ACTA UNIVERSITATIS LODZIENSIS
FOLIA OECONOMICA 4 (304), 2014

Malgorzata Kolodziejczak™, Magdalena Zalewska-Turzynska™

ZATORY KOMUNIKACYJNE W ORGANIZACJI
- ZARYS KONCEPCJI

1. WPROWADZENIE

Wspodlczesne organizacje, chcace sprostac wymogom  otoczenia
organizacyjnego, powinny posiada¢ walor elastycznosci umozliwiajacy szybka
reakcje organizacji w zakresie podejmowania decyzji i wprowadzania zmian
organizacyjnych. Analiz¢ elastycznoéci organizacji przeprowadzi¢ mozna
spogladajac na nig przez pryzmat zachodzacych w niej roéznorakich procesow
— u ich wszystkich podstaw leza te, ktore sa zwigzane z komunikowaniem si¢
W organizacji, s3 bowiem nieodlacznie przypisane cztowiekowi, ludziom,
a zatem i organizacji.

Laczac  zagadnienie  elastycznosci  organizacyjnej z  procesami
komunikowania, za cel postawiono stworzenie zarysu koncepcji zatoréw
komunikacyjnych w organizacji, jako bytow zagrazajacych osiaganiu przez nig
waloru potrzebnej elastycznosci. W niniejszym opracowaniu postawiono tezy,
ze komunikacyjne zatory w organizacji majg wptyw na elastyczno$¢ organizacji,
mozna dokonac¢ ich klasyfikacji oraz, ze istnieje mozliwo$¢ przeciwdziatania ich
powstawaniu. Zdecydowano si¢ postuzy¢ metafora (Morgan 1997: 11) i osadzi¢
wybrane zagadnienie komunikowania si¢ w organizacji w kontekscie podejscia
systemowego do niej — pozwala ono uwzglednia¢ wzajemne wptywy i zaleznosci
tak w poszczegdlnych jej podsystemach, jak i migdzy nimi oraz organizacja i jej
otoczeniem. Tak okreslony cel stal si¢ podstawg struktury niniejszego
opracowania. W pierwszej kolejnosci przedstawiono pojecie elastycznosci
organizacji, ktore powigzano z zagadnieniami komunikowania. Na tak
przygotowanym gruncie — w sposob modelowy — 0sadzono i opisano zjawisko
komunikacyjnego zatoru w organizacji. W postepowaniu badawczym postuzono
si¢ metodg analizy literatury oraz wnioskowania przez analogi¢ (Konecki 2000:
61-64; Kaufmann 2010).
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2. ELASTYCZNOSC ORGANIZACYJNA
A KOMUNIKOWANIE SIE W ORGANIZACJI

Elastyczno$¢ jest pojeciem niejednoznacznym i wielowymiarowym,
wystepuje na gruncie wielu dziedzin, najczgéciej w postaci zwiazku wyrazow
— np. elastyczno$¢ cenowa popytu, elastyczno$¢ rynku pracy, elastyczno$e
polimeréw itd. Na gruncie zarzadzania pojawito si¢ pojecie elastycznosci
organizacyjnej. Na ogot bywa ono kojarzone ze zdolno$cia adaptacji organizacji
do otoczenia, warunkowanej lista pewnych jej cech lub bezposrednio zwigzanej
zmetodami jej osiggania. Wyzwaniem staje si¢ wigc odkrywanie
i wykorzystywanie tych wlasciwosci oraz procesow organizacji, ktore moga
przelamywa¢ problem niewystarczajacego stopnia elastyczno$ci organizacji
W odniesieniu do poszczegolnych aspektow i obszarow zarzadzania organizacja,
takich jak np.: pracy, oferty produktowej, wykorzystania maszyn, przeptywow
materialowych, dzialalno$ci organizacyjnej, rozwoju, rozmiaréw dziatania,
portfela asortymentowego, wprowadzania nowych produktow
itd. (Kotodziejczak, Zalewska-Turzynska 2013: 133-134).

J. Brilman =zaktada, Ze elastyczna jest taka organizacja, ktora jest
wyposazona w nastepujace cechy (Brilman 2002: 391) zdolno$¢ nadazania
za zmianami otoczenia i rozwijania si¢ szybciej niz konkurenci, sprawny system
poznawania opinii klientow i szybkiego reagowania na ich oczekiwania, krotkie
procesy decyzyjne wynikajace z plaskiej struktury oraz uprawomocnienia
pracownikéw wykonawczych, personel przyzwyczajony do zmian.

