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UvoD

MV

Komunikace je nedilnou soucasti jakékoliv skupiny tvord, at’ uz fiSe zvitat ¢i lidskeé
spolecnosti. U lidské spolecnosti mluvime o komunikaci socidlni. Ta je kazdodenné
pfitomna v zivoté kazdého znas, pomdha nam jiz od naSeho narozeni, abychom se
prostfednictvim socializace a socidlni interakce mohli stat plnohodnotnou soucasti
spolecnosti. Jsme v neustalém kontaktu s druhymi lidmi.

Lidsky zivot ma své etapy a v tzv. produktivnim véku se skoro kazdy ¢lovék ocita
v pracovnim procesu. | zde vstupuje do riznych mezilidskych vztahii a prostiednictvim
vykonu pracovni ¢innosti ziskava prostfedky pro uspokojovani svych potieb. Stava se
soucasti firem, organizaci, podniki.' Kazda tato organizace, jakozto urlity socialni
utvar, ke svému fungovani také potfebuje komunikovat. Komunikuje se zdkazniky,
obchodnimi partnery, ale také uvnitt se svymi zaméstnanci. Komunikace se zaméstnanci
je potiebnd pro samotny chod podniku, nebot’ ten je zavisly na jejich pracovnich
vykonech - zaméstnanci ke svému spravnému a efektivnimu fungovani ve firmé
potiebuji informace. Mluvime o vnitrofiremni ¢i vnitropodnikové komunikaci.
Vnitrofiremni komunikace a jeji spojitost s pracovnim procesem jsou predmétem

mé diplomové prace.

Cilem mé diplomové prace je popisovat vnitrofiremni komunikaci, nalézat jeji
ucinek na pracovni procesy na teoretické urovni, prakticky pak ukazat piiklad analyzy
interni komunikace konkrétniho podniku a Zjistit, do jaké miry jsou teoretické
poznatky ve shodé se zjisténimi 7 realného prizkumu. Odpoveédi na otazky souvisejici

s timto cilem se budu snazit hledat a zodpovidat v pritbéhu celé prace.

Rika se: ,,Za v§im hledej lidi“. Plati to i v tomto piipadé. Socialni komunikace je
nedilnou soucasti kazdé socialni skupiny a pracovni proces je lidskou ¢innosti. StéZejni
hypotéza tedy zni: Vztah mezi vnitrofiremni komunikaci a pracovnim vykonem
zamestnancti je primo umerny.

Abych mohla blize popsat vnitrofiremni komunikaci a hledat jeji souvislosti
s pracovnim procesem, pokladam za dilezité pro zékladni uchopeni tématu nejprve

7w

v teoretické ¢asti obecné priblizit socialni komunikaci jako socidlni jev.

"'V mé praci se objevuji pojmy organizace, firma a podnik. Jsem si védoma toho, Ze v presné definici se
jejich vyznam muze odliSovat. AvSak pro potieby mé prace je budu chapat jako synonyma.
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V dalsi kapitole teoretické ¢asti prace budu popisovat vnitrofiremni komunikaci, jeji
cile a ucely, podminky a prosttedky. Pro vyjasnéni samotného tématu diplomové prace
budu definovat jeji dal§i pfedmét — pracovni procesy a také subjekty, jichz se oba
procesy tykaji (vedeni, manaZeti, zam¢stnanci). Pro vymezeni vztahu mezi procesem
vnitrofiremni komunikace a pracovnim procesem jsem pokladala za velmi vyznamné
uvést jejich obsah. Budu se vénovat také piekdzkam, jez brani uCinné vnitrofiremni
vztahu mezi vnitrofiremni komunikaci a pracovnimi procesy na zdklad¢ studia

teoretickych materiala.

