ziskanie spdtnej vazby s cielom uistit sa,
ze v$etko bolo spravne pochopené - a tak ciele,
ktoré boli stanovené, sa dosiahnu jednoduchsie.
Dolezité je komunikovat [udsky a osobnejsie, nie
abstraktne, a ak je to mozné, tak bez formalneho
jazyka. Velakrat prave neformalna komunikacia

na pracovisku pomoze objasnit nové pracovné
postupy do praxe.

Dolezité je, aby bola interna komunikacia v stlade

s externou. Nie je dobré, ak si navzdjom protirecia.
Stava sa, Ze pravidla, ktoré su zavazné pre pouzivate-
lov, najcastejsie porusuju prave interni zamestnanci,
¢o posobi kontraproduktivne. Ak nieco vyzaduje-
me od pouzivatelov, napriklad dodrziavanie ticha

v otvorenom priestore, ale my sami tak nekoname,
tazko modzeme ocakavat, ze nase pravidla budu
reSpektované. Zakladom je otvoreny a transparentny

dialog.
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Komunikdcia je aj o po¢uvani, nielen o hovorent. Foto Halfpoint

NASTROJE INTERNEJ KOMUNIKACIE
Z FORMALNEJ STRANKY

Tlacené: nastenky, tabule, instituciondlne casopi-

sy, vyro¢né spravy (porovnavacie $tadie vysledkov
jednotlivych rokov).

Elektronické: emailova komunikacia, newslettry,
Intranet, chaty.

Osobné: formalne a neformalne porady, videokonfe-
rencie, dni otvorenych dveri, neformalne - stretnu-
tia v spolo¢nych priestoroch (kuchynka, medzipo-
schodie), teamubildingy.

Novodobé nastroje: interné socialne média, tvorba
videi s posolstvom, technické platformy umoznujtce
zdielanie.

Uzko s internou komunikdciou suvisi aj interny

marketing. Jeho cielom je, aby kazdy pracovnik

kniznice dobre poznal sluzbu, ktort pontka ¢i po-

skytuje, a tak ¢o najlepsie reprezentoval dodavatela

sluzby, t. j. kniZnicu, v ktorej pracuje.

Zavisi to od:

- komunikacie medzi manazmentom a zamestnan-
cami,

- neustaleho samovzdeldvania zamestnancov,

- zdokonalovania sluzieb, ktoré kniZnica ponuka,
- odmenovanie ako motivacia za individualny pri-
stup/vykon.

AKTIVNE POCUVANIE

Aktivne poctvanie sluzi predovsetkym na:

- ziskavanie informacii,

- predchadzanie konfliktom,

- vytvaranie atmosféry porozumenia,

- budovanie vztahov na pracovisku.

Pocas aktivneho pocuvania akceptujeme pravo
druhého na vlastny nazor, pouzivame empatiu

a usilujeme sa o porozumenie vcitenim sa do ko-
nania druhého. Neznamena to, Ze s nim suhlasime,
snahou je vidiet veci z pohladu druhej strany. Em-
patia je silnym nastrojom k porozumeniu. Pomaha
a stoji na zaciatku uspes$nej komunikacie. Velakrat
sa dopustame chyb nielen ako hovoriaci, ale aj ako
pocuvajuci tcastnik komunikacie.

Casté chyby na strane hovoriaceho:

- neusporiada svoje myslienky predtym, nez za¢ne
hovorit,

- vyjadruje sa nepresne,
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- snazi sa v jednej vypovedi vyjadrit prili$ vela,
ucinnost sa zvysuje stru¢nostou,

— do svojich vyrokov vnésa prili$ vela informacii,
odbocuje a zaclenuje, pridava do vypovede nové
témy, ktoré casto vzajomne nesuvisia, takze pre
komunika¢ného partnera je tazko sumarizovat
a pochopit vyslovené.

Casté chyby na strane pocuvajiceho:

- nedostatok sustredenej pozornosti,

— pocas partnerovho rozpravania uz mysli na svoju
odpoved, snazi sa ju sformulovat namiesto toho,
aby pozorne pocuval,

- tendencia pozastavovat sa nad detailmi, ktoré
ho vyvedu z miery, désledkom je nepochopenie
podstatnych myslienok a celkového vyznamu
vypovede,

- rozvija myslienky hovoreného, opakuje to, ¢o
bolo partnerom povedané,

- ma tendenciu skakat do reci a dokoncovat zacatu
vetu.

Spokojny.
pouiivatel

Naplnenie
ciefov
institucie

Vizualizacia cyklu dopadu internej komunikacie. Autor
Katarina Matuskova

ZOZNAM POUZITYCH ZDROJOV

Predpokladom efektivnej, priamej internej komuni-
kacie je zvolenie vhodnych slov, odbornych termi-
nov, logickej stavby viet a intondcie, ktora poukazuje
na naliehavost nasej spravy. Je dobré overit si, ¢i
partner spravne pochopil prezentovany imysel. Po-
kial sa zmeni na§ monoldg na dialdg, sme na sprav-
nej ceste k vzajomnému pochopeniu a naplneniu
cielov, ktoré sme si v ramci internej komunikacie
stanovili.

ZHRNUTIE

Interna komunikacia je jednou z najdolezitejsich
ciest, ako dosiahnut stanovené ciele v institucii.
Prioritne sluzi na ziskavanie spitnej vazby, zlep-
$ovanie vzajomnej spoluprace i na predchadzanie
problémom, ktoré by mohli nastat, av§ak vdaka
dostato¢ne v¢asnej komunikacii vo vnutri instittcie
sa im podari predist bez toho, aby boli negativ-

ne ovplyvnené sluzby. Dolezité je stru¢né, jasné

a pravidelné definovanie poziadaviek manazmentu,
jeho vizii a stratégii, ktoré budu zretelne ukotve-
né v planoch a stanovenych cieloch. Zamestnanci
budu s nimi oboznameni s tym, Ze mozu jednotlivé
kroky pripomienkovat a hladat najlepsie sp6soby
implementdcie do praxe. Vytvori sa tak firemna
kultura, ktorej vyslancami budu spokojni zamest-
nanci. Prave oni su v kazdodennom kontakte s po-
uzivatelmi sluzieb. Ak vedia, ¢o je cielom poskyto-
vanych sluzieb a maju osvojené prostriedky, akymi
uvedené ciele m6zu dosiahnut, tak im porozumie
aj »zakaznik“ z externého prostredia, v pripade
kniznic pouzivatel sluzieb.

Prispevok odznel v ramci odborného seminara
Hovorime, ale je ndm rozumiet?, organizovaného
Slovenskou narodnou kniznicou 25. marca 2021.
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