Wszystkie powyzej wymienione cechy elastyczno$ci organizacyjnej
posiadaja wspdlny mianownik w postaci mozliwosci ich realizacji za pomoca
procesow  komunikacyjnych®, obejmujacych obszary zaréwno wewnatrz
organizacji jak 1 na zewnatrz. Komunikacja — jako jeden z wachlarzy dostepnych
parametréw osiggania pozadanego stopnia elastycznosci organizacji i Stopien
sprawnosci realizowania procesow komunikacyjnych — moze przyczynia¢ si¢ do
podniesienia lub obnizenia tego parametru.

3. ZATOR KOMUNIKACYJNY W ORGANIZACIJI
—ISTOTA, KLASYFIKACJA | PRZYCZYNY POWSTAWANIA

Podejécie systemowe zaklada, Ze organizacja jest systemem otwartym,
a zbidr jej cech pozwala traktowac jg jako system naturalny — wszakze powstaje
jako system sztuczny, ale wykazuje cechy organizméw zywych (Kozminski
1979: 13-35; Kozminski 1983: 77-78; Bielski 1992: 81-84). Mozliwa staje

! Szerzej o procesach komunikacyjnych migdzy innymi: (Shannon 1948; Fiske 2003; Sikorski
2005; Zalewska-Turzynska 2012: 63-84).
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sie zatem proba analizowania organizacji przez pryzmat wiedzy biologicznej
oraz postugiwanie si¢ terminami z tej dyscypliny (Bertalanffy 1984: 69-72).
Nalezy podkresli¢, ze nauki znajdujace si¢ we wczesnym stadium rozwoju, nie
dysponujac dostatecznie uksztalttowanym aparatem pojeciowym, poznawczym
i metodologicznym, cz¢sto postuguja si¢ metaforycznym opisem i wyjasnianiem
badanej rzeczywistoéci — metafory opisuja badang rzeczywisto§¢ w sposob
obrazowy i jednocze$nie czastkowy.

W medycynie zatorem okresla si¢ ,,grozny dla zdrowia i zycia incydent
zwigzany z ukladem krazenia. Jest to nagle zablokowanie tetnicy przez staty,
polstaty Iub gazowy tzw. material zatorowy, przeniesiony w migjsce
zaczopowania przez krew. (...) Rozlegly zator jest zwykle $miertelny. Chorego
moze uratowa¢ jedynie bltyskawiczna operacja polegajaca na natychmiastowym
usunieciu skrzepu, blokujacego przeptyw krwi” (Medserwis).

Na plaszczyznie nauk o zarzgdzaniu zatorem komunikacyjnym nalezy
nazwa¢ blokadeg, ktora uniemozliwia prawidlowy przeptyw komunikatow
i informacji niezb¢dnych do jej funkcjonowania. Dla opisania i zobrazowania
zatorow komunikacyjnych w niniejszym opracowaniu postuzono si¢ modelowym
ujeciem z wykorzystaniem tzw. macierzy Eisenhower'a — zastapiono tym samym
przeprowadzenie realnego  eksperymentu rozumowaniem polegajacym
na teoretycznym wyodrgbnieniu zmiennych niezaleznych oraz ich wptywie na
badang rzeczywistosc.

Dwight D. Eisenhower — generat i prezydent USA wypowiedziat kiedy$
zdanie: To co wazne rzadko bywa pilne, a to co pilne rzadko bywa wazne. (What
is important is seldom urgent and what is urgent is seldom important).
Ze skrzyzowania ze soba cech pilnosci i waznos$ci rozciggnigtych na krancach
kontinuéw powstata czteropolowa macierz (rys. 1) nazywana w roznoraki
sposob: System Eisenhower’a (Eisenhower system), Siatka Eisenhower’a
(Eisenhower grid), Pola Eisenhower’a (Eisenhower boxes), Zasada Eisenhower'a
(Eisenhower principle) lub Kwadrat Eisenhower’a (Eisenhower square). Steven
Convey przyczynit si¢ do spopularyzowania i wykorzystywania macierzy
w praktyce zarzadzania (Convey, Merrill, Merrill 1994).

