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ABSTRAKT 

Tato diplomová práce se zabývá projektem zlepšení personálních vztah  na Onkologické 

klinice Fakultní nemocnice Ostrava. Teoretická část popisuje komunikační proces, efektiv-

ní komunikaci a konflikty na pracovišti. V praktické části je p edstavena Fakultní nemoc-

nice Ostrava, PEST, Porter v model konkurenčních sil a SWOT analýza. Výsledky pr -

zkumu Kvalita pracovního života FNO a vlastního dotazníkového šet ení popisují součas-

nou situaci v nemocnici a na onkologické klinice. Na záv r je zpracován projekt na zave-

dení speciálního pracovníka, jehož profesí je pomáhat zam stnanc m v efektivní interper-

sonální komunikaci a ve vylepšení vztah . Projekt je podroben časové, nákladové a časové 

analýze.  

 

Klíčová slova: komunikace, firemní komunikace, konflikty, interpersonální vztahy, dotaz-

níky, supervize. 

 

 

 

ABSTRACT 

This diploma thesis deals with the project of improving personal relations at the Oncology 

Clinic of the Faculty Hospital Ostrava. The theoretical part describes the communication 

process, effective communication and conflicts in the workplace. The practical part intro-

duces the Faculty Hospital Ostrava, PEST, Porter's model of competitive forces and 

SWOT analysis. Survey results The quality of working life of the FHO and my own que-

stionnaire survey describe the current situation in the hospital and the oncology clinic. Fi-

nally, a project is being developed to introduce a special worker whose job is to help em-

ployees in effective interpersonal communication and in improving relationships. The pro-

ject is subject to time, cost and time analysis. 

Keywords: communication, corporate communication, conflicts, interpersonal relation-

ships, questionnaires, supervision.
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ÚVOD 

 

P i pravidelných pr zkumech spokojenosti zam stnanc  je stále viditeln jší problém 

v komunikaci, která má velký vliv nejen na spokojenost, ale i na související produktivitu 

práce a loajalitu k zam stnavateli. Tento fakt je všeobecn  známý, p esto mnoho manager  

nep ikládá významu komunikace zaslouženou pozornost a jsou p ekvapeni zhoršujícími se 

výsledky v této oblasti. Zdravotnictví je v tomto ohledu specifické a p ináší v ší zát ž pro 

psychiku zam stnanc . Je to dáno množstvím r znorodých objekt , které vstupují do ko-

munikačního procesu. Pat í mezi n  nejen nemocní klienti, ale i jejich rodinní p íslušníci, 

pojišťovny, a nakonec i stejn  stresov  zatížení kolegové. Tyto aspekty mohou vést 

k narušení interpersonálních vztah  na pracovištích.  

Cílem práce je zajistit nápravu v této oblasti-vylepšit komunikaci, stmelit pracovní tým, 

snížit počet konflikt , tím zvýšit produktivitu práce, spokojenost zam stnanc  i klient . 

Teoretická část se zabývá komunikací, komunikačním procesem a efektivní komunikací, 

popisuje základní pojmy firemní komunikace. Velká část je v nována konflikt m. Co kon-

flikt mezi kolegy vyvolává a jeho d sledky, které mohou vést až ke zdravotním obtížím. 

Záv r teoretické části je v nován zásadám týmové spolupráce mezi odd leními. 

V praktické části je p edstavena Fakultní nemocnice Ostrava, makroprost edí je popsáno 

pomocí PEST analýzy, mezoprost edí popisuje Porter v model 5 konkurenčních sil a mi-

kroprost edí je podrobn jší popis Onkologické kliniky ve Fakultní nemocnici Ostrava. 

SWOT analýza rozebírá vnit ní prost edí pomocí slabých a silných stránek a hrozby a p í-

ležitosti, které vycházejí z vn jšího okolí. V roce 2016 byl v souladu s požadavky ma-

nagementu v nemocnici realizován výzkum Kvalita pracovního života FNO. Toto dotazní-

kové šet ení, jehož část se týkala pracovních vztah  se stalo inspirací a podkladem 

k vlastnímu pr zkumu spokojenosti zam stnanc  na onkologické klinice, které rozvádí 

n které aspekty interpersonálních vztah . 

Na základ  t chto zjišt ní je vytvo en projekt na zlepšení vzájemných pracovních vztah  

na pracovišti onkologické kliniky pomocí supervize profesionálního pracovníka. Ten bude 

dohlížet na komunikační kulturu mezi zam stnanci a aktivn  pomáhat p i hledání ešení 

k náprav  neefektivního chování, které narušuje klidný pr b h pracovního procesu a brzdí 

pracovní výkon. Zároveň tento pracovník bude organizovat sch zky, školení, seminá e a 
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porady, které pomohou zam stnanc m ešit konfliktní situace vyskytujících se 

v pracovním procesu. Všechny tyto kroky mají za cíl zlepšení vztah  na pracovišti, což je 

cílem projektu. 
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CÍLE ů METODY ZPRůCOVÁNÍ PRÁCE 

 

Hlavním cílem této práce je zlepšení pracovních vztah , interní komunikace a zabrán ní 

konflikt  na pracovišti. Kladné pracovní vztahy mají velký vliv na spokojenost zam stnan-

c , s tím spojenou produktivitu práce, loajalitu k zam stnavateli a vytvo ení kladné image 

organizace. 

Dílčí cíle jsou: 

Zmapování pracovních vztah , 

zvýšení komunikační kultury v organizaci, 

zlepšení klimatu a nastavení pravidel komunikace na pracovišti, 

p ijetí pomoci profesionála zkušeného v mediaci interpersonálních vztah . 

Mezi metody a techniky, které jsou použity ke zpracování v praktické části pat í: vyhledá-

vání a analýza písemných dokument  a internetových zdroj  vztahujících se k tématu ko-

munikace, konflikt  a následné informací týkajících se Fakultní nemocnice Ostrava. 

Dále pak je zpracována analýza PEST, Porterova modelu p ti sil, dotazníkové šet ení, kte-

ré zmapuje situaci na onkologické klinice, nakonec SWOT analýza. 

Dotazníkový pr zkum je provád n v lednu a únoru 201Ř na cílové skupin  zam stnanc  

kliniky. Na jeho základ  je navržen projekt na zlepšení mezilidských vztah , který je na 

záv r podroben finanční, časové a rizikové analýze. 
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I.  TEORETICKÁ ČÁST 
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1 KOMUNIKACE 

Člov k je sociální tvor a p i styku s jiným člov kem dochází k vzájemným reakcím. Ko-

munikace je zp sob, jakým dochází k interakcím mezi lidmi. Je to vzájemná vým na in-

formací, pocit  a zkušeností. ĚVenglá ová, Mahrová, 2006, s. 11) 

Komunikace je nejb žn jší lidská aktivita a pat í mezi základní životní pot eby. Dovednos-

ti v této oblasti se označují jako um ní jednat s lidmi. ĚŠt paník, 2005, s. řě Podle komuni-

kačních schopností si o nás okolí utvá í názor, na kterém nám v tšinou velice záleží. In-

formace p ijímáme díky všem smyslovým orgán m. Další d ležitou složkou, mimo sluchu, 

je zrak, díky kterému vnímáme i neverbální stránku rozhovoru. Viditelné projevy, dané 

slovní zásobou, schopnostmi, zkušenostmi, vzd láním postoji, citlivostí, profesí, to, jak se 

chováme vytvo í d ležit jší dojem než slovní projev. ĚMikuláštík, 2010ě 

   

1.1 Pojem komunikace 

Komunikace je slovo p evzaté z latiny a znamená spojení. Spojení nemusí znamenat pouze 

jazyk. Komunikací m žeme označit i poštu, telefon, počítač, televize, dopravní prost edky. 

Velice d ležitou součástí p edávání informací se v dnešní dob  stala kybernetika. 

Komunikace se m že označit také jako dorozumívání. Mezi nejd ležit jší charakteristiky 

pat í efektivní vyjad ování, p enos informací, vým na význam  a vytvo ení vztah  mezi 

lidmi. 

Pouze mluvení není jedinou součástí komunikace. Je to také naslouchání, psaní a čtení, 

pohyby a jednání daného člov ka. Porovnání m žeme rozd lit do t chto pom r : 

• Naslouchání 45% 

• Mluvení 30% 

• Čtení 16% 

• Psaní ř% 

P i porovnání verbální a neverbální složky jsou pom ry 55% verbální a 45% neverbální 

komunikace. ĚMikuláštík, 2010, s. 19) 
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1.2 Komunikační proces 

Pokud chceme lidi p esv dčit, informovat, získat na svou stranu, musíme se dob e vyja-

d ovat a docílit toho, aby nám lidé rozum li. ůby byly d ležité myšlenky zapamatovány, je 

pot eba mít dobré vyjad ovací schopnosti. Vyjad ování musíme p izp sobit lidem, se kte-

rými chceme komunikovat. Je t eba hovo it tak, abychom zaujali jiné.  Zohledňujeme je-

jich mentalitu, postavení, zam ení orientaci, motivy, pot eby. Je pot eba sledovat, zda lidé 

neslyší jen to, co cht jí slyšet. ĚŠt paník, 2005. s. 16ě 

Komunikací si sd lujeme nejen informace, ale i postoje, emoce vztahy. P edáváme je ver-

bálními a paralingvistickými zp soby. P i komunikaci musí být p ítomni alespoň dva lidé. 

Ten, který vysílá zprávu musí usilovat o srozumitelnost, p esnost a správnost. Základní 

podmínkou komunikace je, že p íjemce informaci rozumí. Ostatní zprávu dekódují, zpra-

cují a reagují na ni. Nejde tedy pouze o p edávání informací, ale hlavn  o vzájemné propo-

jení. ĚJanda, 2004, s. 106) Sd lování informací je oboustranný proces. Součástmi tohoto 

procesu je: 

Komunikátor – vysílatel zprávy. Ve zpráv  m žeme sledovat osobnost zaujetí a snahu o 

pochopení komunikátora. 

Komunikant – p íjemce vysílané zprávy.  Vnímání p íjemce je rovn ž ovlivn no zkuše-

nostmi, zážitky a cíli. 

Komuniké – zpráva, která je vyslána k druhému. Op t má verbální nebo neverbální podo-

bu. 

Komunikační jazyk – zp sob, jakým se p edává zpráva. D ležitou součástí jazyka je kó-

dovací a dekódovací proces. B hem t chto proces  m že docházet ke zkreslování a infor-

mace m že být špatn  pochopena. 

Komunikační kanál – značí cestu, kterou je informace posílána. P i osobním kontaktu 

jsou kanálem zasílány i zvuky, hlasy, pohledy, vzhled. 

Zp tná vazba – je to reakce na p edané informace. M že se vysledovat, jak je zpráva p i-

jata a pochopena. 

Komunikační prost edí – prostor pro komunikaci. Pat í zde lidé, osv tlení, uspo ádání 

místnosti. 
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Komunikační šum – označuje se tak hluk, zkreslená nebo nadbytečná informace, nesou-

st ed nost, únava a podobn . 

Kontext – rámec pro komunikaci. Obsahuje vnit ní a vn jší složku. Vnit ní se označují 

procesy, které probíhají uvnit  člov ka. Vn jším jsou stimuly, které p sobí z okolí. Kon-

text je d ležitý pro správné pochopení vy čených informací.  

  

1.3 Funkce komunikace 

Mezi základní funkce komunikace m žeme za adit funkci informativní, kdy se p edávají 

informace a pot ebná fakta. Komunikací m níme lidem názor a motivujeme, posilujeme 

pocit sebev domí. Zde se plní funkce p esv dčovací, posilující a motivační.  Součástí je 

také bavit, vzd lávat a vychovávat. Socializační funkce má za úkol navazovat kontakty 

mezi lidmi, vytvá et a posilovat vztahy. Komunikací plníme funkci sv ovací a únikovou. 

Pomáhá se zbavit vnit ního nap tí, odreagování, najít podporu a pomoc. ĚMikuláštík, 2010, 

s. 21-28) 

 

1.4 Formy komunikace 

Formy komunikace se rozd lují na verbální a neverbální. V následujících kapitolách je 

podrobn jší popis. 

1.4.1 Verbální komunikace 

Hlavním komunikačním prost edkem je eč a pokud chceme být v jednání úsp šní je po-

t eba se um t vyjad ovat. De Vito (2001, s. řřě uvádí, že jde o slovní signály, které jsou 

p enášeny vzduchem a p ijímány zrakem. 

Mikuláštík Ě2010, s. řŘ-106ě rozd luje verbální komunikaci na p ímou, zprost edkovanou, 

mluvenou, psanou, živou a reprodukovanou. Tato komunikace má nesporný význam, bez 

ní dochází k sociální a myšlenkové deprivaci. P esto ji nelze odd lit od neverbální složky, 

která dotvá í význam slov. Výhodou je možnost sledování okamžité zp tné vazby 

s vým nou názor  a efektivního p esv dčování. 

 Do verbálního projevu významn  zasahuje osobnost mluvčího. Egoista hovo í p edevším 

o sob , introvert mluví málo, tiše a bez emocí, extrovert hovo í hodn  a p ímo, autokrat 
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tvrd  prosazuje své názory, submisivní člov k se poddává, liberál je nestranný a dalo by se 

pokračovat dále dle všech typ  osobnosti. 

D ležitými aspekty slovní komunikace je jazykové prost edí a jazykový styl. Každé pro-

st edí ovlivňuje jazyk, který používáme. Jinak mluvíme s p áteli, se svými nad ízenými, 

pod ízenými, sousedy, rodinnými p íslušníky. Jazykové prost edí se rozd luje do čty  zá-

kladních prvk : 

• lidé, 

• jejich úmysly, 

• komunikační pravidla, 

• eč použitá v dané situaci. 

ůbychom smyslupln  komunikovali, musíme styl jazyka p izp sobit situaci, ve které se 

nacházíme. Pokud nedokážeme jazyk vhodn  m nit podle prost edí, m že docházet 

k nevhodným situacím.  

Jazykový styl charakterizuje člov ka, ukazuje, jak mluvíme a uvažujeme, jaká používáme 

slova a jak je dokážeme spojit do v t. Styl určuje pohled ostatních lidí na mluvčího a vyja-

d uje také jeho postavení ve společnosti.  

Významnou součásti verbálního projevu je paralingvistika. ečník dává najevo své emoce 

a díky tomu dává d raz na d ležité prvky ve svém p ednesu. Mezi zp soby, které ovlivňují 

komunikaci pat í: 

• Hlasitost – p i komunikaci by se m la hlasitost obm ňovat, tím klást d raz na d le-

žité oblasti nebo zabránit tlumivé monotónnosti. Výška hlasu ukazuje na vitalitu, 

sebev domí, p átelskost nebo ztrátu sebeovládání. 

• Výška tónu eči – výšku a zabarvení hlasu má každý jinou, nižší a hlubší tóny p -

sobí v tšinou d v ryhodn ji. 

• Rychlost projevu – složit jší obsah a d ležit jší informace je vhodné pro pochopení 

íkat pomaleji a d razn ji. Rychlý zp sob eči se obtížn  vnímá a bývá unavující, 

protože je pot eba více soust edit pozornost. 

• Objem eči – znamená množství slov vyslovených b hem hovoru. R zný objem se 

vyskytuje u muž  a u žen. Jiné množství používáme b hem rozhovoru s p áteli a ji-

né p i komunikace s nad ízenými. 
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• Plynulost, pomlky, frázování – stejn  jako hlasitost by se plynulost eči m la ob-

m ňovat. Frázováním se zlepšuje porozum ní projevu. Úmysln  m žeme pomlka-

mi zesilovat význam eči, neúmysln  snižovat účinnost a p sobit rušiv . Pomlkou 

vyjad ujeme i uraženost, pohrdání či odmítnutí. 

• Barva hlasu – melodičnost zesiluje účinek. Nesmí se však p ehán t, aby nevyzn la 

nep irozen . 

• Kvalita eči – znamená srozumitelnost, v cnost a p esnost sd lení. 

• Slovní vata – označují se tak slova, která ečník používá nev domky. Vyplňuje me-

zery, které vznikají b hem nervozity. 

• Chyby v eči – jsou nežádoucí. M že to být huhlání, zadrhávání nesprávná výslov-

nost, koktání, polykání koncovek, odchýlení od kontextu, opomenutí. 

1.4.2 Neverbální komunikace 

Neverbální komunikaci je pot eba v novat velkou pozornost. Doprovází mluvený projev a 

m la by být v souladu s podávanými informacemi. Vychází z podv domých impulz  a je 

vynikajícím zdrojem cenných informací o komunikujících. ĚŠt paník, 2005, s.42ě  

Nejznateln jší komunikace je v oblasti hlavy a obličeje. Dále jsou velice d ležité pohyby 

rukou, paží, a nakonec postoj t la a pozice nohou.  

Mezi neverbální projevy pat í: 

Mimika – jsou to výrazy v obličeji, které jasn  sd lují emoce, momentální psychický stav 

jako nap íklad radost, strach št stí a spokojenost, p ekvapení nebo zájem. 

Gestika – jsou zám rné i nev domé pohyby rukou, obličeje. Mohou sd lení dokreslit nebo 

ho samostatn  vyjád it. 

Posturika – je postoj t la, poloha rukou, naklon ní hlavy, natočení t la nap tí a uvoln ní. 

Označuje nejen emoce, ale i postoj a zaujetí komunikujících. 

Kinezika – neuv dom lé pohyby t la, které nejsou gesty. M že to být ch ze po místnosti, 

kousání se do rtu, popotahování za nos nebo prsty a jiné. 

Vizika – je ečí očí. Oči dokáží informace poskytovat i p ijímat. D ležitý je také p im e-

ný oční kontakt, který by nem l být t kavý, ale ani p íliš dlouhý a znervózňující. 

Proxemika – označuje vzdálenost p i komunikaci, kterou komunikující pot ebují k tomu, 

aby se cítili pohodln . 
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Osobní teritorium – soukromá oblast, kterou si každý člov k brání. 