V praktické casti se nebudu zabyvat tvorbou navodu, jak zlepSovat pracovni
vysledky ve firmach pomoci interni komunikace, nebot’ to neni v mych silach a bylo by
k tomu tfeba mnohem vétSiho prostoru a badani. Mym cilem bude spiSe ukéazat a popsat
vnitrofiremni komunikaci na piikladu konkrétni firmy, analyzovat ji a vypracovat
doporuCeni pro zefektivnéni jeji interni komunikace. Zaroven se vSak zamétim
na zjiSténi subjektivnich vypoveédi zaméstnancli o vlivu firemni komunikace na jejich
pracovni chovéani. Na konci kapitoly kratce porovnam piedlozené teoretické poznatky
s praktickymi zjiSténimi.

Problematika vnitrofiremni komunikace se prolina s personalni praci, marketingem,
ma silné vazby na informaéni a komunikacni infrastrukturu firmy. Vnitrofiremni
komunikace je natolik Sirokym tématem, Ze neni mozné obsdhnout celou jeji
problematiku v ramci jedné diplomové prace. Z tohoto diivodu se budu snazit drzet
pouze vnitrofiremni komunikace z humanitniho hlediska, v radmeci disciplin jako jsou

sociologie prace, socialni psychologie ¢i psychologie fizeni.

Pro ovéfeni stanovenych hypotéz a splnéni cili diplomové prace bude vyuzito

n¢kolika metodickych postupi:

o Teoreticka Cast:
» analyza odborné literatury
o Empiricka Cast:
» zucastnéné a nezicastnéné pozorovani;
> analyza dostupné vnitrofiremni dokumentace;
» dotaznikové Setfeni;

» rozhovory.



Diivod, pro€ jsem si toto téma pro svou diplomovou praci zvolila, je, fekla bych,
aZ osobni. Musim pfiznat, Ze pfi¢innou odchodu z mého posledniho zaméstnani byl
pravé pocit nefungujici interni komunikace, zejména ve vztahu s mym nadfizenym.

Proto bych chtéla tuto problematiku poznat vice do hloubky.



I. Teoreticka ¢ast



1. Srozumitelna komunikace

V této kapitole se budu vénovat na teoretické urovni osvétleni jevu socialni
komunikace, nebot’ je to dilezité pro uchopeni tématu jako celku. Pozdé&ji, kdy se ptimo
zamé&fim jiZz na specifickou formu socidlni komunikace (vnitrofiremni komunikaci),

bude nutné znat 1 zdkladni teoreticky podtext.

1.1 Definice socialni komunikace

Jednou z potieb kazdého Cloveka je integrovat se do spolecnosti a k tomu patii i
dovednost vyménovat si s ostatnimi Cleny spolecnosti pfi socialnim styku informace.
Socialni komunikace je soucasti socialni interakce. Jednd se o proces vzdajemného
ovliviiovani jednotlivcii a skupin, prostrednictvim ,,vztahovani se k sobé*, k cemuz je
vyuzivano slov a mimoslovnich projevii.” Pro zapojeni do skupinového déni je tedy
nezbytné dilezité na piijatelné urovni komunikovat s ostatnimi a byt schopen
a pripraven prevzit socialni role.

Vyménovani informaci mizeme téz shrnout pod pojem dorozumivani, ja vSak budu
pouzivat termin komunikace.

V latinském vyznamu slovo ,,communicare® znamend spolupodilet se s né€kym
na nécem, mit podil na néem spolecném, ¢init n€koho spoluucastnym. Jak jiz napovida
nazev mé diplomové prace, vénuji se komunikaci socialni, nebo-li mezilidské. Jedna se
o komunikaci specifického druhu, nebot’ je vlastni jen jedincim lidského druhu.

Komunikovat tedy znamena néco si navzajem sdélovat, druhému néco ptedévat,

davat a pfijimat, tj. navzajem se sdilet.