Macierz ma pomaga¢ w ustalaniu priorytetow dla dziatan uczestnikow
organizacji — nalezy dazy¢ do maksymalnego ograniczania spraw oraz
zwigzanych z nimi — bardziej lub mniej — komunikatéw z ¢wiartek I, 11 i IV na
rzecz ¢wiartki II (rys. 2). Pierwsza ¢wiartka zawiera elementy wazne i pilne,
ktorymi nalezy zaja¢ si¢ natychmiast. Znajdujg si¢ tutaj wszelkiego rodzaju
sprawy naglace i sytuacje kryzysowe, na przyklad koniecznos¢ uregulowania
terminowej sptaty zobowigzan finansowych o wysokiej wartosci lub pilna
realizacja uméw obarczonych wysoka grzywna za spoznienie realizacji. Cwiartka
druga zawiera elementy wazne, ale niepilne, takie, ktére nie wymagaja
natychmiastowej akcji i powinny by¢ wczesniej zaplanowane — warunkuja one
skuteczno$¢ w osiaganiu diugofalowego celu. Tutaj mozna odnalez¢ takie
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kwestie jak: budowanie relacji, poszukiwanie mozliwosci 1 alternatywnych
rozwigzan, planowanie dziatan i zapobieganie problemom. Cwiartka trzecia
obejmuje elementy pilne cho¢ niewazne, np. niektéore rozmowy telefoniczne,
spotkania i inne btahe, ale naglace sprawy. Czwarta ¢wiartka to elementy
niewazne i niepilne — gldwnie tzw. 'ztodzieje czasu', czyli np. niektore e-maile,
niektore telefony, surfowanie po Internecie i pogawedki.

PILNE NIEPILNE

IT

WAZNE
—

NIEWAZNE

Rysunek 1. Model macierzy Eisenhower’a.

Zrodto: (Convey, Merrill, Merrill 1994).

W odniesieniu do organizacji i zarzadzania zabezpieczanie odpowiedniej,
dominujacej ,,przestrzeni” dla ¢wiartki II ma kluczowe znaczenie — odnosi si¢
bowiem to obszaru wizji, misji oraz strategii organizacji. Praktyka zarzadzania
pokazuje, ze czgsto w nattoku spraw codziennych przyporzadkowanych
do ¢wiartki I i I rozmywaja si¢ cele nadrzedne organizacji.
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Rysunek 2. Model macierzy Eisenhower’a w ujeciu ilosciowym.

Zrédto: opracowanie wiasne na postawie (Convey, Merrill, Merrill 1994).
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Powyzsza charakterystyke mozna bezposrednio odnies¢ 1 zawgzié
do proceséw komunikowania si¢ w organizacji wyrozniajac komunikaty: wazne
i pilne, wazne i niepilne, niewazne i pilne oraz niepilne i niewazne. Zasada
konsekwentnie jest taka, jak opisano wyzej: nalezy bezwzglednie dazyé
do osiggnigcia przewagi komunikatéw waznych eliminujac lub przynajmniej
ograniczajac komunikaty niewazne.

Wazno$¢ komunikatu powinna by¢ filtrowana przez kryterium celu zadania
albo celu przekazywanych informacji. W konsekwencji powstaje jego ocena,
a nastepnie jego kwalifikacja do kategorii waznych badz niewaznych. Problem
moze si¢ pojawia¢ wtedy gdy zachwiane jest poczucie potrzeby wykonania pracy
i/lub niezrozumienie jej celu.

Kryterium pilno$ci jest czgsto narzucane pracownikowi przez otoczenie:
jego wspotpracownikow, przelozonego, klienta. Bywa, ze on sam ocenia poziom
pilnosci inaczej niz zleceniodawcy. Inicjujacy proces komunikowania si¢
— osobiscie, telefonicznie lub mailem (kanal komunikacyjny nie jest w tym
wypadku istotny) — przekazuja polecenie lub prosbe nadajac jej tryb
natychmiastowej wykonalno$ci, wskazujac, ze sprawa jest ,nie cierpigca
zwtoki”. Odbiorca tego komunikatu niekoniecznie rozpoznaje taki sam stopien
pilnosci w stosunku do przekazanego zlecenia (wykonania zadania
lub dostarczenia informacji) (Blanchard 2010: 35-37).

Komunikaty pilne na ogét s egzekwowane jako wiadomosci werbalne.
Sa one uznawane za szybciej osiggalne — pytajacy niestety najczesciej wykazuje
si¢ nonszalancja w stosunku do osoby, zadan i pracy pytanego. Egzekwowanie
komunikatow od pytanego wyraznie przeszkadza mu w realizowanych
zadaniach, odrywajac od nich i1 zmuszajac do dwukrotnego, a nawet
wielokrotnego i — w perspektywie dnia pracy — czasochtonnego przetaczania
uwagi — pierwszy raz na zadanie pytania i nastepnie by powréci¢ do przerwanego
zadania, rozmowy lub mys$li. Natomiast komunikaty-odpowiedzi, powstale
W realizowanym w ten sposob procesie komunikacji, moga przez to byc¢
niespojne, niedoktadne i zagmatwane. Jest to takze potencjalne zrodlo
powstawania btedow merytorycznych.