Haptika – dotyky lidí b hem komunikace. Mohou být formální, neformální, intimní a p á-

telské. Haptika m že být sama komunikace u lidí postižených kombinovanou poruchou 

zraku a sluchu. 

Chronemika – jde o využití času v rozhovoru. Jedná se o využití času v komunikaci, o to, 

zda hovor uspíšíme nebo protahujeme. 

Neurovegetativní projevy – jsou fyziologické zm ny, které vyvolávají r zné podn ty 

b hem komunikace. Jedná se o zrychlení dechu, tepu, krevního tlaku, zčervenání, t es hla-

su nebo rukou, pocení. ĚMikuláštík, 2010, s. 107-115) 

 

1.5 Komunikační bariéry 

Komunikační bariéry jsou problém, který se b žn  vyskytuje v interpersonálních vztazích. 

Je pot eba si je uv domit, naučit se je p ekonávat, odstranit je a vyrovnat se s nimi. Dle 

Pokorné Ě2011, s. 43ě se tyto problémy označují jako kontraproduktivní komunikace. Ta 

nevede k porozum ní, ale negativním výsledk m typu výhra-prohra. Interní bariéry jsou 

dány osobností komunikujícího a externí p icházejí z vn jšího okolí. 

1.5.1 Interní bariéry 

 Interní bariéry vycházejí z vlastností jedince, jeho pocit  a zdravotního stavu.  

• Nejvýrazn jší vnit ní bariérou je obava z neúsp chu. Obava z neúsp chu p sobí 

značn  stresujícím dojmem, projevuje se to nap íklad na chv ní hlasu a zmateném 

projevu. 

• Další bariérou jsou osobní problémy, jako je strach, zlost a jiné negativní emoce, 

které vedou ke špatné sebekontrole. Projev je narušen a m že dojít až k porušení 

pravidel slušného chování.  

• Mezi další bariéry adíme postoje člov ka, nap íklad xenofobie, neúcta, povýšenec-

tví, urážení a hrubé chování, p edpojatost, p edsudky a zkreslování údaj . 

• Skákání do eči a p edpokládání odpov di místo naslouchání. 

•  Nep ipravenost ke komunikaci. 
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• Významným faktorem je fyzické nepohodlí a nemoc Ězhoršený sluch, zrak psy-

chické a neurologické potíže, depreseě zp sobují potíže nejen v komunikování, ale i 

naslouchání.  

• Nesoust ed nost a nezájem o téma i osobu komunikujícího.  

• Komunikační zahlcení nastává, pokud neodhadneme množství a složitost podáva-

ných informací, nebo kapacitu a schopnosti posluchače.  

1.5.2 Externí bariéry 

Externí bariéry jsou dány okolním prost edím a jeho rušivými vlivy. Mezi tyto bariéry pat-

í: 

• Hluk, šum a vizuální vyrušování. 

• Vyrušení další osobou. Nemusí jít o verbální p erušení rozhovoru, ale samotná p í-

tomnost m že být rušivým elementem. 

• Zhoršenou interakci m že vyvolat i neobvyklé prost edí. Uspo ádání a design ná-

bytku, st l mezi komunikujícími, špatná vzdálenost m že zp sobit, že se partner 

v rozhovoru necítí p íjemn . 

• Problémem mohou být i organizační bariéry. Hierarchie v organizaci zp sobuje, ke 

komunikace vázne. ĚMikuláštík, 2010 s. 36-37)  

  

1.6 Interpersonální vztahy 

Mikuláštík (2010, s. 73) íká, že vztahy mezi lidmi jsou formální, neformální, povrchní, 

hluboké, intimní.  Každý vztah začíná povrchní komunikací, tak zvaným počátkem. Na to 

probíhá komunikace a sonduje se oblast společných zájm  a názor . Po rizikové fázi sebe-

odhalování dochází k prohlubování vztahu. Po p izp sobení se, což je už vážný vztah na-

stupuje formalizovaná vazba. Zda prob hnou všechny fáze záleží na citlivosti a zp tné 

vazb  partner . N kdy se vztah ukončí ve fázi sondování a vzniká p átelství. 

Pokud se proces rozpadá m že dojít k selhání vztahu. V tšinou zhoršování vztahu začíná 

maličkostmi. V tší d raz se klade na rozdíly než na shody. Omezuje se komunikace, oční 

kontakt. Nakonec p ijde separace, vyost ování konfliktu, pocity odporu až nep átelství.  
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V dobrém vztahu partne i hledají ešení problémových situací. Hovo í o konfliktech, snaží 

se vztah ovlivnit. Zásadní je vyváženost ob tí a p ínos . Znamená to, že výhoda toho, že 

setrváme ve vztahu je v tší než ob ti, které vztahu p ineseme. 

 

Mezi pravidla, které udrží pozitivní vztahy pat í: 

• podpora partnera a zastání se ho v dob  jeho nep ítomnosti, 

• sdílení informací a emocí 

• d v ra, 

• vzájemná pomoc, 

• snaha o dobrý pocit z mé společnosti. 

 

Pokorná Ě2011, s. 14ě vytyčuje šest poselství, která jsou pot eba k jasné komunikaci: 

• co se cht lo íct 

• co bylo ečeno 

• co jiní slyšeli 

• co si lidé myslí, že slyšeli 

• co jiné osoby íkají na to, co slyšeli 

• co si myslíme o tom, co íkají na to, co slyšeli 

Z toho vyplývá, že záleží nejen na kontextu a sociálním prost edí, ale i na komunikačních 

dovednostech, vzd lání, výchov  a jiných vlastnostech jedince. 

V pracovním procesu existují formální i neformální vztahy. Formální jsou v tšinou dány. 

Neformální ovlivňují práci a atmosféru na pracovišti. Jsou specifické hlavn  proto, že jsou 

ovlivn ny výkonností a pracovní dovedností, což v p átelství není d ležité. 

V pracovních i osobních vztazích je d ležité, aby si lidé vzájemn  pomáhali, dodávali 

energii, podporovali se a sdíleli spokojenost. K tomu je zapot ebí alespoň základních ko-

munikačních dovedností. De Vito Ě200Ř, s. 2Řě vyjmenovává n kolik z nich. 

Sebeprezentace -  projevujeme se jako sebejistý a d v ryhodný typ člov ka. 

Vztahová dovednost – um ní navazovat p átelské vztahy nám pomáhají v hladké komu-

nikace mezi kolegy. 
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Schopnost vést rozhovor – pomáhá získávat informace a účastnit se pohovor .  

Komunikace v malé skupin  a v dcovství – tato dovednost pomáhá se aktivn  prosadit 

ve skupin , ešit problémy, hledat nové nápady. Slouží k vytvo ení vztah  mezi členy, 

k pln ní zadaných úkol , ešení problém  nebo rozvíjení nových nápad . 

Prezentační dovednost – um ní informovat posluchače, sm rovat jejich názory a pozor-

nost. 

Mediální gramotnost – schopnost kriticky hodnotit informace masových médií. 

Interpersonální komunikace má své vlastní formy. Je pot eba je ovládat, abychom dosáhli 

výše zmiňovaných dovedností. Intrapersonální komunikace je jednou z nich. Sami v sob  

se probíráme vlastními úvahami, p emýšlíme o hovorech, které jsme vedli, jaké otázky 

byly položeny a o možnostech reakce na n . Další d ležitou formou je ve ejná komunika-

ce, která znamená kontakt člov ka s posluchači, kterých m že být r zné množství. Publi-

kum lze oslovit osobn  nebo počítačovým spojením pomocí elektronických médií. 

 

1.7 Čty i fáze vývoje komunikace 

1.7.1 Fáze pseudokomunikace  

 Jde o p edstíranou komunikaci. Toto p edstírání je buď v domé nebo nev domé. M že jít 

o zamlčování pro zabrán ní konflikt  nebo získání výhody ve sv j prosp ch. Cílem je vy-

hýbání se témat m, které neumíme ešit nebo profitovat ze získaných informací. Tv rci 

pseudokomunikace se chovají k problém m tak, jako by neexistovaly. Je to proto, že si 

s mini nev dí rady nebo je to pro n  výhodné. Pseudokomunikace nikdy nefunguje jako 

normální komunikace a člov k, který ji používá bývá vnit n  nejistý. 

1.7.2 Fáze manipulativní 

Komunikáto i v této fázi vnímají individuální rozdíly jako p ekážku, kterou je pot eba od-

stranit. V této etap  jsou boje nekonstruktivní a bez konečného ešení. Nevytvá í se sku-

tečná spolupráce nebo týmová práce. Ten, kdo má siln jší pozici vyhrává, protože je p e-

sv dčen o správnosti svého názoru. P i p ekonávání t chto boj  se dostaneme do další fá-

ze. 
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1.7.3 Fáze odbourávání komunikačních bariér 

Jde o zbavování se ovládacích návyk  a p edsudk . Je pot eba odstranit bariéry a porozu-

m t ostatním, p ejít ke skutečné komunikaci. Znamená to odstranit p edpojatost, p edsud-

ky, sobectví, snahu druhé poučovat a napravovat. Nezajímat se pouze o vlastní zájmy nebo 

zájmy svého útvaru, protože práv  tento postoj bývá nejv tší p ekážkou. 

1.7.4 Fáze skutečné komunikace 

Opravdovou komunikaci dokáží použít lidé, kte í si váží názor  druhých, t ebaže s nimi 

nesouhlasí. Toto jednání vyžaduje odvahu, protože otev eností se stáváme zranitelní. 

K vy ešení problém  je však pot eba up ímnosti. ĚHloušková, 1998, s.19-27) 

 

1.8 Problémová komunikace 

Pokud je narušená shoda a porozum ní nastane problémová komunikace. Tato situace na 

pracovišti nastává, pokud dojde k nevhodnému chování jako je harassment, mobbing, bos-

sing, nadm rná kritika, stížnosti, duševní poruchy. Komunikační krize v tšinou nastanou 

nenadále a nečekan . Mohou se týkat úzké skupiny nebo mít celopodnikový charakter. 

ĚMikuláštík, 2010, s. 227-240) 

Mezi hlavní problémy m žeme za adit: 

Agresivita – jde o poškozování jiných bytostí, sebeprosazování, používání hrubých slov, 

k ik, degradování jiné osoby. M že jít také o šikanování. ůgresivita má formu implozivní 

a explozivní. Explozivní je otev ená forma se projevuje navenek, implozivní je forma se-

beovládání a stažení se do sebe. Toto potlačení agrese vyvolává vnit ní nap tí. 

Pasivita – označuje se tak slabost, nejistota, nízké sebev domí, úzkost, nerozhodnost. 

Manipulační chování – komunikace, která zneužívá jiné osoby. Znakem je záludnost a 

nevypočitatelnost, často nerozpoznatelné na první pohled. Hlavními znaky jsou lži, p e-

tvá ka, klamání, pomlouvání, dvojsmysly, vyhrožování, nátlaku, ovlivňování informací. 

Pesimismus – víra ve špatnou situaci, která m že nastat. Tato skepse m že p er st 

v otravné ho ekování. 
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Zneužívání moci – jde o schopnost n co ud lat a ovládat. M že jít o moc donucovací, 

expertní Ědána znalostmiě, informační, legitimní (dle pozice v organizaciě, odm ňovací a 

sankční, p enesená Ěsv ená jiné osob ě. 

Kritika – je součástí pracovního i osobního života. M la by být efektivní. Kritizovat by se 

m ly konkrétní aktivity, ne charakter nebo vlastnosti člov ka. U n kterých lidí ani kultivo-

vaná kritika nemá význam, protože ji není schopen p ijmout a zaujímá obranný postoj. Je 

pot eba zachovat d stojnost kritizovaných, nejlépe kritizovat mezi čty ma očima a chválit 

každé zlepšení. 

Konflikty – ešení konflikt  je základem problémové komunikace. Pro vývoj a zlepšování 

dosavadní situace je konflikt d ležitý. Prosazování nových ešení je t eba podložit argu-

menty, proto konflikt nemusí být pouze negativní situací v podniku. Pokud konflikt kulmi-

nuje do ne ešitelné situace m že se na pomoc p izvat n kdo nezávislý. 

Diskriminace, harasment, mobbing – jde o obt žování a psychický teror, omezování a 

znevýhodňování. Zp soby diskriminace jsou: odmítání spolupráce, ignorování, odmítání 

podpory, lži, pomluvy, posmívání, zveličování, falšování, vyhrožování a jiné. Vše m že 

vyústit v psychické potíže, které mohou mít vliv na pracovní výkonnost. Zhoršují se mezi-

lidské vztahy na pracovišti i doma. 

Rasismus a xenofobie – jde o nep átelské chování nebo podn cování k n mu. Cílem jsou 

etnické menšiny. Urážlivé a zesm šňující chování v či t mto skupinám bývá d vodem 

k pocit m mén cennosti, depresím, ztrát  sebeúcty a k odchodu ze zam stnání. 

Nezdravá komunikace – komunikace, která vyvolává pocity tísn . Jde v tšinou a o nau-

čené chování p evzaté od rodič  v útlém d tství. Mezi toto chování pat í lež-p ekrucování 

fakt , stres, který vyvolá chaos, sníženou kontrolu myšlení a úsudku. 
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2 FIREMNÍ KOMUNIKůCE  

2.1 Firemní kultura 

Bedná  Ě2013, s. 38) hovo í o sociálních vztazích na pracovištích a označuje je za firemní 

kulturu. Jde o složitý celek, který dává dohromady specifické prost edí pracovišt . Hovo í 

se o sociálním prost edí, ve kterém lidé pracují, utvá ejí vztahy a prožívají své pocity. 

Firemní kulturu tvo í schopnosti vyrovnávat se s nečekanými krizovými situacemi a zp -

sob jejich ešení, efektivní p enos informací a ochota pracovník  jednat podle nich, a p e-

devším flexibilita týmové, nikoli jednotlivé, práce. 

Ideální kulturou vytvá íme tak, že bude: 

• Zajišt na d v ra managementu v zam stnance a naopak – všichni postupují 

v nelepším zájmu firmy. 

• Vytvá í se transparentní prost edí – veškeré chování ve firm  je p edvídatelné a ne-

ní chaotické. 

• Podn cován výkon jak jednotlivce, tak skupiny. Firemní kultura bez vzájemné 

konkurence podporuje ochotu pracovat na zlepšování výkonu. 

 Toto prost edí podporuje inovace vycházející od managementu i od zam stnanc . 

Umožňuje se lidem realizovat, vytvá í pocit bezpečí a spolehlivosti. 

Pokud je ve firm  atmosféra strachu z managementu, m že být dopad na kulturu prost edí 

a pracovní výkon velice špatný. Dlouhodobé vztahy nelze budovat pomocí negativních 

emocí jako je nap íklad otev ený boj, podpora konkurence, omezený rozpočet nebo snaha 

o udržení místa. 

Budování firemní kultury je dlouhodobý proces, který umožňuje zachovávat soudržnost 

vztah  mezi zam stnanci, skupinami, kolektivy, týmy. Kultura ve firm  je pouze prost edí, 

ve kterém zam stnanci pracují a p sobí jako statický prvek. P esto vytvá í žádoucí vztahy, 

které jsou velkým pomocníkem pro manažera. 

 

2.2 Firemní komunikace 

Kvalita práce v podniku je v současné dob  z velké části ovlivňována vnitrofiremní komu-

nikací. Jde o propojení firmy pomocí komunikace. Komunikační propojení spolupracovní-
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k  v podniku umožňuje spolupráci, porozum ní a zvyšování produktivity p i minimálních 

nákladech. Pracovníci si vytvá ejí a upevňují názory a postoje k firm . Je proto d ležitým 

nástrojem pro vytvo ení kvalitní firemní kultury, firemních hodnot a motivace pro zam st-

nance.  

Tímto termínem označujeme komunikaci zam stnanc  ve firm  slovní i mimoslovní. V tší 

část komunikace je vyjad ována mimoslovn  činy manažer , spolupracovník , systémem 

firemní kultury.  

Komunikace ve firm  je vedené mezi nad ízenými a pod ízenými, mezi spolupracovníky, 

jednotlivými útvary, organizačními složkami. 

Další formou komunikace je také pov st firmy, pov st a činy vedení, vize, strategie a cíle 

firmy. Významnou roli hraje p edevším atmosféra ve firm , zájem či nezájem vedení firmy 

o zam stnance, kultura pracovního prost edí, formy odm ňování a jiné. ĚHloušková, 1řřŘ, 

s. 9) 

Mikuláštík Ě2015, s.21řě vyjmenovává formy a prost edky komunikace, které se ve firm  

uplatňují. Jsou r zné a zvlášť s p íchodem elektronické komunikace se tok informací 

zrychluje, up esňuje, zlepšuje. Dochází však mnohem mén  k osobním interakcím. Chybí 

zp tná vazba a neverbální složka, což se m že projevit jako podstatný nedostatek.  

Používané prost edky a formy: 

• tvá í v tvá  

• písemné sd lení 

• sd lování pomocí čin  

• telefonická komunikace 

• počítačová komunikace 

• dotazníkový výzkum 

• společenské akce 

• podnikové tradice 

• cíle, úkoly a strategie 

• pracovní zvyklosti 

• reklama 

• public relations 
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Zam stnanci pot ebují komunikaci v p ístupu k informacím, k možnosti kontaktu 

s nad ízenými, kontaktu tvá í v tvá , k efektivnímu ízení a k neustálému komunikačnímu 

výcviku. Pokud komunikace není v po ádku a vázne, začnou se ší it fámy a nespokojenost. 

V podniku se vyskytují r zné komunikační kanály, které mají r znou rychlost, p esnost, 

r zný obsah a počet oslovených lidí, r zné náklady.  

Mezi základní podnikové kanály pat í komunikace tvá í v tvá , porady, konference, p ed-

nášky. Tyto formy kontaktní komunikace jsou preferovány. Mezi formální kanály pat í 

podnikové noviny, nást nky, dopisy, telefonování, internetová pošta, dotazníky, ob žníky 

a jiné. Počítačová forma komunikace je druhým nejčast jším zp sobem kontakt  na praco-

višti i v osobním život . 