Socialni komunikaci je mozné definovat nasledovne¢:

1) socidlni komunikace je specificka forma socialnich stykii, ktera nespociva v pouhém
prenosu informaci, ale predpoklada porozuméni; Ize ji povazovat za dilci pripad

interakce;’

® TURECKIOVA, M. Rizeni a rozvoj lidi ve firméach. Praha: Grada Publishing, 2004, s. 111
* HARTL, P.; HARTLOVA, H. Psychologicky slovnik. Praha: Portal, 2000, s. 266
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2) socialni komunikace je proces sdélovani a vyménovani informaci v societé; typ

socidlni interakce;?

3) socidlni komunikace je odpoved organizmu na urcity podnét.’

Vv

Pro mou praci je nejbliz8i prvni uvedena definice, jez uvadi také porozuméni, jako
nedilnou soucdst socidlni komunikace. Porozuméni je totiz pii setkani dvou jedincii
nejen nastrojem pro spravné pochopeni smyslu sdéleni, ale miizeme jej chdpat také jako
schopnost a snahu o pochopeni druhého €lovéka v celé jeho souvislosti. Rada bych
téma socidlni komunikace probihajici ve firmach uchopila hlavné zhlu c¢lovéka,

vedena snahou o pochopeni lidského faktoru v pracovnich vztazich.

K tomu, aby se mohla socidlni komunikace mezi lidmi rozvinout, je potieba
n¢kolika nutnych aspekti.

Lidé musi mit moznost spolu vstoupit v kontakt — tedy do socidlniho styku.
A Clovek je tvorem spolecenskym, proto je to jeho Zivotni potiebou. Pficemz ¢lovek
do tohoto styku ptichdzi jednak ovlivnén svou vlastni pifedchozi zkuSenosti, pak také
ladénim mezilidskych vztahii a okolnostmi v dané skupiné a prostiedi a v neposledni
fadé¢ také samotnymi vlastnostmi osob, se kterymi se setkavd (pohlavi, vék,
temperament apod.).

Dalsi dilezitou podminkou vzniku socidlni komunikace je existence systému
dorozumivani tedy urcitého souboru vyznami. ,,Mluvime* o form¢ komunikace, jez je
vlastni pouze lidem, a to o feci, jazyku (verbalni komunikace). At uz ve form¢ mluvené
¢1 psané. AvSak kromé feCi je zde jeSté rovina neverbalni, jez piedstavuje soubor
neslovnich projevi, pii kterém zapojujeme do komunikace své télo.

Komunikace slouzi také urCitému ucelu, kterym je vtomto ptipad¢ pieddavani
informaci. Je tedy nezbytné, aby osoby vstupujici do socidlniho styku, méli svym
protéjskiim, co fici, co komunikovat. Pti setkdni vZdy mezi lidmi dochazi k vyméné
informaci. A 1 tam, kde nic verbaln¢ nefekneme, sdélujeme napiiklad pravé to,

7e nechceme nic 0zndmit.*

* Kolektiv autorii. Velky slovnik nau¢ny. Dil A-L. Praha: Encyklopedie Diderot, 1999, s. 432

> SLAMOVA, H. ISP II - Hlavni poznatky socialni komunikace [on-line]. Inf. a spol., 2008, nestr.,
[cit. 2009-02-05]. Dostupné na http://joomla.slamow.com/content/view/64/95/

% SYKORA, F. Uvod do studia pfedmétu Socialni komunikace. 4. vyd., Brno: Institut mezioborovych
studii Brno, 2003, s. 5
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Pilifem socialni komunikace, jak jsem jiz vySe uvedla, je sdélovani informaci a také

sdileni jejich vyznamii. Z tohoto hlediska se rozliSuji dvé roviny socidlni komunikace:
e vécna nebo obsahova (prenos informaci);

e vztahova (sdé¢lovani a pripadné sdileni vyznamu, zavislé mimo jiné na tom,
kym, jak a sjakym cilem je informace sdélovana, komu je urCena a jak je