Nieprzestrzeganie omowionych zasad, zwlaszcza w dlugim horyzoncie
czasowym, niesie za sobg ryzyko pojawienia si¢ zatoro6w komunikacyjnych.
Ponizej wyrdzniono rodzaje informacji wraz z przyktadami ze wzgledu na cechy
pilnosci i wazno§ci.

Komunikaty pilne i wazne zawieraja informacje obejmujace wszelkiego
rodzaju sprawy naglace i wynikajace z zaistnialych sytuacji kryzysowych
zwigzanych np. z niedotrzymaniem terminu, albo pojawieniem si¢ zaskakujacych
informacji, np. nieoczekiwane, nagte zatamania kursow walut itp.

Komunikaty niepilne i jednocze$nie wazne majg na celu budowanie relacji
W zespolach w organizacji oraz w relacjach pracownikow z klientami, zwigzane
s z poszukiwaniem mozliwosci i alternatywnych rozwigzan dla zadan zgodnych
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z celami przedsiebiorstwa, okresleniem, omowieniem planow dalszych dziatan
wraz z oznaczeniem mozliwosci ich realizacji. Obejmuja one takze: ustalenia,
wymiane¢ informacji i rozmowy o tematyce prognostycznej, np. jak zapobiegaé
pojawiajacym si¢ problemom. Gléwnie zwigzane sg one z informacjami
dotyczacymi misji, wizji, strategii firmy oraz przekazami zawierajacymi
dlugofalowe cele przedsigbiorstwa. Nie wystepuje nadmiar takich informacji, sa
one bowiem pozadane =z punktu widzenia rozwojowych potrzeb
przedsigbiorstwa. W komunikacje tego rodzaju koniecznie nalezy angazowac si¢
osobiscie.

Komunikaty pilne, ale niewazne pojawiaja si¢ w niektdrych bezposrednich
oraz telefonicznych rozmowach. Sa to takze konwersacje podczas niektorych
spotkan i inne blahe, ale naglace komunikaty lub prosby o informacje
— przyktadowo obejmuja one przekazywanie kolejny raz tych samych tresci
informacji, bowiem odbiorca nie potrafi odszuka¢ pierwotnie odebranej
wiadomosci, a jest mu ona w danej chwili niezb¢dna.

Komunikaty informacji ani pilnych, ani waznych rodza si¢ na ogdt w zbyt
czestych e-mailach, telefonach, rozmowach prowadzonych na czatach oraz za
pomoca i z wykorzystaniem wielu nowinek technologicznych. Sa to takze
bezposrednie pogawedki, ktdre nie przynosza konkretnych i potrzebnych w pracy
informacji, czyli ani nie zacie$niaja Wwiezi, ani nie rozwijaja wiedzy
i umiejetnosci  rozméwcow, za to najcze$ciej niosg plotki, narzekania,
utyskiwania. Zaliczy¢ tu takze mozna zjawisko tzw. ‘surfowania’ po Internecie
w celach niezwigzanych z dzialalnosciag firmy i1 nieprzynoszacych firmie
wymiernych korzysci — jest to pozyskiwanie informacji niewaznych i niepilnych
z punktu widzenia celu przedsigbiorstwa. Pojawianie si¢ takich informacji zdarza
si¢ podczas ,,0dskakiwania” od gléwnego watku rozmowy, spotkania. Wynika
ono z niepowstrzymywania si¢ rozmowcéw od dzielenia si¢ z pozostatymi
osobami wlasnymi, aczkolwiek luzno zwigzanymi z tematem rozmowy,
skojarzeniami lub dygresjami.