Komunikace ve firm  slouží podle Mikuláštíka Ě2010, s. 11Řě k p ti základním funkcím: 

• Úkolová pracovní funkce – obousm rná spolupráce p i efektivním pln ní úkol  a 

dodržování termín . 

• Sociáln  podporující funkce – p átelské prost edí ve firm  udržuje spokojenost za-

m stnanc , po ádají se společné zábavné, kulturní a sportovní aktivity. 

• Motivační funkce – komunikace poskytuje adu stimul  k identifikaci s organizací. 

• Integrační funkce – pracovníci s pocitem začlen ní do komunity podávají vyšší vý-

kony. 

• Inovační funkce – prostor pro inovaci p ináší zam stnanc m uspokojení. 

Armstrong (2017, s. 474ě píše, že dobré zam stnanecké vztahy se odvíjejí od chování ma-

nagementu a zam stnanc  k sob  navzájem. Ty mohou být dobré, špatné nebo lhostejné 

podle rozsahu v jakém: 

• vedení a zam stnanci si navzájem d v ují 

• management zachází se zam stnanci spravedliv  

• vedení organizace informuje o svých činnostech a zám rech 

• v organizaci obecn  panují harmonické vztahy 

• nastalý konflikt je vy ešen ke spokojenosti všech 

• zájmy zam stnanc  i zam stnavatele jsou chrán ny. 

Z t chto bod  vyplývá, že komunikace musí plynout hladce v obou sm rech. Vedení n -

kterých organizací chybn  p esouvá komunikaci až na druhé místo. K náprav  této situace 

mohou pomoci audity, které provád jí komunikační hodnocení. Podnik pak získává cennou 
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zp tnou vazbu, velice zásadní pro efektivní výkon. Pravidelný audit komunikací je klíčový 

pro všechny úsp šné organizace. (Tourish, Hargie, 2004, s. 251) 

 

2.3 Efektivní vnitrofiremní komunikace 

Pokorná Ě2011, s.35ě označuje efektivní komunikaci jako komunikaci otev enou, kdy si 

komunikující rozumí bez zkreslených informací. Pokud si okamžit  neporozumí, jsou 

schopni si záležitosti následn  objasnit. Styl vedení takového hovoru se označuje jako vý-

hra/výhra, to znamená, že oba účastníci rozhovoru jsou spokojeni s výsledkem společného 

jednání. Po stanovení problém  a jejich pochopení jsou, společným úsilím, tyto problémy 

také vy ešeny.  

Efektivní komunikace navozuje pocit d v ry a m la by splnit t chto sedm bod : 

• D v ryhodnost-atmosféra d v ry navozuje víru v pravdivost podávaných informa-

cí. 

• Kontext-sd lení musí odpovídat kontextu, aby bylo pochopeno. 

• Obsah-musí mít význam a být relevantní. 

• Jasnost-sd lení musí být jasn  a jednoduše interpretováno kv li zkreslení. 

• Kontinuita a konzistence-komunikace je neustálý proces, který vyžaduje opakování 

a sd lení musí být ucelené. 

• Kanály-již vytvo ené kanály je pot eba využívat, každý kanál má r znou d ležitost 

pro p íjemce. 

• Schopnost ve ejnosti-pro správné p edání informací je pot eba zná schopnosti, zna-

losti a stav p íjemce. 

Výsledkem správné vnitrofiremní komunikace je úprava chování personálu. Tím firma 

docílí pln ní svých cíl  a týmové efektivity s pocitem d ležitosti. (Janda, 2004, s.98) 

 

2.4 ůktivní naslouchání 

Dle Pokorné Ě2011, s. 37ě m že dojít k narušení komunikace na r zných úrovních. 

V pochopení p i interpretaci podávaných informací m že pomoci zkušený koordinátor a 

mediátor, který se snaží pochopit motivy a jednání zúčastn ných stran. Velice účinnou 

technikou vylepšování interpersonálních vztah  je aktivní naslouchání. Nejde jen o naslou-
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chání, ale také o porozum ní informacím a zp tné vazb . Je pot eba nalézt odpov di na 

otázky a nalézt společné ešení problém . 

Pozorné naslouchání je nejjednodušším zp sobem, jak p im t n koho k rozhovoru. Z toho 

vyplývá, že je stejn  d ležité jako kladení otázek. Kdo dokáže naslouchat, dokáže se toho 

hodn  dozv d t. ůktivním nasloucháním ukazujeme, jak druhého vnímáme a dokážeme 

slyšet i nevyslovené. ĚŠt paník, 2005, s. 98-99) 

ůktivní naslouchání m žeme rozd lit do t í fází. Nejprve je pot eba identifikovat emoce, 

abychom zaujali správný postoj k mluvčímu. V druhé fázi fakta za azujeme do souvislostí, 

hovo íme o potížích a udržujeme stálou pozornost. Ve t etí fázi je pot eba nalézt ešení 

problém . Nejvhodn jší je, aby si potíže vy ešila daná osoba sama a v ostatních m la pou-

ze d v rníky, protože to pom že poučit se, vyr st a získat sebev domí p i ešení dalších 

problém . 

Mezi techniky aktivního naslouchání pat í: 

• Povzbuzení – zájem o osobu i téma hovoru. Vyjád it m žeme p edevším pokládá-

ním otev ených otázek. 

• Objasn ní – op t klademe otev ené otázky, hledáme další souvislosti a nové infor-

mace. 

• Zrcadlení – jde o uznání emocí druhého a pochopení jeho pocit . Často již slovní 

vyjád ení p ináší pocity úlevy. 

• Parafrázování – zopakováním si ov ujeme správnost pochopení dané myšlenky. 

• Shrnutí – shrnujeme myšlenky a společn  hledáme ešení daného problému. 

• Ocen ní – ohodnocení d v ry a získaných informací. 

ůktivní naslouchání se lidí od klasického poslouchání pro pobavení. Je to dar, který m že 

pomoci ešit dokonce psychické problémy. Ne každý je tímto nadáním dostatečn  vyba-

ven. Tyto techniky se dají trénovat, mohou se zlepšit a p esunout na vyšší úroveň podobn  

jako účinná komunikace. ĚPokorná, 2011, s. 39) 

Janda (2004, s. 69) jmenuje n kolik d vod , proč lidé nenaslouchají: 

Vyrušování – jsou to vn jší vlivy z okolí, jako nap íklad zvon ní telefonu, hlasitá hudba, 

teplota, v n  a jiné. 

Návyk – jde o nevhodné chování zp sobené výchovou nebo charakterem. 

Obrana – pokud se nám na dané téma nechce hovo it, zablokujeme se. 
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Nuda – p i nezájmu o hovor p estaneme vnímat a vypínáme. 

Zrakový kontakt – neudržování zrakového kontaktu nebo pohledy jinam zhoršují kvalitní 

komunikaci. 

eč t la – musí být vždy slad ná s obsahem. 

Samomluva – jedná se o nepozornost a nezájem o téma. V tomto p ípad  p emýšlíme sami 

pro sebe a hovo íme nahlas. 

Zp sob projevu mluvčího – jedná se nevhodný zp sob eči. 

Nutkání promluvit – snaha pronést n co d ležitého, než se to zapomene. 

 

2.5 Neefektivní komunikace 

Komunikace neprobíhá vždy bezchybn . Mikuláštík Ě2015, s. 21řě p ipouští, že vždy se 

v komunikaci mezi lidmi dají nalézt chyby, které je možno napravit. Nedostatky mohou 

být zp sobeny neadresností sd lení, nep esností informací, nerespektování pravidel, ne-

kompetentností, zasahováním do pravomocí jiných, zatajováním informací, nedodržování 

pravidel slušnosti, nenasloucháním. 

Jednou z p íčin t chto chyb je stres. Zatímco n které lidi dokáže vybudit k vyšším výko-

n m, jiné desorientuje, snižuje úsudek a myšlení. N kdy vede až k selhání v komunikaci. 

Mezi další p íčiny neefektivní komunikace pat í nedostatečná flexibilita, nedostatečná p i-

zp sobivost, citlivost, chápání a porozum ní. 
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3 KONFLIKTY 

Dle Mikuláštíka Ě2015, s. 7ř-84ě jsou konflikty součástí b žného života. Vyplývá to ze 

skutečnosti, že jsme jedineční, máme jiný charakter a životní skutečnosti. Konflikt nemusí 

být vždy negativní záležitostí, pokud dodržujeme určitá pravidla. M žeme dokonce dosp t 

k vývoji a posunout se v sebepoznání, odolnosti a rozpoznání nových nápad . Ne všechny 

konflikty musí být vy ešeny. P i jednání kultivovanou formou lze dosáhnou kompromis  

nebo shody. 

3.1 P edpoklady konflikt  ve firmách 

P íčinou neshody ve firmách bývá v tšinou konflikt o finanční zdroje, konflikt o rozhodo-

vací moc a konflikt o společenskou pozici. ĚBedná , 2013, s. ř3ě  

Konflikty na pracovišti pat í k b žnému pracovnímu životu. V tšinou se jedná o malé a 

nevýznamné konflikty, které neznamenají žádnou zát ž. Pokud drobný spor p etrvává déle, 

m že nar st do mnohem v tších rozm r . Skryté emoce v ou pod povrchem, a nakonec 

vedou k nekontrolovatelnému výbuch. P íčinou je množství času, které v práci trávíme a 

to, že své kolegy si nevybíráme. ĚBaum, 2007, s. 105) 

Každá situace vzniká v prost edí, který konflikt umožňuje. V tšinou nejde jen o jeden im-

pulz, ale o souhru n kolika negativních okolností. Sociální prost edí, ve kterém konflikt 

vzniká lze ovlivnit činností managementu. Pat í zde: 

• volba lidí do týmu, vhodných ke spolupráci 

• co očekává od svých zam stnanc  a jak formuje firemní kulturu 

• jak se management chová ke svému personálu 

• budování d v ry zam stnanc  a vedení a mezi zam stnanci navzájem 

• transparentnost komunikačních proces  v podniku. 

ůni ideální prost edí nezaručuje absenci konflikt , nem ly by se ale ignorovat.  (Bedná , 

2013, s. 94) 

Znaky patologických vztah  se projevují v organizaci, ve které vládne strach a ned v ra, 

netrestají se taktiky jako je donášení, patolízalství, lži, mlžení a nepodporuje se firemní 

sounáležitost, postoj, kdy pracovitostí a spoluprací to lze dotáhnout nejdále. Pokud toto 

neadaptivní chování prochází delší dobu a více lidem, dochází k rezignaci ostatních, rebelii 

a nesouladu s hlásanou firemní kulturou. ĚBedná , 2013, s. 152ě 
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3.2 ůspekty konflikt  

V konfliktu m žeme rozpoznat n kolik aspekt : 

• Pocit frustrace z ostatních účastník  rozporu. 

• Vinu, která je v tšinou svalována na druhé. 

• Snížený respekt v či ostatním. 

• Zkreslen  vyjád ené události. 

• Nastává zkreslená komunikace nebo demonstrativní mlčení. 

• Dochází k neuváženým a škodlivým reakcím. 

• Vyskytne se nebezpečí fyzického napadení. 

• Vznikají kliky, které odmítají spolupráci. 

• Zásahy lidí mimo konflikt, kte í místo uklidn ní situace pouze zvyšují nap tí. 

 

3.3 Pravidla a d sledky konflikt  

Negativní d sledky konflikt  se projevují v podob  psychických poruch jako jsou podráž-

d ní, nervové vyp tí, nesoust ed nost a jiné. Často dojde také k fyzickým problém m – 

poruchy spánku, problémy s tlakem, st evní obtíže, vysoký krevní tlak. 

Mezi pozitivní účinky pat í v tší d v ra, sebeúcta, v tší míra tolerance, p íležitost ke zm -

n , pročišt ní atmosféry, stimulace k vyššímu pracovnímu výkonu a nové nápady, pokud je 

konflikt vyjasn n.  

Popis n kolika pravidel pro zdárné ešení konflikt : 

• Každý má právo na stejné časové vstupy, ve kterých ekne sv j názor.  

• Partnerovi neskáčeme do eči, vyslechneme ho, nezesm šňujeme, neurážíme, ne-

k ičíme na n ho.  

• Logicky argumentujeme bez toho, aniž bychom vytahovali staré k ivdy.  

• Snažíme se chovat nestrann  a vyhýbat se černobílému vid ní.  

• Vyzvedáváme pozitivní v ci a snažíme se o smí livá gesta.  

• Zjišťujeme konkrétní fakta o problémech, udržujeme spolupráci a zvažujeme 

všechna pro a proti.  

• Po konfliktu už se k situaci nevracíme, t ebaže nedopadla k naší spokojenosti. Sna-

žíme se se situací vyrovnat a vzít si z ní ponaučení. 
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Ne ešené konfliktní situace v práci se mohou p enést do vztah  v rodin , a naopak nega-

tivní situace v rodin  se p enese také do interpersonálních vztah . ĚMikuláštík, 2015, s. 7ř-

84) 

3.4 Výsledky konflikt  

Jak již bylo n kolikrát poznamenáno, to že se konflikt ne eší, neznamená, že neexistuje. 

Výsledek je d ležitý a zde je rekapitulace n kolika možných: 

Dohoda – má nejvíce pozitiv a nejmén  negativ. Všichni ji musí akceptovat, aby fungova-

la. Na výsledek pak dohlíží nad ízená autorita a tím p edchází vzniku dalších konflikt . 

Vít zství jedné ze stran – vyhrát spor v tšinou nelze. Poražená strana se cítí výsledkem 

osobn  dotčena a m že vyhledávat odvetu nebo cítí deprivaci a p íšt  rezignuje. Naopak 

vít zná strana se cítí posílena a p i dalším konfliktu se stává agresivn jší. 

Utlumení – je zam ňován za výsledek konfliktu, ale není tomu tak. Zatímco projevy zmi-

zely Ěbyly potlačenyě, p íčina stále existuje.  

Prosazení autority – jde o ešení blízké proh e. Konflikt je potlačen v akutní fázi, p etrvá-

vá však potenciál ke vzniku dalšího. 

Posun podmínek – posunem vn jších podmínek dojde k zastavení konfliktu. Konflikt buď 

vy eší n kdo jiný nebo se zm ní vn jší prost edí tak, že zmizí. 

Společenský nátlak – jde o to, že spolupracovníci na stejné společenské úrovni dají jasn  

najevo, že pokračování v konfliktu je nep ijatelné. P im jí tak účastníky k vy ešení. Pod-

mínkou je, že kolegové jsou zajedno v názoru. ĚBedná , 2015, s. 2řě 

 

3.5 Reakce na konflikty a jejich ešení 

Hekelová Ě2012, s. 65, s. 96ě uvádí t i možné reakce na konflikt. N kte í reagují niterným 

prožíváním, jsou sporem velmi hluboce zasažení a nohou se u nich projevit již zmiňované 

psychosomatické potíže. Na druhé stran  si n kte í lidé ani nejsou v domi toho, že n jaký 

konflikt prob hl. Správný p ístup by m l být pozitivní. Situace by se m la vysv tlit a vyu-

žít k vyjasn ní v ci a nastolení op tovné d v ry. 

Jak již bylo zmín no konflikt není nikdy nic p íjemného. Nikdy se sám nevy eší, pro je 

pot eba s ním pracovat a takzvan  „vyčistit vzduch“. K tomu je pot eba zjistit pravou p í-
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činu konfliktu. M že jít o konkrétní problém, nevhodná komunikace nebo narušený vztah 

mezi účastníky. 

V b žném život  jsou p íčiny kombinovány. V tšinou však jeden problém p evažuje. Po-

kud dokážeme identifikovat konkrétní problém, soust edíme se p ímo na n j a bez emocí 

jej vy ešíme.  

P i špatné komunikaci je nutné zjistit, zda jde o nedostatek informací nebo urážlivé a aro-

gantní chování a podle toho reagovat.  

Narušené vztahy mezi kolegy mohou být p íčinou spor  bez žádného d vodu. Je nutné, 

aby si akté i uv domili svoji profesionalitu a p ekonali své antipatie pro zdárný chod odd -

lení. Spory mohou být vertikálního nebo horizontálního charakteru. Vertikální jsou mezi 

zam stnanci na r zných pracovních úrovních. Horizontální probíhají na stejné úrovni. Pro-

jevují se r znými postoji pracovník . ĚMikuláštík, 2010, s. 206ě  

Pracovníci mohou plnit své povinnosti, aniž by se p átelili a nenarušovali atmosféru 

v týmu. V této situaci se mohou vyskytnout takzvané zástupné problémy, které lidé vytvá-

ejí bez zjevné p íčiny. Nejhorší situace je, pokud nastávají vyčerpávající opakované kon-

flikty na jedno téma. Pak je pot eba rozlomit opakující se kruh nalézt ešení jednou pro 

vždy. 

Konflikty mohou vyústit v soupe ení, únik, p izp sobení se, kompromis. Nejlepší varian-

tou je dohoda. 

Existují r zné d vody vzniku konflikt  na pracovišti. Pat í mezi n : nespravedlivé odm -

ňování, špatná organizační práce, konfliktní osoby, p et žování, časový tlak, spatné sociál-

ní vztahy a jiné. 

Zp soby ešení jsou r zné a pokud pomineme nežádoucí soudní jednání nebo fyzickou 

inzultaci je nejefektivn jší a nevýhodn jší pro všechny strany dohoda. 

Pokud dohody nejsme schopni je dobré využít pomoc mediátora. Ten se snaží p im t 

všechny strany k navázání dialogu a dohlíží na zachovávání všech d ležitých pravidel 

správné komunikace. Nezasahuje p ímo do sporu, ale pouze do zp sobu vedení rozhovoru.  