ptijimana).’
1.2 Komunikacni proces

Socidlni komunikace ma procesudlni charakter. V soucasnosti je béZné piijiman
tzv. transakéni model procesu socidlni komunikace. To znamend, ze socialni
komunikace probihd jako vyména (transakce) razného poctu sdéleni (informaci
a vyznamil), které ucastnik komunikace pfijimd, reaguje na né a soucasn¢ pii tom sdm
n¢jaké informace a vyznamy preddva nebo zprostiedkovava. Je tedy zaroven vysilatem
(komunikatorem) 1 ptijemcem (komunikantem) rtizného poctu sdéleni, kterd mohou,
ale také nemuseji byt provazana nebo na sebe navazovat.

Proces komunikace miZeme nejjednoduseji zndzornit:

VYSILAC —mmemeeee- KOMUNIKACNI KANAL --m-mmmmmmmeee PRIJIMAC

I[][_spELENI >

Obr. €. 1: Komunikacni proces

Vysila¢ (mluvci, komunikator) svlij zamér, mysSlenku musi nejprve zakodovat,
tzn. pfevést svoji mySlenku do slov, mimiky, gest atd. a nasledné¢ zakddovanou

informaci posila komunika¢nim kanalem k ptijimaci.
Komunika¢ni kanal tvoii vSe, co stoji mezi vysilacem a piijimacem, napt. véci,
lid¢, hluk, vzdalenost aj.

Prijima¢ (komunikant) nejprve sdéleni musi dekodovat a nasleduje "vstiebani"

sdéleni vysilace a ptipadné porozuméni myslence vysilace.

" TURECKIOVA, M. Rizeni a rozvoj lidi ve firmach. Praha: Grada Publishing, 2004, s. 115
8



Aby fungoval komunikacni proces bez vétSich problémt je nutné€, si stale béhem
komunikace ovétovat, zda-li a jak druhy porozumél naSemu sdéleni. Jde o tzv. zpétnou
vazbu.

Pro '"vycisténi" komunikace je také nutné myslet na prekazky (Sumy)
v komunikaci, které existuji na vSech trovnich, tj. jak u vysilace (Spatnd vyslovnost,
nemoc, nedostateCna slovni zasoba,...), tak u pfijimace (nezdjem, Spatné¢ slysi,..)
1 v komunika¢nim kandlu (vzdalenost, hluk,..).

Sumy v komunikaci a nedostatena zp&tna vazba jsou ¢astymi zdroji nedorozuméni

a konfliktd mezi lidmi.
V komunika¢nim procesu a v ramci socidlniho styku pak dochazi ke sdélovani
urcitych obsah, jez predstavuji:

e zpravy a informace - zprava vychazi z odliSnych znalosti; informaci, se stava

to, co je neznameé, nove;

e postoje k problému i posluchadi - nesdélujeme pouze hola fakta, ale z tonu
hlasu, vahavosti, pauz a nonverbdlniho sdéleni je mozné vycist 1 na§ postoj,

jak k tomu o ¢em hovotime, tak i s kym hovotime;

e své sebepojeti, za koho se povazZujeme - naznacuje, Ze jsme informovani

a zkuSeni nebo naopak; chceme, aby toto pojeti druha strana uznala;
e naznak dalSiho pribéhu vzijemnych vztahi a pravidla vzajemného styku;

e co si pfejeme - Fikime to nejen slovné ale i nonverbalné.?

Zakladnimi fakty komunikac¢niho procesu socidlni komunikace je, Ze:
e pii komunikaci se odesilatel a ptijemce vzdy navzajem ovliviiuji;
e Zadny pfenos informaci, ktery je naprosto optimalni a nezkresleny neni mozny;

e mezi jednotlivymi ucastniky komunikacniho procesu se vzdy vytvaii alespon
minimalni vztahovd vazba, ktera tento pfenos umoziuje, ovliviiuje a v mnoha

ptipadech i deformuje.’