4. ZATOR KOMUNIKACYJNY W ORGANIZACIJI
— DZIALANIA ZAPOBIEGAWCZE

Pojawianie si¢ rozlegtych zatorow w organizmie ludzkim grozi
natychmiastowym skutkiem $miertelnym. Powstawanie zatorow
komunikacyjnych w organizacji rowniez jest grozne dla niej, poniewaz
bezposrednio przenosi si¢ na absolutnie wszystkie aspekty dziatalnosci firmy.
Poczawszy od sprawnego przyjecia zlecenia od klienta, wlasciwego doboru
materialow 1 surowcéw do realizacji procesow produkcyjnych i ustugowych,
szybkosci i jako$ci procesow decyzyjnych, obstugi klienta, itp., a zatem
warunkuje ceche elastycznos$ci organizacji. W procesach komunikowania si¢
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nalezy dazy¢ do zachowania odpowiednich proporcji pomi¢dzy komunikatami
waznymi 1 pilnymi, waznymi i niepilnymi, niewaznymi i pilnymi oraz niepilnymi
1 niewaznymi.

W sposéb symboliczny, opierajac si¢ na zasadach wyprowadzonych
Z macierzy Eisenhower’a, wspomniane proporcje zobrazowano na rys. 3

Rysunek 3. Symboliczne ujecie prawidtowego przeptywu komunikatéw i informacji ze wzglgdu
na ceche pilnosci 1 waznos$ci wraz z zachowaniem zalecanych ich proporcji w procesach
komunikowania si¢ w organizacjach.

Zrodlo: opracowanie wilasne.

Zachwianie prawidtowych proporcji w procesach komunikowania rodzi¢
moze komunikacyjne zatory w organizacji — w niniejszym opracowaniu skupiono
si¢ gtdownie na zatorach komunikacyjnych rodzacych si¢ w odniesieniu do spraw
niepilnych i jednocze$nie waznych dla przedsigbiorstwa, czyli przede wszystkim
tych warunkujacych jego rozwo6j — symbolicznie zobrazowano je na rys. 4,
ponizej.

Jesli chodzi o komunikaty wynikajace ze spraw pilnych oraz waznych, to ich
ewentualny nadmiar bedacy zalazkiem zatoru komunikacyjnego w organizacji,
nalezy na biezaco ,,roztadowywac” kierujac si¢ w pierwszej kolejnosci zasadami
opisanymi w literaturze z zakresu zarzgdzania czasem — wszystkie sprawy
i komunikaty z nimi zwigzane, o ile czas ich zalatwienia nie wymaga wiecej niz
2 minut, zaleca si¢ zatatwia¢ ,,0od reki”, czyli natychmiast po zaistnieniu
(Allen 2008: 180).
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A B

Rysunek 4. Symboliczne uje¢cie przyktadowych zatoro6w
komunikacyjnych i informacyjnych w organizacjach — przyktady.

Zrédto: opracowanie wlasne.

Zatory komunikacyjne rodzace si¢ z nadmiaru gromadzenia si¢ spraw
pilnych, ale niewaznych zwigzane sa glownie z brakiem, badz istnieniem
niewydolnego systemu zarzadzania informacja. W organizacjach tworzone
sa bazy, do ktorych dostep maja wszyscy pracownicy (np. intranet) jednakze,
jesli ich czytelnos¢ i1 obsluga nie odpowiadaja mozliwo$ciom i potrzebom
pracownikoéw, wtedy rodza si¢ sytuacje, w ktorych poszukuje on informacji
bezposrednio u innych pracownikéw, ktorzy, jak sadzi, je posiadaja, albo znaja
do nich dostep. A zatem tworzenie, a nastgpnie ciggle doskonalenie systemow
zarzadzania informacja bedzie swoistg profilaktyka w powstawaniu tego typu
komunikacyjnych zatoréw. Sposobem na udroznienie zatoru, w przypadku osob
zajmujacych kierownicze stanowiska, moze by¢ wszczepienie swoistego
komunikacyjnego by-passu w postaci sprawnego i skutecznego systemu
delegowania okreslonych obowiazkéw komunikacyjnych podwtadnym.

Pojawianie si¢ nadmiaru komunikatéw niepilnych i niewaznych moze miec¢
miejsce wtedy, gdy cele pracy sg rozmyte. Nie mobilizujg one wowczas
do pracy, powoduja, ze pracownicy zaczynaja wypelniaé czas innymi
czynno$ciami, czgsto prywatnymi., ktéry powinien by¢ przeznaczony na prace,
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na komunikacj¢ z nia nie zwigzang. Ponadto takie komunikaty, jak wspomniano,
pojawiaja si¢ takze na spotkaniach, zebraniach, rozmowach i bezwzglednie sa
one tzw. ,,ztodziejami czasu” — wynikajg z okreslonej kultury komunikowania si¢
ludzi, w ktorej wlasne dygresje, skojarzenia, sprawy przedktada si¢ ponad inne,
nie zwazajac na rozbijanie gtownego watku itp.