Dalším ešením je arbitráž. Zde t etí osoba již zasahuje do obsahu, navrhuje zp soby eše-

ní, ústupky. Jde o poradenskou činnost, kdy arbitr kontroluje proces i výsledek. ĚBedná , 

2013, s. 190) 
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Vzhledem k tomu, že p íčiny každého konfliktu jsou r zné a tvo í ho více aspekt , neexis-

tuje jediná strategie v ešení. Boj, út k a vyt sn ní nikdy nep inášejí výsledek, je nutno se 

se situací v dom  vypo ádat rozlišením p íčin a spoušt č . (Baum, 2007, s.81) 

K vy ešení situace lze zaujmout dva p ístupy – lineární a divergentní. V lineárním p ístupu 

dochází k identifikaci problému, návrh  ešení a výb ru nejlepší alternativy. Časem se e-

šení dle pot eby zkoriguje. Divergentní p ístup je otev en jší. Nabízí více ešení a porov-

nání názor . 

Efektivní ešení obsahuje tyto body: 

• Každá strana získá. 

• Výsledek je sch dný pro ob  strany. 

• Nikdo z účastník  není výrazn  znevýhodn n. 

• Všichni se podílí na ešení. 

• Stává se vzorovou situací pro p ístup k dalším spor m. 

ĚBedná , 2013, s. 1ř0ě 

Konflikty jsou nevyhnutelné, je však pot eba zaujmout kladný postoj a najít to nejlepší 

ešení. To spočívá v efektivní komunikaci. ĚMikuláštík, 2015, s.Ř4ě 

ůrmstrong Ě2017, s.707ě popisuje konkrétní postup p i konfliktu mezi členy týmu: 

1. Získat p ehled o situaci. 

2. Zjistit účastníky konfliktu. 

3. Promluvit s účastníky a pochopit jejich úhel pohledu. 

4. Vyslechnout ostatní členy skupiny. 

5. Vyhodnotit situaci. 

6. Určit p íčiny sporu. 

7. P im t strany k diskusi o situaci. 

Ř. Zasáhnout, pokud diskuse selže. 

Bedná  Ě2013, s. 1Řřě dodává: ešení správn  načasovat a najít neutrální p du, jednat 

s chladnou hlavou, dát prostor k rovnocenné diskuzi, nehodnotit a nekritizovat, snažit se 

pochopit a uspokojit pot eby obou stran, na ešení se musí podílet ob  strany. 
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3.6 Selhání manažera 

Manaže i se snaží ud lat pro zdárný chod odd lení vše, co je v jejich silách. Ne vždy se 

jejich snaha setká s úsp chem. Pohled na situaci a ešení vedoucích není vždy pln  funkč-

ní. Rekapitulace n kterých nejn žn jších chyb m žeme vyjmenovat: 

• Ignorování konfliktu – nebo také bagatelizace je krajn  nevhodné, protože nic ne e-

ší a zároveň sráží autoritu vedoucího, který je zodpov dný. Ztrácí tím d v ru a 

pod ízení jim p estanou dávat k dispozici informace. 

• Odkládání konfliktu – často spojené s prosazením autority konflikt nejen ne eší, ale 

i legitimizuje. 

• Delegování ešení – vedoucí se vzdávají odpov dnosti. Na izují ukončení, ale ne 

návod na vy ešení konfliktu. 

• Silové podpo ení jedné strany – pokud ešení odpovídá p edstav  manažera a po-

staví se na jednu stranu, stává se aktivním účastníkem konfliktu. Je d ležité v tomto 

p ípad  postupovat spravedliv  a vyslechnou i druhou stranu, dát ji prostor a zvážit 

její p ístup. 

ĚBedná , 2015, s.33ě 

3.7 Multidisciplinární týmová komunikace 

Pracovníci rozličných profesí musí často navzájem komunikovat. Na stejný problém nahlí-

ží pracovníci r znými pohledy dle za azení, vzd lání a povinností.  

Problém s technickými pojmy je t eba si včas uv domit a včas vyjasnit, dohodnout se na 

jejich významu.  

Problémy ve filosofii a profesních povinnostech nelze snadno vy ešit. Zp sob, který m -

žeme použít jsou jasn  dané kompetence a p ipustit možnost, že neshody mohou nastat. 

Zároveň je d ležité si uv domit ešení v podob  diskuze. Jinak by se mohla rozr st nesná-

šenlivost a neporozum ní. 

Profesní problémy souvisí p edevším s profesní hrdostí. Zde je nutný respekt a dobrá v le. 

Je pot eba dát stranou osobní preference a myslet na prosp ch firmy. Pokud se situace za-

sekne na mrtvém bod  je pot eba p izvat t etí stranu v podob  profesionála s objektivním 

pohledem, který má respekt všech stran a který situaci rozhodne. Každá strana by pak m la 
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mít možnost být vyslechnuta a podat vlastní vysv tlení. D ležité je nehledat vít ze, ale 

ešení, které by posloužilo všem. ĚFontana, 2017, s. 10řě 

D ležitou součástí hladké spolupráce mezi odd leními je znát navzájem jejich každodenní 

pracovní náplň. Mnoho nedorozum ní vzniká tím, že lidé nemají pon tí o problémech a 

specifickém zp sobu práce jiného odd lení. Díky neznalosti vzniká nap tí a pocit zbyteč-

ných a neflexibilních pravidel. Pokud lidem není jasné k čemu daná pravidla slouží, mají 

tendenci je ignorovat. Týmy se pak utvrzují v domn nkách o pracovní neschopnosti ostat-

ních a vznikají konflikty. Lidé pot ebují v d t, proč se dodržují jednotlivá na ízení. Spolu-

práce je pak plynulejší a mén  komplikovaná. (Harley, 2014, s. 79-81) 

Pokud evnivost mezi odd leními i v rámci jednotlivých odd lení nar stá dochází 

k snižování produktivity práce. Pokud se patologická situace rozší í na celou firmu, orga-

nizace již není schopna tento stav zvládnout sama pomocí vlastních sil. Je nutný zásah 

zvenčí, kdy se nejprve zjistí problémové oblasti a navrhnou zásahy k vy ešení krize. (Bed-

ná , 2013, s.153ě 

Pokud jde o organizované celky je situace mnohem nebezpečn jší než jakýkoli konflikt 

mezi fyzickými osobami. ešení musí být naprostou prioritou. Nejprve je t eba rozlišit 

reálné autority ve skupin . Ne vždy to jsou autority formální, jednají jako mluvčí a líd i. 

Nad ízení by m li jednat s t mito lidmi a domluvit se na „klidu zbraní“. Nebezpečný je 

postoj „my proti vám“, každá skupina je p esv dčena o své pravd  a špatn  se pracuje na 

ešení. Možné východisko je nastavit pravomoci jednotlivých odd lení tak, aby se nep e-

krývaly. P i problému, který se týká jednoho úkolu, vyšší autorita jasn  určí, kdo ji bude 

ešit. Pokud je odstran no jádro, m že se pozornost soust edit na konkrétní osoby. Je 

vhodné využít toho, že v tšina lidí si konflikt v zam stnání nep eje, nerada v n m p etrvá-

vá, není jim vlastní. ĚBedná , 2015, s.65ě 

ešení konflikt  moderací je pro organizaci vhodné, protože skupinové konflikty jsou pro 

samotné aktéry t žce ešitelné. Je narušena komunikace a p íčiny konfliktu nelze identifi-

kovat. Neutrální osoba pom že problémy prozkoumat a vyjasnit. Navrhne ešení tak, aby 

nedošlo ke ztrát  tvá e u ani jedné z nesvá ených stran. Je vhodné, aby tento člov k m l 

zkušenosti v moderaci konflikt , byl nestranný a všem vyjasnil svou roli a zám r. (Baum, 

2007, s. 69) 
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3.8 Shrnutí teoretické části 

 

Úvod teoretické části je zam en na p iblížení pojmu komunikace obecn  a její význam 

v lidském život . Dále je podrobn ji popsán komunikační proces a jeho jednotlivé složky, 

jako nap íklad: komunikátor, komunikant, komuniké, komunikační jazyk, komunikační 

prost edí, komunikační šum, komunikační kanál, zp tná vazba. Nato jsou definovány for-

my komunikace, rozdíl mezi verbální a neverbální komunikací.  

Následující část ukazuje problémy v komunikaci – bariéry. Ty mohou být vnit ní, které 

vycházejí z vlastností jedince a externí, které jsou dány vn jším prost edím.  

Další kapitoly se zabývají interpersonálními vztahy a jejich pravidly. K dobrým pracovním 

i osobním vztah m je pot eba alespoň základních komunikačních dovedností, které jsou 

nap íklad sebeprezentace, vztahová dovednost, schopnost vést rozhovor, prezentační do-

vednost a jiné. Následn  je rozepsán vývoj komunikace, který má 4 fáze: pseudokomuni-

kace, manipulativní fáze, odbourávání bariér, skutečná komunikace a podrobn  je popsána 

komunikace problémová. 

Druhá kapitola je v nována firemní kultu e, efektivní a neefektivní komunikaci a pot eb  

aktivního naslouchání ve vnitropodnikových vztazích. 

T etí kapitola se popisuje konflikty, jak vznikají a jaké jsou jejich aspekty. Pro ešení kon-

flikt  je zapot ebí n kolika pravidel a výsledky mohou být r zné. Nejúčinn jší je dohoda, 

m že však nastat prosazování autority, vít zství pouze jedné strany, utlumení, posun pod-

mínek nebo společenský nátlak. D ležitou součástí kapitoly je seznámení s ešeními kon-

flikt . Na mnoha konfliktech se svým jednáním podílejí manaže i. Jejich chování má velký 

vliv na firemní kulturu. 

Konec teoretické části je v nován týmové komunikaci mezi odd leními.  
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II. PRůKTICKÁ ČÁST 
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4 CHARAKTERISTIKA FAKULTNÍ NEMOCNICE OSTRůVA 

 

Základní informace 

Adresa: Fakultní nemocnice Ostrava 

T . 17. listopadu 17ř0, 70Ř 52 Ostrava-Poruba 

E-mail: fno@fno.cz 

 

Počátky nemocnice sahají až do roku 1ř12, kdy byla otev ena Epidemická nemocnice pro 

Vítkovice a Záb eh. B hem druhé sv tové války byla nemocnice n meckým vojenským 

lazaretem. Koncem války zničil velkou část nemocnice nálet. Pozd ji probíhala její obno-

va. Dalším milníkem v historii nemocnice byl rok 1řř4, kdy byl otev en nový l žkový 

blok v porubském areálu. Počátkem ř0. let získalo toto za ízení statut fakultní nemocnice. 

Roku 2001 byl otev en pavilon porodnicko-gynekologické kliniky. V roce 2010 se poda i-

lo Ostravské univerzit  dosáhnout akreditace pro zahájení činnosti léka ské fakulty. Nyní 

nemocnice zajišťuje základní specializovanou i vysoce specializovanou péči prost ednic-

tvím 3Ř klinik, center, odd lení, ústav , laborato í a také nemocniční lékárny. 

FN Ostrava je nejv tším l žkovým zdravotnickým za ízením v Moravskoslezském kraji 

s 1,2 miliony obyvatel. Nabízí 1 100 l žek. Jedná se o nejv tší spádovou oblast v rámci 

ČR. V oblasti popáleninové medicíny je spádová oblast ješt  v tší, a to 2,1 milionu obyva-

tel. 

Ročn  je zde hospitalizováno více než 44,5 tisíc pacient . V ambulancích se provede více 

než 600 tisíc vyšet ení a v centrálních operačních sálech je provedeno více než 1Ř tisíc 

operačních zákrok .  

Klíčové služby: 

• Traumacentrum pro dosp lé, d ti a dorost 

• Popáleninové centrum 

• Komplexní kardiovaskulární centrum 

• Komplexní onkologické centrum 

mailto:fno@fno.cz
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• Komplexní cerebrovaskulární centrum 

• Centrum pro diagnostiku a léčbu demyelinizačních onemocn ní 

• Urologická onkologie 

• Perinatologické regionální centrum 

• Neurochirurgická operativa 

 

4.1 ůnalýza mikroprost edí 

V posledních letech se da í udržovat pozitivní hospoda ení nemocnice. Celkový obrat je 

4,1 miliard korun. Díky kladným ekonomickým výsledk m a pozitivnímu CF je dobrá po-

zice p i vyjednávání s dodavateli. 

Da í se získávat finanční podporu na investice ze státního rozpočtu i ze strukturálních fon-

d  EU. 

Klíčovým faktorem úsp chu jsou také zam stnanci. FN Ostrava pat í mezi nejv tší za-

m stnavatele v MS kraji. Celkový počet zam stnanc  je 3 160. 

V roce 2007 získala nemocnice národní akreditaci kvality ud lovanou Spojenou akreditač-

ní komisí a v červnu roku 200ř byla úsp šn  akreditována podle mezinárodních standard  

JCI. 

Od roku 2006 nemocnice provádí pr zkum spokojenosti pod názvem „Kvalita očima paci-

ent “ s renomovanou firmou STEMMůRK. Celková spokojenost p esahuje Ř1% a v roce 

2010 se poda ilo Ostravské univerzit  dosáhnout akreditace pro zahájení činnosti Léka ské 

fakulty. ĚFakultní nemocnice Ostrava, 2010ě 

 

4.2 Kvalita pracovního života FNO 

V listopadu a prosinci roku 2016 byl ve Fakultní nemocnici Ostrava realizován pr zkum 

celkové spokojenosti zam stnanc . Byl vypracován dle požadavk  managementu kvality 

ve FN Ostrava. Zúčastnilo se ho 1 ř47 zam stnanc  a návratnost dosáhla 67,Ř%. Výzkum 

nep ímo navazoval na výsledky z roku 2014. Mezi oblasti, které byly zkoumány pat í i 
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spokojenost s mezilidskými vztahy. Výsledky z této oblasti se staly podkladem pro vlastní 

šet ení. 

Struktura výb rového souboru – pokud jde o délku zam stnání, nejpočetn jší skupinou 

odpovídajících byla kategorie zam stnanc , která pracuje ve FNO více než 10 let – 58%. 

Druhou skupinou s relativní četností 22% jsou zam stnanci pracující v organizaci 4 až 10 

let. Podle pozice četnost 63% zaujal st ední zdravotnický personál, 17% ošet ovatelé a 

sanitá i a 14% léka i. Tém  ř0% respondent  nezastávalo manažerskou pozici. 

Z dalších odpov dí na položené otázky se dozvídáme, že zdroje informací odkud hlavn  

získávají zam stnanci poznatky o d ní v nemocnici, a to p edevším st ední zdravotnický 

personál bez ohledu na délku zam stnání, jsou nejčast ji nad ízení. Druhým nejčast jším 

zdrojem jsou pro tuto skupinu spolupracovníci. Pouze léka i a fyzici uvád jí jako čast jší 

zdroj informací pracovní porady, poté nad ízené. 

Pokud jde o spokojenost s jednotlivými faktory, nejv tší procentuální pokles v rámci FN 

Ostrava proti roku 2014 se týkal informovanosti s d ním v nemocnici – 16% a nato 

s mezilidskými vztahy p i poklesu 12,5%. 

Na onkologické klinice je pr m rná spokojenost v tší než na jiných odd leních. Výjimku 

tvo í vztahy se spolupracovníky, které jsou mnohem horší, než je nemocniční pr m r. 

P i porovnávání s výsledky v roce 2014 došlo k poklesu ve všech oblastech zájmu: 

• Celková spokojenost s prací klesla v roce 2016 proti roku 2014 o 11,5%. 

• Spokojenost s informovaností klesla o 15,2%. 

• Celková spokojenost s mezilidskými vztahy klesla o 14,4%. Z etel by m l být brán 

na konkrétní bod – vztahy se spolupracovníky, který poklesl o tém  20%. Tato 

hodnota je zdaleka nejnižší a rozhodn  by m la být vyvinuta snaha o nápravu situa-

ce. 

• Celková spokojenost s organizací klesla podle pr zkumu mezi roky 2014 a 2016 o 

11,7% a spokojenost s péči o zam stnance o Ř,6%. 

• S podmínkami práce je spokojenost nižší o Ř,2% a se všemi aspekty práce o 13,4%. 

Z výsledk  vyplývá, že rozdíl mezi lety 2014 a 2016 p inesl na onkologické klinice pokles 

spokojenosti se všemi dotazovanými oblastmi práce ve Fakultní nemocnici Ostrava. Zvláš-

t  výrazný je propad mezilidských vztah  na pracovišti. 
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5 ůNůLÝZů PROST EDÍ 

 

5.1 ůnalýza makroprost edí – PEST analýza 

 

5.1.1 Politicko-právní prost edí 

Ústava ČR Ězák. 1/ř3ě včetn  Listiny základních práv a svobod Ězák. 2/ř3ě íká, že každý 

má právo na ochranu zdraví. Občané mají na základ  ve ejného pojišt ní právo na bezplat-

nou zdravotní péči a na zdravotní pom cky za podmínek, které stanoví zákon. 

Dalšími právními p edpisy jsou: 

- zákon č. 20/1ř66 Sb., o péči o zdraví lidu, 

- zákon č. 4Ř/1řř7 Sb., o ve ejném zdravotním pojišt ní, 

- zákon č. 25Ř/2000 Sb., o ochran  ve ejného zdraví, 

- zákon č. 160/1řř2 Sb., o zdravotní péči, 

- vyhláška Ministerstva zdravotnictví č. 242/1řř1 Sb., o soustav  zdravotnických za-

ízení, 

- metodické opat ení č. 12/1řřŘ V stník Ministerstva zdravotnictví, Koncepce ná-

sledné l žkové péče, 

- metodický návod č.14/1řřŘ V stník Ministerstva zdravotnictví, Požadavky na za-

jišťování l žkové zdravotní péče. 

 Z oblasti zdravotnictví se Česká republika drží také p edpis  Evropské unie a mezi-

národních úmluv. 

Problémy nemocnici p sobí neustálé zm ny legislativy díky zm nám v politické situaci. 

Dále pak další zp ísňování zdravotnické legislativy vlivem norem Evropské Unie, jako 

jsou rostoucí nároky na kvalitu a počet personálu, technické vybavení, hygienické normy 

apod. 
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5.1.2 Ekonomické prost edí 

Zdraví je bráno nejen jako individuální, ale rovn ž jako celospolečenský, tedy ve ejný sta-

tek. Každý zodpov dný stát eší otázku léka ské etiky na jedné stran  a ekonomické otázky 

na stran  druhé. To znamená poskytování té nejlepší péče každému p i odpovídající výši 

náklad . 

Financování zdravotní péče je jedním ze st žejních témat současnosti. Je ovlivn na zejmé-

na rozvojem civilizačních chorob, stárnutím obyvatelstva, technologickými zm nami a 

také krátícími se ve ejnými prost edky. 

Zdravotnictví je založeno na čty ech zdrojích prost edk : na daních, ve ejném zdravotním 

pojišt ní, soukromém zdravotním pojišt ní a p ímých platbách pacient . 7Ř,5% jde 

z ve ejného Ěsolidárníhoě zdravotního pojišt ní, 7% ze státních financí a 14% ze soukro-

mých zdroj . Ve ejné zdravotní pojišt ní je povinné, soukromé je založeno na bázi dobro-

volnosti. 

Občan odvádí p esn  definovanou část p íjmu. Je to 13,5% vym ovacího základu, ř% 

hradí zam stnavatel a 4,5% zam stnanec. Za ekonomicky neaktivní občany hradí pojistné 

stát, což jsou značn  nízké částky. Tyto prost edky jsou spravovány zdravotními pojišťov-

nami, které následn  realizují úhrady za péči zdravotnickým za ízením. 

 

5.1.3 Sociální prost edí 

Sociální faktory jsou ovlivn ny zejména stárnutím populace, výskytem chronických one-

mocn ní, nástupem degenerativních onemocn ní pohybového aparátu, metabolických 

onemocn ní, nár stem civilizačních onemocn ní Ěonkologická, autoimunitní, kardiovasku-

lárníě. 
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Tabulka č. 1: Stárnutí obyvatelstva 1950-2016 

 

Zdroj: (ČSÚ, 2016) 

 

 Dále pak nár st porod  ve vyšším v ku a s tím spojených komplikací, r st stresové zát že, 

psychických poruch a nár st závislostí. Problémem bývá i vyšší informovanost pacient  

p es internet a média.  

Tabulka č. 2: Věk žen při narození 1. dítěte 1950-2015 

 

Zdroj: (ČSÚ, 2016) 



UTB ve Zlín , Fakulta managementu a ekonomiky 46 

 

 V našem regionu se projevuje i vyšší nezam stnanost vlivem kolapsu t žkého pr myslu a 

hornictví s razantním vzestupem sociálních problém . Prokázala se i neochota části popu-

lace p iplácet si za nadstandartní služby.  

Tabulka č.3: Obecná nezaměstnanost v krajích 2016 

 

Zdroj: (ČSÚ, 2016) 

5.1.4     Technologické prost edí 

ůkcelerující vývoj vede k neustále zrychlujícímu se zavád ní moderních medicínských 

metod, technologií, lék  s ješt  rychlejším nár stem náklad . Je zde i rostoucí role infor-

mačních technologií. Nemocnice má tendenci ke zkracování délky hospitalizací a prefero-

vání ambulantních a semiambulantních forem léčby, snaha o minimální invazivitu diagnos-

tických a terapeutických výkon . 

 

5.2 ůnalýza mezoprost edí 

5.2.1 Riziko vstupu potenciálních konkurent  

Fakultní nemocnice je p ísp vková organizace z ízená státem. Je ízena p ímo Minister-

stvem financí, a to rozhoduje o editeli nemocnice. Výnosy této organizace jsou odvedeny 

do státního rozpočtu, protože majetek nemocnice pat í státu a managementem je pouze 

spravován. Fakultní nemocnice úzce spolupracují s Léka skou fakultou a spolu uskutečňují 

výzkum a vývoj v oblasti medicíny. Náklady na vybudování a vybavení velké nemocnice, 
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která musí zajistit široké spektrum služeb pot ebných k léčb  pacient  a výuce student  

Léka ské fakulty jsou natolik vysoké, že je nutná účast státu. Hrozby ze strany nových 

konkurent  jsou proto velmi malé, jelikož bariéry vstupu Ěp edevším legislativníě a finanč-

ní náročnost jsou vysoké. 

 

5.2.2 Riziko ze strany konkurenčních firem 

Okolní nemocnice p edstavují v n kterých oborech konkurenci, ale v n kterých možnou 

spolupráci a to tam, kde konkurence neprobíhá.  

Nejvýznamn jším konkurentem v regionu je p edevším zdravotnický et zec ůGEL. P -

sobí i mimo Moravskoslezský region a jeho celkový obrat je okolo 10,3 miliardy korun, 

z toho Ř,3 miliardy za zdravotní péči. Jeho pozici značn  posiluje úzká spolupráce s druhou 

nejv tší pojišťovnou v zemi – Českou pr myslovou zdravotní pojišťovnou. Skupina Agel 

má vysoce profesionální marketing, investice do nových technologií, rychlou reakci na 

požadavky trhu. Investují do oblastí medicíny, které jsou vysoce lukrativní. Mají profesio-

nální ekonomické vedení, zásobování vlastními firmami.  

V rámci Moravskoslezského kraje jsou to tato za ízení: 

• Nemocnice Podlesí 

• Nemocnice Nový Jičín 

• Vítkovská nemocnice 

• Podhorská nemocnice 

• Laborato e ůgel 

• 1. Oční 

V rámci Olomouckého kraje vlastní skupina ůgel 3 okresní nemocnice – v P erov , Prost -

jov  a Šternberku. 

Ovšem vzhledem k tomu, že investují pouze do lukrativních oblastí, chybí jim zastoupení 

všech medicínských obor  a specializací. 

Krajské nemocnice vlastn ny a ízeny krajem jsou konkurenty v mnohem menší mí e. Jde 

o potenciáln  spolupracující instituce, které mohou dodávat pacienty pro vysoce speciali-

zované vyšet ení a léčbu. V tšina má trvale ekonomické obtíže a jejich pozice slábne.  
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Jsou to tyto nemocnice: 

• Nemocnice Karviná-Ráj + Orlová 

• Nemocnice Haví ov 

• Nemocnice Frýdek-Místek 

• Nemocnice T inec 

• Nemocnice Opava 

• Nemocnice Krnov 

• Nemocnice Bílovec 

Roční obrat t chto nemocnic je 4,5 miliard korun. Jejich výhodou je podpora ze strany 

kraje, vysoké investice do nemovitého majetku, dotace z Evropských fond . Nevýhodou je 

pak trvale ztrátová ekonomika, existence duplicit, vzájemná konkurence, problémy 

s personálním zabezpečením, nejednotnost informačních systém , odliv pacient  do sít  

Agel aj. 

M stská nemocnice Fifejdy je významné za ízení v rámci m sta Ostravy. Má velmi silnou 

ekonomickou i politickou podporu z izovatelem – m stem Ostravou. V tšina obor  je 

v nemocnici na velmi dobré úrovni. M sto plánuje v budoucích letech značné investice. 

Celkový obrat je cca 1,4 miliardy korun. Ekonomiku má vyrovnanou. Je tedy významným 

konkurentem Fakultní nemocnice Ostrava. 

 

5.2.3 Vyjednávací síla dodavatel  

Mezi klíčové dodavatele nemocnice pat í firmy, které ji zásobují léky, zdravotnickým ma-

teriálem, dodavatelé technických za ízení, energií, telekomunikačních služeb a obslužných 

služeb. Dodavatelsko-odb ratelské vztahy jsou na dobré úrovni díky dobré platební morál-

ce a silné ekonomické pozici. Ve v tšin  nákup  vládne mezi dodavateli konkurence, proto 

se snaží nabídnout p ijatelnou cenu. Díky vyjednávání je dosaženo snížení cen zboží a tím 

p enesení nár stu DPH zčásti na dodavatele. Výjimku tvo í pouze vysoce specializované 

p ístroje a p ípravky. 
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5.2.4 Vyjednávací síla odb ratel  

Jako zákazníky chápeme jak samotné pacienty, tak léka e, kte í do nemocnice posílají své 

pacienty. Pokud okolní nemocnice odesílají své klienty centráln , musíme je také chápat 

jako významné zákazníky. Pokud od takového za ízení fakultní nemocnice odebírá pacien-

ty ke specializovaným výkon m, musí zajišťovat p eklady i pro ostatní – tedy „berte 

všechno nebo nic.“ 

 

5.2.5 Charakteristika Onkologické kliniky Fakultní nemocnice Ostrava 

Komplexní onkologické centrum v Ostrav  poskytuje péči v celém rozsahu obor  radiote-

rapie a klinické onkologie. Další onkologické centrum v rámci Moravskoslezského kraje je 

v Novém Jičín . Fakultní nemocnice Ostrava má však v tší zázemí pro poskytování v tší 

péče.  

Unikátní je možnost oza ování na kybernetickém noži. Tato léčebná metoda poskytuje 

nespornou konkurenční výhodu a pomáhá onkologické klinice stát se významným centrem 

stereotaktické radioterapie. Pracuje také jako školící st edisko pro mnoho odborník  ze 

zahraničí a je v oblasti zájmu mnoha zahraničních klient .  
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6.1 Srovnání a zhodnocení výsledk  šet ení 

Na onkologické klinice FN Ostrava je z ejmá autorita nad ízeného, který se jim dle odpo-

v dí pod ízených v nuje, pokud je pot eba. Problémová je oblast vnímání spravedlivého 

jednání ze strany vedoucího. Tém  20% zam stnanc  vidí nedostatky v p edávání infor-

mací. Tento nedostatek m že být zásadní p i správném fungování organizace.  

D ležitá je atmosféra d v ry zam stnanc  ve vedení. Ta je dána osobností vedoucího, p e-

devším jeho manažerskými schopnostmi. Je d ležité, aby dokázal ocenit práci zam stnan-

c , vyslyšet jejich názory a jednat na rovinu. Tuto oblast je pot eba upevňovat, protože 

zp sob komunikace vedení ovlivňuje, dle zam stnanc , pracovní výkony.  

Část pracovník  by si p álo hodnotit svého nad ízeného a jeho práci, což by mohlo p inést 

cennou zp tnou vazbu pro vedení kliniky. Vzhledem k tomu, že 44% se obává vyjád it 

názor pro možné d sledky, m lo by hodnocení být anonymní. 

Jednoznačn  nejv tší problém, dle dotazník , vykazuje spolupráce mezi útvary. Tuto situ-

aci je nutno ešit, protože vztahy na pracovišti ovlivňují pracovní výkon, což si mnozí uv -

domují. 
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7 SWOT ůNůLÝZů 

7.1.1 Silné stránky 

• Nemocnice poskytuje komplexní zdravotnické služby i unikátní specializovaná 

pracovišt  ĚCyberknifeě 

• Dobré p ístrojové vybavení 

• Erudovaní zam stnanci Ěvysoce vzd laní a specializovaní v oboru) 

• Nadpr m rné platy vzhledem k ostatním zam stnavatel m v kraji 

• Kladné hospodá ské výsledky 

• Dobrá mediální prezentace 

• Úsp šné absolvování akreditací kvality ĚSůK, JCIě 

• Nabídka nefinančních benefit  

• Organizace p ednášek pro odbornou i laickou ve ejnost 

• Patenty 

 

7.1.2 Slabé stránky 

• Vysoká míra administrativy 

• Problém s p edáváním informací mezi jednotlivými úrovn mi ízení a zam stnanci 

• Duplicita vyšet ení 

• Špatná zp tná vazba z audit  

• Málo parkovacích míst 

• Špatná dopravní pr jezdnost kv li n kolika současn  probíhajícím stavbám 

• Problémová spolupráce mezi odd leními a pracovníky Ěléka i x sestryě 

• Neustálé navyšování kompetencí st edního zdravotnického personálu – syndrom 

vyho ení 

• Dlouhé čekací doby na vyšet ení + na n které operace 

• Nedostatečná spolupráce se spádovými léka i a specialisty 

• Špatné vysv tlení strategie nemocnice 
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7.1.3 P íležitosti 

• Velká a lidnatá spádová oblast 

• Specifický region – výzkum ve spolupráci s Léka skou fakultou Ostravské univer-

zity 

• Stárnutí populace a rozvoj civilizačních chorob – rozvoj určitých odv tví 

• Stres, psychické poruchy, nár st závislostí – výstavba nové Ěpln  vytíženéě psychi-

atrické kliniky 

• Užší a vzájemn  výhodná spolupráce s ostatními nemocnicemi v kraji – mimo síť 

ůgel Ěnep ebírat pouze pacienty s nákladnou a komplikovanou léčbouě 

• Zájem talentovaných student  z Léka ské fakulty o zam stnání – díky kvalitní výu-

ce, vst ícnému prost edí a vysoké profesionální úrovni 

• Spolupráce s významnými institucemi v oblasti v dy a výzkumu v České republice 

i zahraničí – zájem vyvolaný kvalitními výsledky v této oblasti a množstvím pro 

medicínu atraktivních patent  

• Zdravotní turistika, samoplátci ĚCyberknifeě 

• Nabídka dotací Evropské unie 

• Rozvíjející se oblast v dy a výzkumu 

7.1.4 Hrozby 

• Zhoršování sociální a ekonomické situace místních obyvatel 

• Pokles p íjm  od pojišťoven Ěnižší + zpožd né platbyě 

• Nedostatek personálu 

• Zp ísňování legislativy vlivem norem Evropské unie 

• Zm ny legislativy díky nestabilní politické situaci 

• Konkurenční síť ůgel 

• Úzká spolupráce druhé nejv tší pojišťovny se sítí ůgel 

• Rozvoj diskusí na sociálních sítích + internetové poradny = nekompletní a zkresle-

né informace o léčb  

• R st inflace + r st cen energií  

• Zhoršení reputace nemocnice Ěd sledek medializace konflikt ě 
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7.2 Maticová SWOT analýza 

Tabulka č.4: Maticová SWOT analýza  

Zdroj: (vlastní zpracování) 

Do tabulky jsem použila klíčové body, které mají zásadní vliv na hospoda ení, dobré jmé-

no a plynulý provoz nemocnice. N které faktory na sebe nemají vliv, ty jsou označeny 0, 

pozitivní vliv + a negativní -. 

 

 

 

 

 

 

Hlavní silné 
stránky 

P íležitosti Hrozby + - 

Stárnutí populace 

D
o
tace E

U
 

Zdravotní  turistika 

Spolupráce s léka
i v oko-

lí Špatná platební m
orálka 

pojišťoven
 

M
álo personálu

 

Zm
ny legislativy

 

Zvyšování cen energií 

  

Ekonomická 
stabilita 

0 + + + - - - - 3 4 

Akreditace 

SAK, JCI 

0 0 + + 0 - 0 0 2 1 

Erudovaný 
personál 

+ 0 + + 0 - 0 0 3 1 

P ístrojové 
vybavení 

+ + + + - 0 - - 4 3 

Hlavní slabé 
stránky 

 

Administrativa 0 - - - 0 - - 0 0 5 

Parkování 0 0 - 0 0 - 0 0 0 2 

Čekací doby - 0 - - 0 - 0 0 0 4 

Špatná komu-

nikace 

0 0 0 - 0 - 0 0 0 2 

+ 2 2 4 4 0 0 0 0 12  

- 1 1 3 3 2 7 3 2  22 
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7.3 Záv ry SWOT analýzy 

Dle SWOT analýzy, kdy srovnáváme jednotlivé faktory, m žeme usoudit, že jedna 

z nejd ležit jších hlavních stránek je ekonomická stabilita, erudovaný personál a dobrá 

p ístrojová vybavenost. Díky nim m žeme nabídnout dobré podmínky pro zdravotní turis-

tiku, která je p íležitostí pro nemocnici zvýšit prestiž a navýšit ekonomický zisk. Stejn  

jako v tší spolupráce s okolními léka i a specialisty p inese společnosti mnoho nových 

zkušeností a navýšení klient . Zásadní hrozbou je současný nedostatek personálu, který 

m že p inést nadm rnou zát ž stávajících zam stnanc , zvýšený stres a tím i narušení pra-

covních interpersonálních vazeb. Tato hrozba m že také narušit ekonomickou stabilitu a 

prodloužit čekací doby. Ty jsou společn  s nadm rnou administrativou hlavní slabé stánky. 
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8 ZHODNOCENÍ POZNůTK  ůNůLYTICKÉ ČÁSTI 

Praktická část začíná základní charakteristikou organizace – Fakultní nemocnice Ostrava. 

Nejprve je popsána historie a následn  množství l žek, zákrok  a ošet ených pacient  a 

jiné.  

Další kapitola pokračuje analýzou prost edí, která má jednoznačn  vliv na nemocnici. ůna-

lýza makroprost edí zachycuje politicko-právní, ekonomické, sociální a technologické pro-

st edí. ůnalýza mezoprost edí pomocí Porterova modelu 5 konkurenčních sil zahrnuje rizi-

ka vstupu nových konkurent  na trh, riziko ze strany konkurenčních firem, vyjednávací 

sílu dodavatel  a odb ratel , analýzu mikroprost edí organizace + stručnou charakteristiku 

Onkologické kliniky FN Ostrava. 

Dále je popsáno dotazníkové šet ení v nemocnici, které prob hlo na základ  požadavku 

vedení organizace v roce 2016. Z výsledk  vyplývají znepokojivé výsledky zhoršujících se 

vztah  se spolupracovníky. Na základ  t chto zjišt ní je vypracováno vlastní dotazníkové 

šet ení, které mapuje detailn  situaci na Onkologické klinice FN Ostrava. 