Jak wykazano, pojawianie si¢ zatoru komunikacyjnego w organizacji
zmniejsza jej elastyczno$¢, czyli zdolno$¢ nadazania za zmianami otoczenia,
poniewaz zaburza funkcjonowanie wielu jej systemOw i procesow. Powyzej
starano si¢ przywola¢ konkretne przyktady tak samych zatorow, jak i skutkow
przez nie wywolanych, by uzasadni¢ postawiong na wstepie tezg. Zwrdocono
takze uwage na szereg konkretnych rozwigzan i usprawnien, ktéore moga
przeciwdziala¢ tworzeniu si¢ zatoréw.

5.PODSUMOWANIE

Wyzwaniem dla wspoétczesnego menedzera staje si¢ kreowanie organizacji
wyposazonej w elementy, procesy oraz wlasciwosci o cechach: mobilnosci,
zdolno$ci do modyfikowania, doskonalenia, zrgczno$ci, zwinnos$ci, ptynnosci,
plastyczno$ci, preznosci (Evans 1991: 69). Procesy komunikowania si¢ sa tu
absolutnym fundamentem. Na nic zdadzg si¢ najnowocze$niejsze metody
zarzadzania i technologie, ktore tylko wspieraja proces, je§li nie bedzie on
rozmyS$lnie  przygotowany, przeprowadzony oraz wsparty  procesami
komunikowania sig.

Nalezy zdawa¢ sobie spraweg, ze symboliczne, metaforyczne ujmowanie
przedmiotu badania moze nie$¢ za sobg ryzyko formutowania mnieman, opinii,
pogladow o charakterze sadow asertorycznych, a wigc ich warto$¢ naukowa
moze by¢ niewielka (Kotodziejczak, Sobczyk 2006: 26). Wynika to gldwnie
Z tego, ze metafora zawsze daje jednostronny poglad na dang sprawe. Podejscie
oparte na metaforycznej probie wyjasniania ztozonych zjawisk organizacyjnych
ma jednoczes$nie walor: pozwala spojrze¢ na organizacje, zarzadza¢ nig w taki
sposob, o jakim wczes$niej nie mysleliSmy (Morgan 1997: 11), a zatem moze by¢
rozwojowe, a w nauce inspirujgce do dalszych, poglebionych badan.

W odniesieniu do poruszonego tematu zdecydowano si¢ uzy¢ metafory
zatoru, by przedstawi¢ wybrane zagadnienie z zakresu komunikowania si¢
W organizacji w sposob obrazowy. W literaturze, w konteks$cie organizacji na
0g6l przedstawia si¢ graficznie jedynie modele komunikowania si¢, kierunki
przebiegu procesu (komunikacja pozioma i pionowa) i sieci komunikacyjne
— opisujg one proces w sposob bardzo ogolny. Zjawisko zatoru komunikacyjnego
wpisuje si¢ w powyzsze kwestie, uszczegdtawia je, wyjasnia zalecany sposob
funkcjonowania pracownikow organizacji po otrzymaniu komunikatu — ma wigc
znaczenie aplikacyjne dla praktyki funkcjonowania organizacji.
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STRESZCZENIE

W  opracowaniu polaczono zagadnienie elastyczno$ci organizacyjnej z procesami
komunikowania. Gtéwnym celem bylo stworzenie zarysu koncepcji zatorow komunikacyjnych
w organizacji. Osadzono je na gruncie podejscia systemowego do organizacji ze wzgledu na to,
ze pozwala ono uwzglednia¢ wzajemne wplywy i zalezno$ci zard6wno w poszczegdlnych
jej podsystemach, jak i miedzy nimi oraz organizacja i jej otoczeniem. W zwigzku z powyzszym
przedstawiono pojgcie elastyczno$ci  organizacji oraz szczegolowo opisano  zjawisko
komunikacyjnego zatoru w organizacji.
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COMMUNICATION CONGESTION IN ORGANIZATION.
CONCEPT OUTLINE

ABSTRACT

The study combines the issue of organizational flexibility and communication processes.
The main aim of this paper is to create an outline for a concept of communication congestion in
organization. A systemic approach to the organization is the basis for this study, as it allows to take
into account the mutual influences and relations both in its individual subsystems and between
them, as well as between the organization and its environment. Accordingly, the concept
of flexibility is shown and communication congestion of organization phenomenon is described
in detail.