Následn  SWOT analýza popisuje slabé a silné stránky, které vycházejí z vnit ního pro-

st edí organizace a p íležitosti a hrozby ovlivňující nemocnici z vn jšího okolí. P i páro-

vém srovnávání jsou definovány hlavní body SWOT analýzy 
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9 PROJEKT ZLEPŠENÍ INTERPERSONÁLNÍCH VZTůH  

 

Dle výsledk  ze zpracovaných analýz je vyhotoven návrh, který se soust edí na interperso-

nální vztahy a spolupráci na Onkologické klinice Fakultní nemocnice Ostrava. Ve vlastním 

dotazníkovém šet ení se zobrazily slabiny kliniky, které je vhodné odstranit. 

K nejpalčiv jším problém m pat í špatná spolupráce mezi útvary, nedostatečné p edávání 

informací a napjatá atmosféra, p enášející se mnohdy na klienty. Problémy, které vyplynu-

ly je pot eba ešit. 

Na základ  návrhu vedení nemocnice a odd lení by k náprav  této situace m la pomoci 

supervize-vyhledání vhodného pracovníka, který by byl školený na ešení krizových situa-

cí. Staral by se o mediaci ve vyhrocených situacích, za spolupráce s vedením kliniky by na 

odd lení po ádal seminá e a školení na téma efektivní komunikace a organizoval teambui-

ldingové akce zam ující se na stmelení všech zam stnanc  na onkologii. 

Dobré pracovní vztahy jsou velmi d ležité pro pln ní cíl  organizace. Často se vyvíjí podle 

pom r , které ve firm  panují, podle toho, jak se zam stnanci i nad ízení k sob  chovají. 

Tyto vztahy jsou součástí firemní kultury kliniky. Je nutné vytvo it strategii budování pozi-

tivních vztah  pro další zlepšování. Dobrou atmosféru posilujeme p edcházením konflikt  

a hledáním jejich ešení.  

Se zlepšením klimatu úzce souvisí spokojenost pacient , kladné hodnocení, d v ra a dopo-

ručení nejen ze strany nemocných, ale i p íbuzných a léka , kte í své klienty odesílají prá-

v  na toto pracovišt . Další oblastí, která se dobrými vztahy zlepšuje je spokojenost za-

m stnanc , kte í potom podávají kvalitní pracovní výkony. 

Navýšení počtu českých i zahraničních klient  Ětakzvaných samoplátc ě znamená nejen 

posílení prestiže nemocnice, ale i navýšení počtu bod  za výkony uhrazených pojišťovna-

mi a zvýšení finančních úhrad od již zmín ných samoplátc . Díky kladnému hospoda ení 

pak nar stá možnost obnovení vybavení kliniky a nákup drahé, ale velice pot ebné techni-

ky, která se vyvíjí závratným tempem. 
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9.1 Zpracování cíle metodou SMůRT 

Hlavním cílem je získání vhodného pracovníka k dosažení požadovaného efektu. Následn  

je tento cíl rozpracován metodou SMůRT. 

Cílem projektu je nastavit komunikační kulturu organizace tak, aby se v horizontu 2 let 

nevyskytovaly komunikační konflikty závažného charakteru a zájem pracovník  na škole-

ních ohledn  efektivní komunikace byla na úrovni minimáln  Ř0% a účast na volnočaso-

vých aktivitách minimáln  60%. 

Časové období dva roky zahrnuje p l roku na zavedení pracovníka do provozu a rok a p l 

do dalšího celonemocničního pr zkumu spokojenosti v červnu roku 2020. B hem tohoto 

období budou na klinice realizovány kroky pot ebné k náprav  situace, což p isp je ke 

zvýšení spokojenosti zam stnanc  a tím i zlepšení péče o pacienty 

 

9.2 P ijetí pracovníka na pozici mediátora 

Zásadním krokem pro spln ní cíle je nástup pracovníka provád jící supervizi nad hladkým 

pr b hem komunikace a mediaci p i ešení konflikt . Mezi další aktivity pracovníka je 

vhodné za adit po ádání kurz  efektivní komunikace, seminá  pro porozum ní konflikt-

ních situací a po ádání společných mimopracovních aktivit zásadních pro stmelení kolekti-

vu. P i omezení takzvaných t ecích ploch, dojde ke zklidn ní napjaté situace na onkologii, 

pracovníci nebudou ešit společná nedorozum ní a začnou se více soust edit na práci, bu-

dou mít na ni více času, což povede k lepším výsledk m. 

 

ůkční program  

• Supervize mediátora pro zlepšení interpersonálních vztah . 

Hlavní činnost 

• P ijetí pracovníka na pomoc p i ešení konflikt  na pracovišti. 

Cíl 

• Zlepšení atmosféry, komunikace a firemní kultury na pracovišti. 
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Podp rné činnosti 

• Vymezení požadavku na pracovníka. 

• Požadavek na vzd lání, odborné znalosti a praxi pracovníka. 

• Zve ejn ní inzerátu v novinách, na internetu. 

• Zaslání požadavku na pracovníka do vhodných vzd lávacích institucí. 

• Vyhlášení a realizace výb rového ízení. 

• Vymezení pracovní nápln . 

• Vyhledání pracovního prostoru a jeho vybavení. 

• Informování zam stnanc  o pracovní náplni p ijatého pracovníka na provozní 

sch zi. 

• Vysv tlení d ležitosti podniknutého kroku a diskuse na dané téma. 

• Postupné p edstavení pracovníka na poradách jednotlivých odd lení. 

• Seznámení pracovníka s provozem a vlastním pracovním zázemím. 

• Uvedení do pracovního procesu a zapracování. 

Nad ízený 

Vedení kliniky – p ednosta + vrchní sestra. 

Časová náročnost 

• Vymezení požadavku na pracovníka – 2 týdny. 

• Vytvo ení požadavk  na vzd lání, odbornost a praxi – 2 týdny. 

• Zve ejn ní inzerátu a zaslání požadavku do vzd lávacích institucí – 1 m síc. 

• Vyhlášení a realizace výb rového ízení – 1 m síc. 

• Vymezení pracovní nápln  – 2 týdny. 

• Vybavení pracovního prostoru – 2 týdny. 

• Informování pracovník  – 1 týden 

• Vysv tlení d ležitosti + diskuse – 1 týden. 

• P edstavení pracovníka + seznámení s provozem – 1 týden. 

• Uvedení do pracovního procesu a zapracování – 1 m síc. 

Celkem – 5 m síc  a 3 týdny 

Finanční náročnost 

• Vybavení kancelá e – nábytek 30 000 Kč, počítač 15 000 Kč 
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• Po ízení telefonu – 5 000 Kč 

• Kancelá ské pot eby – 2 000 Kč 

• Mzdový nárok – 208 0Ř0 Kč/rok 

Celkem – 260 0Ř0 Kč 

9.2.1 Vymezení požadavk  na pracovníka 

Po nastavení cíle – p ijetí pracovníka k mediaci interpersonálních vztah  – nastal čas tuto 

akci realizovat. Posláním tohoto pracovníka je vylepšit vztahy na pracovišti. Zam stnanci 

se nemusí zabývat rušivými vlivy, které p ináší konflikty a mohou mít klid na práci.  

Pracovník v této pozici musí mít výborné komunikační schopnosti, musí být vnímavý a 

dokázat ešit krizové a konfliktní situace, zpracovávat a prezentovat výsledky své práce. 

Podmínkou jsou organizační schopnosti a d v ryhodnost. 

Pro pot eby výb rového ízení je nezbytné zaslání životopis , z kterých budou vybráni 

vhodní kandidáti. 

 

9.2.2 Vzd lání, odborné znalosti a praxi pracovníka 

Práce na této pozici vyžaduje vysokoškolské vzd lání v oboru psychologie, komunikace a 

vedení lidí. Jako specializace se vyžaduje krizová, neefektivní komunikace, pomoc p i e-

šení konfliktních situací a výcvik v p esv dčovacích technikách. P ínosem je výcvik 

v supervizi. Vzhledem k atmosfé e na klinice je nutno dát velký d raz na výb r schopného 

a kompetentního pracovníka, který má v oboru již pozitivní zkušenosti a ov enou praxi. 

 

9.2.3 Inzerát 

Požadavek na zam stnance je zve ejn n v nejrozší en jším inzertním časopise v regionu 

AVÍZO, který má dlouholetou tradici-již od roku 1řř0. Vychází jednou týdn  ve st edu 

v nákladu 30 000 kus . Tiskopisy jsou k dispozici na 107 ve ejn  dostupných místech 

zdarma. (obchody Hruška, COOP, Jednota, na pošty, trafiky, čerpací stanice, kavárny, re-

staurace, ordinace, informační centra…ě Cena ádkové inzerce v tišt ných novinách ůvízo 

je za ádkový inzerát 3ř Kč, pokud bychom cht li s rámečkem, ádek je v cen  5ř Kč. 
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ůvízo nabízí inzerci také na svém serveru ůVÍZO.cz, která je zdarma pro soukromou in-

zerci a za poplatek pro komerční inzeráty. Náklady na 1 týden komerčního inzerátu je 120 

korun za týden. Pokud se rozhodne zvýraznit inzerát posunutím na první stranu, či první 

místo, je pot eba p iplatit ř0 korun za první stranu a 270 korun za první místo. Barevné 

odlišení inzerátu zvýší poplatky o 50 korun za týden. Celková suma za m síc by m la být 

kolem 1000 korun.  

Portál nabízí strukturovanou formu inzerátu, která zjednoduší hledání vhodných uchazeč  

a návod, jak nejlépe sestavit text. 

Nejprve je vhodné jasn  definovat pracovníka, o kterého má klinika zájem, určit požado-

vanou délku praxe. ůby se vzbudil žádoucí zájem, je t eba být co nejvíce konkrétní. 

Obsah inzerátu: název firmy, její popis, název funkce a pracovní náplň, úvazek, požadav-

ky, benefity, výše platu, kontakt. 

Možné nedostatky jsou dezinformace ohledn  pozice, špatná srozumitelnost, za azení inze-

rátu do špatné kategorie, nevhodné odborné termíny, nesrozumitelné zkratky, špatný pra-

vopis, p íliš vysoké nároky, diskriminace. 

Další možností získat kompetentního pracovníka je zaslat nabídku práce do vzd lávacích 

institucí, které se zabývají psychologií, sociálními v dami, ízením lidských zdroj . Oblast 

pracovních vztah  m že být vhodným nám tem doktorandského studia.  

 

9.2.4 Výb rové ízení 

Na počátku výb rového ízení je pot eba vytvo it popis dané práce a profil vhodného 

uchazeče, jaké dovednosti a schopnosti má mít. Profil se porovná se zaslanými životopisy 

kandidát  na pozici. Ty se vyhodnotí a vyberou nejslibn jší. Uchazeči se obešlou a pozvou 

na daný den a hodinu. Vedení kliniky – p ednosta a vrchní sestra, spolu s psychologem 

pracujícím na onkologii budou členy výb rové komise.  Vymezí čas na ízení, aby se mohli 

pln  soust edit na pohovory a nebyli odvoláváni k jiné práci, což by byla nevhodná situace, 

která by narušila hladký pr b h a vypovídala o neprofesionalit .  

Pro místo p ijímacího pohovoru je vybrána zasedací místnost na onkologické klinice, čímž 

dojde k úspo e času p i vyhledávání vhodné místnosti a zároveň se účastník m nabídne 

možnost shlédnout budoucí pracovišt , jeho atmosféru, prostory a firemní kulturu. Míst-
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nost je p edem rezervována pro tuto akci, aby nedošlo v pr b hu rozhovor  k rušení a tím 

ke špatnému soust ed ní kandidát . 

Krom  místnosti a její rezervace na dostatečné množství času pro všechny kandidáty, je 

pot eba p ipravit občerstvení pro komisi i účastníky a do časové rezervy zahrnou občer-

stvovací p estávky. 

P edem se p ipraví program p ijímacího ízení. Vybrané životopisy v tišt né podob , do 

nichž je možné p i pohovorech vpisovat poznámky a první dojmy, na které by se mohlo 

pozd ji zapomenout jsou dobrou pom ckou pro následné vyhodnocení ízení. Další p ípra-

va se týká otázek, které se budou kandidát m pokládat.  

P i začátku pracovního pohovoru se navzájem p edstaví komise a kandidát. Na to se p ed-

staví uchazeči organizace. Položí se otázky typu: proč si vybral tuto práci a co o naší klini-

ce ví. Zbylé informace se doplní, p edstaví se aktuální situace na odd lení.  

Další část je v nována informacím o uchazeči. Dotazy se týkají vzd lání, zkušeností 

v oblasti komunikace, dosavadní praxe, motivace. Kandidát se vyzve k popisu svých sla-

bých a silných stránek, popisu, jak by ešil konkrétní typy konflikt , v čem si myslí, že 

vyniká. Na to se doplní další otázky vyplývající ze situace. Je vhodné si myšlenky a po-

st ehy z rozhovoru zaznamenávat pr b žn , aby se pozd ji p i hodnocení na nic nezapo-

mn lo. Ke konci se doplní popis pracovní nápln  a odpoví na p ípadné dotazy ze strany 

žádajícího o práci. 

Na záv r se uchazeč dozví, jak bude ízení dále pokračovat a kdy m že očekávat výsledky 

rozhodnutí. Ty se kandidát m poskytnou formou dopisu do jednoho m síce. 

 

9.2.5 Pracovní náplň 

Vymezení nápln  pracovního místa je v kompetenci nám stkyn  pro personální ízení. 

Sestavovat ji bude společn  s p ednostou Onkologické kliniky a vrchní sestrou. Vhodné je 

p izvat ke spolupráci i psychologa p sobícího na onkologii, protože mediace lidských 

vztah  zasahuje i do této odbornosti. 

Návrh popisu pracovního místa: 

Organizační útvar 

Klinika onkologická 
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Kvalifikační p edpoklady 

Vysokoškolské vzd lání, specializace v oboru psychologie, komunikace, vedení lidí 

Platové za azení 

11. tabulková t ída 

Údaje o pracovním místu 

Nad ízená funkce: P ednosta, Vrchní sestra 

Charakteristika pracovního místa 

Provád ní supervize nad chodem Onkologické kliniky v oblasti interpersonálních vztah . 

Mediace konflikt  na pracovišti. Pr b žná kontrola pracovní atmosféry pomocí dotazník . 

Pravidelné porady s vedením kliniky se sd lováním a vyhodnocováním výsledk . P íprava 

a vedení seminá  a kurz  v oblasti komunikace. Organizování volnočasových aktivit pro 

zam stnance kliniky. Podílí se na zajišt ní interních program  kvality. 

 

Popis pracovních činností 

• Provádí dohled nad pracovními vztahy. 

• Poskytuje rady a pomoc p i konfliktních situacích. 

• Vede porady, kde probírá výsledky svého šet ení s vedením a ostatními zam stnan-

ci. 

• Vypracovává dotazníky, kterými pr b žn  kontroluje vývoj interní komunikace na 

pracovišti. 

• Sleduje vývoj pracovní atmosféry na odd leních. 

• P edstavuje výsledky na poradách vedení a na provozních sch zích. 

• Poskytuje osobní konzultace zam stnanc m ve své kancelá i. 

• Po ádá výcvikové kurzy v oblasti nekonfliktní komunikace. 

• Vypracovává výukové seminá e z nových poznatk  v komunikaci a ešení kon-

fliktních situací. 

• Za izuje program volnočasových aktivit sloužících ke stmelení kolektivu. 

• Poskytuje neprodlen  KPR každému, kdo by byl bez této pomoci ohrožen na život  

nebo by bylo vážn  ohroženo jeho zdraví. 

• Dodržuje povinnou mlčenlivost, zabraňuje úniku informací. 
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• Pracuje v souladu s etickým kodexem. 

• Dodržuje hygienicko-epidemiologický režim a p edpisy BOZP. 

• Vede dokumentaci vyplývající z výsledk  komunikačního šet ení. 

• Podílí se na zajišťování program  interní kontroly jakosti. 

• Kontroluje výsledky své práce a koriguje p ípadné nedostatky. 

• Podílí se na p íprav  profesních standard . 

• Neustále zvyšuje své profesionální znalosti. 

• Účastní se r zných forem celoživotního vzd lávání. 

• Sleduje novinky v oboru a aktualizuje své odborné znalosti. 

• Vykonává další práce z pov ení nad ízeného zam stnance vyplývající z charakteru 

zastávaného místa a pot eb zam stnavatele.  

• Zúčastňuje se provozních sch zí. 

• Odpovídá za inventá  na svém pracovišti. 

Prohlášení zam stnance 

Seznámení s pracovním ádem, organizačním ádem. 

Následují data a podpisy zam stnance a nad ízených. 

 

9.2.6 Pracovní prostor 

Pro člov ka na pozici mediátora vztah  je nutno vytvo it pracovní prost edí vhodné 

k provozování jeho práce, která zahrnuje vyhodnocení pozorování p i pracovním procesu, 

p ípravu pr b žných dotazník , zaznamenávání výsledk , vypracování seminá , prezen-

tací s výsledky pro porady se zam stnanci a vedením, plánování a realizaci volnočasových 

aktivit. Vyčlení se kancelá , která poskytne klidné zázemí pro vykonávání jeho pracovní 

nápln .  

Místnost se vybaví pot ebným nábytkem pro administrativní práci Ěpracovní st l, sk íň, 

pracovní židle), kancelá skými pot ebami, nábytkem na ukládání záznam , pracovním po-

čítačem s tiskárnou a telefonem se záznamníkem.  

Pro pracovní konzultace se zam stnanci se za ídí sedačka s konferenčním stolkem. 

K t mto pohovor m bude pot eba také kávovar a lednička na občerstvení.    
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Na po ízení kancelá ského materiálu a nábytku se vypíše žádanka do skladu materiáln  

technického zásobení a se svolením vedení se vše pot ebné objedná a vyčká na dodání po-

žadovaných v cí. 

 

9.2.7 Informování pracovník  

Pozitiva, která p inese p ijetí nového pracovníka ve funkci mediátora je d ležité vysv tlit 

p edevším zam stnanc m, kterých se to ve velké mí e týká. Nejlépe vhodná chvíle se jeví 

na pravidelné provozní sch zi, kterou vede p ednosta kliniky s vrchní sestrou. Pracovníci 

se upozorní na významnost setkání a vyzvou se k co nejhojn jší účasti.  

Poté se nastíní situace v komunikaci na klinice a d vod pro p ijetí člov ka provád jící 

mentoring interpersonálních vztah . Zam stnanc m se osv tlí pot eba otev ené komunika-

ce a up ímnosti p i spolupráci s novým zam stnancem. Vysv tlí se výhody a prosp ch ne-

jen pro pracovníky, ale pro celou kliniku. 

Zápis ze sch ze se zkopíruje v n kolika vyhotoveních a p ipne na nást nky jednotlivých 

odd lení. Je to opat ení k tomu, aby byli informováni i zam stnanci, kte í se sch ze ne-

mohli z r zných d vod  zúčastnit. 

 

9.2.8 P edstavení pracovníka 

Po p ijetí nejvhodn jšího kandidáta je na nejbližší provozní sch zi p edstaven zúčastn -

ným zam stnanc m. Jeho práce vyžaduje blízkou spolupráci se všemi zam stnanci, proto 

se postupn  zúčastňuje porad nižšího managementu i každodenních sch zek zam stnanc  

na odd leních. Na nich je podrobn  vysv tlena podstata jeho práce, nutnost spolupráce a 

otev ené komunikace. Nezbytn  je nutno vyvolat atmosféru d v ry pro úsp šné dosažení 

cíle. 

 

9.2.9 Seznámení s pracovním prost edím 

Po p edstavení nového zam stnance na všech odd leních a posledních úpravách pracovní-

ho prostoru, bude mediátor spolupracovat pot ebnou dobu s vrchní sestrou. Seznámí se 
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s pracovním prost edím, atmosférou, firemní kulturou a chodem jednotlivých odd lení. 

Získá informace pro vykonávání své funkce a začne pracovat samostatn . 

 

9.2.10 Seminá e a výukové kurzy 

Za účelem vzd lávání zam stnanc  v efektivních zp sobech komunikace se nov  p ijatý 

pracovník angažuje v po ádání seminá , p ednášek a výukových kurz . P ednášky se bu-

dou konat v intervalu 1krát za m síc. Po p edchozím pr zkumu zájm  a p ání zam stnanc  

se každý druhý m síc k p ednáškám p ipojí konkrétní teambuildingová akce. 

 

P ed akcí se p ipraví tyto body: 

• Naplánování akce 

• Volba tématu  

• Zajišt ní místa konání 

• Žádost o pomoc p ípadné asistenty 

• Informování zam stnanc  o po ádání akce – emailem, výv ska na nást nce, na po-

radách 

• Sestavení programu 

• Potvrzení účasti p ihlášených účastník  

• P íprava pom cek a materiál  – prezentace v tišt né podob  pro poznámky 

• P íprava prezenční listiny 

Na začátku akce: 

• Ov íme p ipravenost na akci – místo konání, dostatečné množství pom cek a ma-

teriál  

• P edložení prezenční listiny + ov ení jmen účastník  

B hem akce: 

• Zajišt ní jídla a občerstvení – oslovení vhodných sponzor  

• Koordinace praktického tréningu konfliktních situací a simulace vhodných reakcí 

Po akci: 

• Zajišt ní zp tné vazby účastník  
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• Vystavení potvrzení o účasti 

• Domluvení úklid místnosti 

• Nabídka dalších akcí 

• Zve ejn ní materiál  z akce 

 

9.2.11 Teambuilding 

Teambuilding je vhodnou metodou, jak ešit špatnou komunikaci, podpo it pracovní a me-

zilidské vztahy a zlepšit výkonnost.  

D ležitou součástí je zábava, dobrá nálada a pozitivní atmosféra, ale hlavním cílem jsou 

společné zážitky, které vedou ke stmelování kolektivu. Tyto společné aktivity naučí za-

m stnance otev en  a jasn  komunikovat s ostatními, vzbudit vzájemný respekt a víru ve 

vlastní schopnosti, hledat ešení jednotlivých problém  v rámci týmu, společn  p ekonávat 

p ekážky, prolomit bariéry, rivalitu a být jeden tým. D raz b hem akcí by m l být zam en 

p edevším na d v ru, up ímnost, vým nu názor  a pochopení se navzájem. 

Součástí t chto akcí m že být i vzd lávací program. Jde o takzvané zážitkové vzd lávání. 

Zam stnanci p ijímají v domosti zábavnou cestou mnohem lépe než formou p ednášky.  

Výsledky t chto setkání mohou být m itelné díky již zmín ným pr b žným dotazník m, 

rozdávaných zam stnanc m v daných časových intervalech. 

Druh aktivity, náplň akce a zam ení vzd lávací p ednášky bude v náplni nov  p ijatého 

pracovníka určeného pro práci na stmelování kolektivu. Již p i výb rovém ízení se pra-

covník kliniky prokazuje praxí, která zaručuje zkušenosti s po ádáním t chto aktivit, p í-

padn  se m že poradit ve firmách po ádajících teambuildingové akce. 

Vzhledem k pracovní vytíženosti pracovník  a sm nnosti je vhodné plánovat mimopra-

covní aktivity v blízkosti zam stnavatele, tedy v Ostrav  nebo jejím okolí. Vzhledem 

k tomu, že kolektiv je složen p edevším z žen, které mají také manželské a rodičovské po-

vinnosti, je zvolení blízké lokality žádoucí. 

Ke zvolení nejvhodn jší aktivity, o kterou by m lo zájem nejvíce pracovník  napom že 

pr zkum v podob  dotazník . Supervizor navrhne plánované akce a zam stnanci vyjád í 

sv j názor na jednotlivé aktivity v písemné form . Dotazníky nebudou anonymní pro lepší 

p ehlednost názor  a bude k dispozici prostor pro vlastní nápady. 
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Klinika každoročn  po ádá vánoční večírek v p edem určeném podniku. Neplánovan  se 

po uzav ení restaurace, v jednom z p edešlých let, vydala skupina zam stnanc  z r zných 

odd lení na nedaleký bowling. Utvo ily se smíšené sout žní skupiny. Lidé, kte í se znali 

pouze z pracovního, napjatého prost edí se stmelili do tým  a t ebaže se p íliš osobn  ne-

znali, táhli za jeden provaz. Adrenalin, který vyvolávala snaha o vít zství spojila zam st-

nance. Tato spontánní akce se velice vyda ila a další dny, kdy docházelo op t 

k pracovnímu setkání vyvolávali vzpomínky p íjemné pocity.  

Následující roky se po ádaly večírky rovnou s bowlingem, ale úsp ch již nebyl tak výraz-

ný. Proto je vhodné aktivity st ídat hledat r znorodé vyžití, jako nap íklad: ochutnávka vín, 

b išní tance, jóga, minigolf, paintball, Zumba tance, taneční tematické večery 

s občerstvením a jiné. 

 

9.2.12 Návrh konkrétních aktivit na 1 rok 

Po zapracování nového zam stnance se od listopadu 201Ř začnou každý m síc po ádat 

aktivity vedoucí k náprav  firemní kultury. Každý m síc bude po ádána p ednáška na kli-

nice v zasedací místnosti, která se rezervuje na konkrétní termín. Každý druhý m síc se 

k p ednášce p ipojí volnočasová aktivita, kterou preferovali zam stnanci v dotazníku. 

Listopad 2018–1. p ednáška: Formy komunikace 

 

Prosinec 2018-2. p ednáška: Komunikační bariéry a jejich eliminace 

1. teambuildingová aktivita: bowlingový turnaj – akce v blízké restauraci Koruna. 

Od 16 so 17 hodin p ednáška v salónku, od 17 do 20 hodin rezervace bowlingových drah. 

 

Leden 2018-3. p ednáška: Efektivní a problémová vnitrofiremní komunikace 

 

Únor 201Ř-4. p ednáška: Fáze vývoje komunikace 

2. teambuildingová aktivita: ochutnávka vín ve vinotéce Znovín v Ostrav -Porub . 

V 16 hodin p ednáška, od 17.30 do 21 hodin košt znojemských vín. 
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B ezen 201Ř-5. p ednáška: Interpersonální vztahy a jejich utužování 

 

Duben 2018-6. p ednáška: ůktivní naslouchání 

3. teambuildingová aktivita: Laser Game paintball v Ostrav -Radvanicích. Zážitková akti-

vita v krytém centru, vhodná zábava v každém počasí. K dispozici je i klidná místnost pro 

p ednášku. Začátek od 17. hodin, konec 1ř.30. 

 

Kv ten 201Ř-7. p ednáška: Nejlepší p esv dčovací techniky 

Pr b žné dotazníkové šet ení poskytující zp tnou vazbu o úsp chu volnočasových aktivit u 

zam stnanc . 

 

Červen 201Ř-Ř. p ednáška: Jak ešit konflikty na pracovišti 

4. teambuildingová aktivita: Jóga po ádaná v kulturním centru Ostrava-Poruba. Za p ízni-

vého počasí možnost po ádat cvičení s lektorkou i p ednášku v p ilehlém parku. Začátek 

15.30, konec v 17 hodin. 

 

Červenec 201Ř-ř. p ednáška: Pravidla a d sledky konflikt  

 

Srpen 2018-10. p ednáška: P edpoklady konflikt  ve firmách 

5. teambuildingová aktivita: pro velký úsp ch opakovan  ochutnávka vín ve vinotéce Zno-

vín, 17–20 hodin. 

 

Zá í 201Ř-11. p ednáška: Selhání manažera 

 

íjen 201Ř-12. p ednáška: Multidisciplinární týmová spolupráce 

 

Listopad 2018-Po dalším dotazníkovém šet ení prezentace a zhodnocení výsledk  dosa-

vadního vývoje interpersonálních vztah  + občerstvení v p ednáškové místnosti. 
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9.3 Časový plán 

Časová analýza je seznámení s rozložením určeného cíle v daném období roku. Jednotlivé 

kroky jsou uvedeny v tabulce a doba realizace je vyznačena červen . 

Tabulka č. 5:Časový harmonogram 

 Červen 

2018 

Červenec 

2018 

Srpen 

2018 

Zá í 

2018 

íjen 

2018 

Listopad 

2018 

Požadavky na pracovníka                        

Požadavky na vzd lání                        

Inzerát                        

Výb rové ízení                        

Pracovní náplň                        

Pracovní prostor                        

Informování pracovník                         

Vysv tlení zam stnanc m                        

P edstavení pracovníka                        

Uvedení do provozu                        

Zdroj: (vlastní zpracování) 

Tabulka časového harmonogramu ukazuje časové rozložení projektu. Po stanovení cíle-

zlepšení interpersonálních vztah  a jeho ešení spočívající v p ijetí pracovníka k ešení 

problém  na klinice je vymezen požadavek na p ijetí pot ebného zam stnance, kdy začátek 

je určen na červen roku 2018.  

Do poloviny íjna roku 201Ř bude probíhat p íprava na uvedení pracovníka provád jící 

supervizi nad pracovní atmosférou, která bude obsahovat vytvo ení požadavku na pracov-

níka, jeho odbornost a praxi, zve ejn ní inzerátu, realizaci výb rového ízení, tvorbu pra-

covní nápln , vymezení a vybavení pracovního prostoru a informování pracovník  o ná-

stupu nového pracovníka. 

Od íjna 201Ř po uvedení do provozu a zapracování se nový zam stnanec bude pln  v no-

vat práci, pro kterou byl p ijat i v následujících letech. 
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9.4 Riziková analýza 

Na záv r je pot eba pro zdárnou realizaci projektu identifikovat možná rizika, pravd po-

dobnost jejich vzniku a vytvo it rizikovou analýzu. Ta ukáže na rizika mén  podstatná, 

kv li kterým není pot eba podnikat opat ení a závažná rizika, která je nutno pokud možno 

vyloučit. 

Nejprve identifikujeme rizika a stanovíme závažnost jejich následk . V tšinou se postupu-

je podle zkušeností. Malé problémy, na rozdíl od t ch v tších, mívají mén  závažné ná-

sledky. Prevence následk  se následn  zam uje na závažn jší problémy. 

Rozd lení rizik: 

Závažnost následk :           1 – zanedbatelné 

                                            2 – lehké 

                                            3 – t žké 

                                            4 – kritické 

Pravd podobnost výskytu: 1 – nepravd podobné 

                                            2 – pravd podobné 

                                            3 – velmi pravd podobné 

                                            4 – vysoce pravd podobné 

Identifikace rizik: R1 – nedostatečné pochopení významu ze strany zam stnanc  

                                       pravd podobnost 2, závažnost 2 

                              R2 – nedostatečné finanční prost edky     

                                       pravd podobnost 2, závažnost 2 

                              R3 – nevhodný výb r pracovníka 

                                       pravd podobnost 2, závažnost 4 

                              R4 – neochota zam stnanc  k otev ené komunikaci 

                                       Pravd podobnost 4, závažnost 3 

                              R5 – neochota zam stnanc  účastnit se akcí 

                                       pravd podobnost 3, závažnost 2 
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Tabulka č. 6: Matice rizik    

 

Pravd podobnost 

výskytu 

                           Závažnost následk  

 

         1 

 

         2 

 

         3 

 

         4 

 

         4 

 

          4 

 

         8 

 

         12   R4 

 

         16 

 

         3 

 

          3 

  

        6    R5 

 

         9 

 

         12 

 

         2 

  

      2   R1 

 

       4   R2 

 

         6 

 

         8   R3 

 

         1 

  

         1 

 

     222   2 

 

          3 

 

         4 

Zdroj: (vlastní zpracování)                                   

             1 – 2 označuje malé riziko, 3 – 7 st ední riziko, 8 – 16 závažné riziko. 

Protiopat ení: 

1. Neochota k otev ené komunikaci – d sledná edukace zam stnanc . 

2. Výb r nevhodného pracovníka – d raz na vzd lání a praxi uchazeč . 

3. Nedostatečné finanční zajišt ní – vyčlen ní dostatečných prost edk  z rozpočtu 

kliniky. 

4. Nedostatečná účast na plánovaných aktivitách – soustavné vysv tlování p ínos  na 

sch zkách a poradách. 

5. Nepochopení významu práce nového zam stnance – informování pracovník  na 

provozní sch zi. 

 

Jako nejzávažn jší riziko se jeví neochota zam stnanc  k otev ené komunikaci. Pokud 

pracovníci nebudou up ímn  hovo it o problémech a konfliktech, které na pracovišti nastá-
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vají, nelze pracovat na náprav . Je pot eba provád t d slednou a soustavnou edukaci ze 

strany vedení ohledn  významu pomáhajícího pracovníka a kladných výsledk  p i náprav  

vztah  nejen na pracovišti, ale i v soukromém život .  

Dalším vysoce závažným rizikem je špatný výb r pracovníka, který nemá dostatečné zna-

losti nebo málo zkušeností v této oblasti. P edejít této situaci je nutno d sledným sb rem 

informací o vzd lání a praxi kandidát  a pečlivým výb rem vhodného člov ka. 

Mezi st ední rizika se zahrnuje nedostatek finančních prost edk . Po schválení projektu je 

pot eba počítat s vyčlen ním dostatečných financí. Naskytuje se možnost oslovit sponzory 

na účast p i organizaci zamýšlených aktivit.  

Riziko, které zahrnuje neochotu pracovník  zúčastnit se plánovaných akcí eliminujeme 

op t správným vysv tlením p ínos  t chto aktivit. 

Nedostatečné pochopení významu ze strany zam stnanc  pat í mezi nízké riziko, protože 

vhodným vysv tlením na provozních sch zích vedoucími lze vše dostatečn  vyjasnit. 

 

9.5 Nákladová analýza 

Nákladová analýza rozebírá finanční náročnost jednotlivých krok  pot ebných k napln ní 

daného cíle a konečnou sumarizaci náklad  projektu. 

První finanční zdroje budou pot ebné k zajišt ní občerstvení p i výb rovém ízení. P i roz-

hovorech bude k dispozici balená voda, p ípadn  káva. B hem p estávek si kandidáti mo-

hou nabídnout mimo pití i n jaké lah dky zakoupené v nemocničním bufetu. 

Výb rové ízení – 3 000 Kč 

Další položkou na seznamu je platba inzerce. Vzhledem k tomu, že soukromý inzerát na 

webu je zdarma, náklady vyžaduje pouze inzerát v tišt ných novinách, kdy ádek 

v rámečku je cen n 5ř korunami. Počet ádk  by se m l pohybovat kolem 15. 

Inzerce – 1000 Kč 

Nov  p ijatý pracovník má k dispozici klidné pracovní místo v podob  vlastní kancelá e, 

která je pln  vybavena pot ebami k vykonávání jeho funkce. 

Nábytek – 30 000 Kč 

Počítač – 15 000 Kč 
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Telefon – 5 000 Kč 

Kancelá ské pot eby – 2 000 Kč 

Další položkou jsou mzdové náklady na nového pracovníka. Dle mzdových tabulek pro 

zdravotnictví bude za azen do 11. t ídy, která je určena pro vysokoškolské zam stnance. 

Časem je možný platový posun do vyšší t ídy a s p ibývající délkou praxe postupuje do 

vyššího platové stupn . 

Mzdové náklady na první rok – 208 0Ř0 Kč 

Finanční náklady na první rok celkem jsou 264 0Ř0 Kč. 

Tabulka č. 7: Nákladová analýza 

Výb rové ízení 3 000 Kč 

Inzerce 1 000 Kč 

Nábytek 30 000 Kč 

Počítač 15 000 Kč 

Telefon 5 000 Kč 

Kancelá ské pot eby 2 000 Kč 

Mzdové náklady na první rok 208 0Ř0 Kč 

Celkem 264 0Ř Kč 

Zdroj: (vlastní zpracování) 

 

9.6 Zhodnocení poznatk  projektové části 

Na základ  výsledk  dotazník  byl vytvo en projekt na vy ešení problémových vztah  na 

Onkologické klinice. Za nejv tší slabiny kliniky se projevily špatná spolupráce mezi útva-

ry, nedostatečné p edávání informací a napjatá atmosféra.  

Vzhledem k situaci a nedostatku vlastních schopností k ešení konfliktní komunikace na 

pracovišti bylo rozhodnuto, po porad  a na základ  návrhu vedení kliniky a nemocnice, 

p ijmout na kliniku pracovníka, který má vzd lání a praxi v t chto záležitostech a mohl by 

zjednat nápravu.  
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Tento cíl je následné rozpracován metodou SMART.  

Další kapitola rozpracovává akční program daného cíle. Ten obsahuje hlavní činnost – 

p ijetí pracovníka na pomoc p i ešení konflikt  na pracovišti – supervizora. Cílem je zlep-

šení atmosféry, komunikace a firemní kultury na pracovišti. 

Dále se projekt zabývá podp rnými činnostmi-vymezením požadavk  na pracovníka, jeho 

vzd láním a požadovanou praxí. Po zve ejn ní inzerátu se vyberou životopisy a vyhlásí se 

výb rové ízení. Vít z ízení se obešle písemn  do jednoho m síce. 

P ed nástupem se vypracuje pracovní náplň, vymezí a vybaví pracovní prostor nového za-

m stnance. D ležitou součástí je informování zam stnanc  o smyslu a pozitivech nástupu 

pracovníka, který pom že ešit konflikty mezi zam stnanci.  

Po p edstavení ostatním pracovník m a seznámení s pracovním prost edím začne pracovní 

činnost p ijatého pracovníka. Do jeho pracovní nápln  je za azeno také po ádání seminá , 

výukových kurz  a mimopracovních setkání pro stmelení kolektivu. 

Celý projekt je nakonec podroben časové, rizikové a finanční analýze.  

Co se týče rizik, nejzávažn jší se jeví neochota zam stnanc  k otev ené komunikaci. Proti-

opat ením je soustavná a d sledná edukace ohledn  významu supervize a pozitivních vý-

sledk  p i náprav  vztah  na pracovišti i v soukromém život . 

Dalším významným rizikem je špatný výb r pracovníka. Toto ohrožení se eliminuje pečli-

vým výb rem uchazeče s dobrým vzd láním a dostatečnou praxí. 

St ední riziko – nedostatek financí se vy eší vyčlen ním prost edk  z rozpočtu kliniky a 

možným získáním sponzorských dar . 

Časové rozložení projektu je p l roku od vypracování požadavku na pracovníka po uvede-

ní do provozu a rok a p l na nápravu komunikační krize na klinice – celkem dva roky. 

 



UTB ve Zlín , Fakulta managementu a ekonomiky 90 

 

ZÁV R 

Hlavním cílem diplomové práce je projekt, který m l za úkol nalézt zp sob, jak vy ešit 

napjaté vztahy mezi pracovníky na Onkologické klinice Fakultní nemocnice Ostrava. Vy-

lepšením pracovní atmosféry na klinice omezením konflikt  mezi odd leními i na jednotli-

vých pracovištích se zam stnanci mohou více soust edit na samotnou práci. Tu provád jí 

v psychické pohod , a to se rozhodn  zobrazí také na spokojenosti pacient  a jejich klidu, 

d ležitém na léčbu závažné nemoci. 

Základem všech mezilidských vztah  je komunikace. Ta je hlavním tématem teoretické 

části. Popisuje základní principy komunikace, rozd luje ji na efektivní a neefektivní. Špat-

ná komunikace m že p er st do konflikt , které jsou hlavní p íčinou napjaté atmosféry a 

mají velký vliv na produktivitu práce a péči o pacienty. 

V praktické části byla p edstavena Fakultní nemocnice Ostrava a analyzována metodou 

PEST a Porterovým modelem konkurenčních sil. Shrnutí všech analýz SWOT metodou 

ukázalo, že organizace má zdravou ekonomickou stabilitu, ale díky nedostatku personálu 

také zvýšenou pracovní zát ž a na to navazující stres a narušení komunikace.  

Nemocnice si nechává pr b žn  zpracovávat pr zkum spokojenosti zam stnanc  a Onko-

logická klinika má v komunikaci horší výsledky než v jiných oblastech. Na základ  t chto 

zjišt ní bylo vypracováno vlastní dotazníkové šet ení, které se zam ilo nejen na špatnou 

komunikaci, ale i na její d sledky. Z výsledk  vyplynul nejv tší problém, kterým je spolu-

práce mezi útvary a nedostatečné p edávání informací. 

ešením t chto nedostatk  se zabývá projektová část. Ze situace na Onkologii vyplynulo, 

že nejlepším ešením je p ijetí nového pracovníka na pozici mediátora, který se zabývá 

problematikou nápravy mezilidských vztah . Náplní jeho práce je provád t supervizi nad 

komunikaci mezi zam stnanci, mediaci p i konfliktech, po ádání seminá  a výukových 

kurz  pro pracovníky, organizování společných volnočasových aktivit. Nedílnou součástí 

je také spolupráce s vedením p i náprav  vztah  a pr b žné vyhodnocování zp tných va-

zeb. 

Tento pracovník by m l být p ínosem pro kliniku, protože spokojen jší zam stnanci se 

lépe soust edí na práci a podávají lepší pracovní výkony. Spokojení zam stnanci lépe pe-

čují o pacienty, tím stoupá také jejich spokojenost, což se projeví v kladném hodnocení p i 
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pr zkumech Kvalita očima pacient . Vysoké hodnocení v t chto šet eních zvyšuje prestiž 

nemocnice a tím i d v ru klient . 

P ijetím schopného zam stnance provád jícího supervizi nad komunikačním klimatem 

v organizaci bylo dosaženo cíle – zlepšení interpersonálních vztah . 

 

 

 

   

   

   

   



UTB ve Zlín , Fakulta managementu a ekonomiky 92 

 

SEZNůM POUŽITÉ LITERATURY 

Knižní zdroje: 

ARMSTRONG, Michael a Stephen TAYLOR, 2017. Armstrong's handbook of human 

resource management practice. 14th edition. London: New York, 738 s. ISBN 978-0-

7494-7411-9. 

 

BAUM, Tanja, 2009. Umění přátelského řešení konfliktů. P eložil Petr PůTOČKů. Praha: 

Portál, 1ř0 s. ISBN ř7Ř-80-7367-525-7. 

BEDNÁ , Vojt ch, 2013. Sociální vztahy v organizaci a jejich management. Praha: Gra-

da, 224 s. ISBN 978-80-247-4211-3.  

DEVITO, Joseph A., 2001. Základy mezilidské komunikace. Praha: Grada, 420 s. ISBN 80-

7169-988-8. 

FONTANA, David, 2017. Sociální dovednosti v praxi. Praha: Portál, 119 s. ISBN 978-80-

262-1197-6. 

HARLEY, Shari, 2015. Nebojte se upřímnosti: průvodce na cestě k vytváření dobrých 

vztahů v práci. Praha: Management Press, 167 s. ISBN 978-80-7261-277-2. 

HEKELOVÁ, Zuzana, 2012. Manažerské znalosti a dovednosti pro sestry. Praha: Grada, 

124 s. ISBN 978-80-247-4032-4. 

HLOUŠKOVÁ, Ivana, 1řřŘ. Vnitrofiremní komunikace. Praha: Grada, 103 s. ISBN 80-

7169-550-5. 

JANDA, Patrik, 2004. Vnitrofiremní komunikace: nástroje pro úspěšné fungování firmy. 

Praha: Grada, 128 s. ISBN 80-247-0781-0. 

MIKULÁŠTÍK, Milan, 2015. Manažerská psychologie. 3. p epr. vyd. Praha: Grada, 338 s. 

ISBN 978-80-247-4221-2. 

MIKULÁŠTÍK, Milan, 2010. Komunikační dovednosti v praxi. 2. p eprac. vyd. Praha: 

Grada, 325 s. ISBN 0-415-26094-9. 



UTB ve Zlín , Fakulta managementu a ekonomiky 93 

 

POKORNÁ, ůndrea, 2010. Efektivní komunikační techniky v ošetřovatelství. 3. vyd. Brno: 

Národní centrum ošet ovatelství a neléka ských zdravotnických obor , 104 s. ISBN 978-

80-7013-524-2. 

ŠT PůNÍK, Jaroslav, 2005. Umění jednat s lidmi: komunikace 2. Praha: Grada Publishing, 

161 s. ISBN 80-247-0844-2. 

TOURISH, Dennis a Owen HARGIE, 2004. Key issues in organizational communication. 

London: Routledge. 304 s. ISBN 0-415-26094-9.  

VENGLÁ OVÁ, Martina a Gabriela MůHROVÁ, 2006. Komunikace pro zdravotní sest-

ry. Praha: Grada Publishing, 144 s. ISBN 80-247-1262-8. 

Elektronické zdroje: 

Pr m rný v k žen p i narození 1. dít te v letech 1ř50-2016. In: ČSÚ [online]. Praha, 12. 6. 

2017 [cit. 5.12.2017]. Dostupné z: https://www.czso.cz/csu/czso/prumerny-vek-zen-pri-

narozeni-1-ditete-v-letech-1950-2016 

Zam stnanost, nezam stnanost – Kraj. In: ČSÚ v Ostravě [online]. Ostrava [cit. 

5.12.2017].  Dostupné z: https://www.czso.cz/csu/xt/zamestnanost-xt 

Podíl obyvatel ve v kové skupin  0-14 a 65 a více let v letech 1ř50-2016. In: ČSÚ. [onli-

ne]. Praha, 12. 6. 2017 [cit. 15.11.2017]. Dostupné z: https://www.czso.cz/csu/czso/podil-

obyvatel-ve-vekove-skupine-0-14-a-65-a-vice-let-v-letech-1950-2016 

FůKULTNÍ NEMOCNICE OSTRAVA, ©2009. In: Fakultní nemocnice Ostrava [online]. 

Ostrava, 2009 [cit. 15.11.2017]. Dostupné z: http://www.fno.cz/ 

MINISTERSTVO ZDRůVOTNICTVÍ ČESKÉ REPUBLIKY, © 2010. In: Ministerstvo 

zdravotnictví České republiky [online]. Praha, 2010 [cit. 06.11.2017]. Dostupné z: 

http://www.mzcr.cz/ 

FůKULTNÍ NEMOCNICE OSTRůVů, ©2010. In: Výroční zpráva 2009 [online]. Ostra-

va, 2010 [cit. 15.11.2017]. Dostupné z: http://www.fno.cz/vyrocni-zpravy 

 

 

  

https://www.czso.cz/csu/czso/prumerny-vek-zen-pri-narozeni-1-ditete-v-letech-1950-2016
https://www.czso.cz/csu/czso/prumerny-vek-zen-pri-narozeni-1-ditete-v-letech-1950-2016
https://www.czso.cz/csu/xt/zamestnanost-xt
https://www.czso.cz/csu/czso/podil-obyvatel-ve-vekove-skupine-0-14-a-65-a-vice-let-v-letech-1950-2016
https://www.czso.cz/csu/czso/podil-obyvatel-ve-vekove-skupine-0-14-a-65-a-vice-let-v-letech-1950-2016
http://www.fno.cz/
http://www.mzcr.cz/
http://www.fno.cz/vyrocni-zpravy


UTB ve Zlín , Fakulta managementu a ekonomiky 94 

 

SEZNůM POUŽITÝCH SYMBOL  ů ZKRůTEK 

BOZP – Bezpečnost a ochrana zdraví p i práci 

CF – cash flow – pen žní tok 

ČR – Česká republika 

DPH – daň z p idané hodnoty 

EU – Evropská unie 

FNO – Fakultní nemocnice Ostrava 

JCI – Joint Commission International 

KPR – Kardiopulmonální resuscitace 

MS kraj – Moravskoslezský kraj 

 

 

 

 

 

 

 



UTB ve Zlín , Fakulta managementu a ekonomiky 95 

 

SEZNůM OBRÁZK  ů GRůF  

Graf č. 1: Délka pracovního poměru. 

Graf č. 2: Věkové rozmezí 

Graf č. 3: Má Váš nadřízený autoritu? 

Graf č. 4: Věnuje se Vám nadřízený? 

Graf č. 5: Je k dispozici, když ho potřebujete? 

Graf č. 6: Jedná Váš nadřízený spravedlivě? 

Graf č. 7: Snaží se Váš nadřízený problémy řešit? 

Graf č. 8: Předává Vám nadřízený včas všechny informace? 

Graf č. 9: Pochválí nadřízený Váš výkon? 

Graf č. 10: Máte dostatek příležitostí se kriticky vyjadřovat? 

Graf č. 11: Jsou Vaše názory vyslyšeny? 

Graf č. 12: Ovlivňuje způsob komunikace nadřízeného Vaše pracovní výkony? 

Graf č. 13: Jedná Váš nadřízený na rovinu? 

Graf č. 14: Přivítala byste možnost pravidelně hodnotit vedoucího? 

Graf č. 15: Jste spokojena s prací vedoucího? 

Graf č. 16: Obáváte se vyjádřit svůj názor kvůli možným následkům? 

Graf č. 17: Rozumíte si se svými spolupracovníky? 

Graf č. 18: Můžete se na kolegy spolehnout? 

Graf č. 19: Pracujete jako jeden tým? 

Graf č. 20: Panuje pozitivní a otevřená atmosféra na Vašem pracovišti? 

Graf č. 21: Máte mezi kolegy přátele? 

Graf č. 22: Funguje mezi útvary dobrá spolupráce a vzájemná podpora? 

Graf č. 23: Ovlivňují vztahy na pracovišti kvalitu péče o pacienta? 

Graf č. 24: Setkáváte se jako tým na volnočasových aktivitách? 

Graf č. 25: Zúčastňujete se ráda těchto aktivit? 



UTB ve Zlín , Fakulta managementu a ekonomiky 96 

 

Graf č. 26: Uvítala byste častěji tato setkání? 

Graf č. 27: Myslíte si, že tyto aktivity zlepšují interpersonální vztahy? 

Graf č. 28: Ocenila byste profesionálního poradce jako pomoc při řešení konfliktů na pra-

covišti? 

 

 



UTB ve Zlín , Fakulta managementu a ekonomiky 97 

 

SEZNAM TABULEK 

Tabulka č. 1: Stárnutí obyvatelstva 1950-2016 

Tabulka č. 2: Věk žen při narození 1. dítěte 1950-2015 

Tabulka č.3: Obecná nezaměstnanost v krajích 2016 

Tabulka č.4: Maticová SWOT analýza  

Tabulka č. 5: Časový harmonogram    

Tabulka č. 6: Matice rizik 

Tabulka č. 7: Nákladová analýza 

 

 

 



UTB ve Zlín , Fakulta managementu a ekonomiky 98 

 

SEZNůM P ÍLOH 

 

P íloha č. 1: Vlastní dotazníkové šet ení

 



 

 

P ÍLOHů P I: DOTůZNÍKOVÉ ŠET ENÍ 

Vážené kolegyn , kolegové, 

 Cht la bych Vás požádat o vypln ní dotazníku, který slouží jako podklad k mé di-

plomové práci. Tématem je spokojenost zam stnanc  na onkologické klinice. Prosím, u 

každé otázky označte k ížkem jednu odpov ď. Vypln ní dotazníku Vám zabere maximáln           

5 minut. 

 P edem d kuji za vst ícnost, spolupráci a Váš čas. 

Kamila Bo utová 

   ANO SPÍŠE 

ANO       

SPÍŠE 

NE 

    NE  NEVÍM 

1. Když odvedete dobrou práci, dostane 

se Vám uznání? 

     

2 Má Váš nad ízený dostatečnou autori-

tu? 

     

3. Respektujete se s nad ízenými kole-

gy? 

     

4. V nuje se Vám nad ízený?      

5. Je k dispozici, když ho pot ebujete?      

6. Jedná Váš nad ízený spravedliv ?      

7. Jste spokojena s prací Vašeho nad í-

zeného? 

     

Ř. P edává Vám nad ízený včas všechny 

informace o d ní na odd lení? 

     

9. Jsou odm ňováni zam stnanci, kte í 

si to zaslouží? 

     

10. Pochválí Vás nad ízený za Váš vý-

kon? 

     



 

 

11. Má Váš nad ízený autoritu?      

12. Ovlivňuje zp sob komunikace nad-

ízeného Vaše pracovní výkony a cho-

vání? 

     

13. Snaží se Váš nad ízený problémy 

ešit? 

     

14. Jedná Váš nad ízený na rovinu? 

Ěotev en  a up ímn ě 

        

15. P ivítal/a byste možnost pravideln  

hodnotit Vašeho nad ízeného? 

     

16.Rozumíte si se svými spolupracov-

níky? 

     

17. M žete se na kolegy spolehnout?      

18. Pracujete jako jeden tým?      

1ř. P edávají Vám kolegové všechny 

informace? 

     

20. Panuje pozitivní a otev ená atmosfé-

ra na Vašem pracovišti? 

     

21. Fungují formální i neformální vzta-

hy na dobré úrovni? 

     

22. Máte mezi kolegy p átele?      

23. Funguje mezi útvary dobrá spolu-

práce a vzájemná podpora? 

     

24. Jsou pro Vás pozitivní vztahy d le-

žité pro práci? 

     

25. Máte dostatek p íležitostí se kriticky 

vyjad ovat? 

     



 

 

26. Jsou Vaše názory vyslyšeny?      

27. Obáváte se vyjád it sv j názor kv li 

možným následk m? 

     

2Ř. Setkáváte se jako zdravotnický tým 

na volnočasových aktivitách? 

     

2ř. Zúčastňujete se rád/a t chto aktivit?      

30. Uvítal/a byste čast ji tato setkání?      

31. Myslíte si, že tyto aktivity zlepšují 

interpersonální vztahy? 

     

32. Ovlivňují vztahy na pracovišti kva-

litu péče o pacienta? 

     

33. Ocenil/a byste profesionálního po-

radce jako pomoc p i ešení konflikt  

na pracovišti? 

     

 

 



 

 

  

 