¥ SYKORA, F. Uvod do studia predmétu Socialni komunikace. 4. vyd., Brno: Institut mezioborovych
studii Brno, ;003, s. 5 )

Y BEDRNOVA, E., NOVY, I. a kol. Psychologie a sociologie fizeni. 2. vyd., Praha: Management Press,
2004, s. 204
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1.3 Typy a formy komunikace
Zakladnim a nejpouzivanéjSim métitkem Clenéni typii socialni komunikace je jeji

rozdéleni podle poctu ucastnikd, a to na:

e intrapersonalni (vnitini monolog ¢i ,dialog” jedince) — odrdZi vnimani
a prozivani jednotlivce vztazené k urcité vyseci socidlni reality (vztah k sobé,
okoli,...), kdy jedinec na =zakladé¢ svych psychickych vlastnosti, stavi
a zkuSenosti interpretuje a vyhodnocuje informace;

¢ interpersonalni — komunikace mezi dvéma jedinci (dialog, rozhovor), piipadné
v malé skupiné (vice nez dvé osoby a méné nez tficet osob), ve které se k sobé
ucastnici komunikace vtahuji jako k individualitdm a ve které je mozné udrzovat
piimy vztah a osobni kontakt se v§emi ucastniky (debata, diskuze);

e vefejna — sdéleni je predavano nikoliv jednotliveim, ale vefejnosti (velkym
skupindm obyvatel, vSem zaméstnanciim...). D¢li se na vefejnou komunikaci
v uzsim smyslu (na jedné strané komunikacniho aktu stoji jednotlivy mluvci
a na druhé strané¢ posluchaci, ktefi jsou s mluvéim propojeni jednim mistem
a obvykle 1 casem, komunikace tu neni individualizovand) a na masovou

komunikaci, jejimz ptikladem jsou masové sdélovaci prostiedky."’

Kromé tohoto nejpouzivanéjSiho rozdéleni typii se jeSté mizeme setkat s dalSim

délenim napft. na socialni komunikaci:

e piimou a nepFimou - zprostifedkovanou tfetim faktorem,

¢ jednosmérnou a obousmérnou - reciproc¢ni,

e soukromou - uréenou pouze ohrani¢enému okruhu piijemct a verFejnou -
ptistupnou kazdému,

e v navaznosti na koncepci primarnich skupin, pak primarni socialni komunikaci
oznacovanou nepiesné jako "tvari v tvar", "medio - komunikaci" a jeji zvIastni
piipad hromadnou komunikaci, ktera byvd také povazovana za medialni

komunikaci."

' TURECKIOVA, M. Rizeni a rozvoj lidi ve firmach. Praha: Grada Publishing, 2004, s. 115

""" Autor neuveden. Socialni komunikace a masova média [on-line]. Kam po maturité, 2007, 8 s.,
[cit. 2007-04-05]. Dostupné na www.kampomaturite.cz/%5Cdata%S5CUSR 001 PICTURES
%S5CKOMMEDIA.DOC, s. 3
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Jak komunikujeme? Pokud si polozime tuto otazku, asi vétSinu z nas napadne —
slovy (verbaln€¢) a pomoci mimiky. Znamé je téZ r€eni, Ze ,,za n& mluvi Ciny.*
Ano, i ¢iny miizeme povazovat za jednu z forem lidské komunikace.

Socialni komunikace mé tedy nékolik forem a k jejimu pifenosu (Sifeni) je mozno
pouzivat razné podptrné, obvykle technické prostiedky. Zakladnimi formami socialni

komunikace jsou:

a) komunikace verbalni a neverbalni (slovni a mimoslovni projevy) a komunikace
¢iny;

b) komunikace formalni (nebo formalizovana, s pfevahou vécné roviny) a neformalni
(s ,,rovnovahou* obou rovin, ptipadné s pievahou roviny vztahove);

¢) komunikace p¥ima (tvaii v tvaf) nebo zprostiedkovana;'

ad a)

Verbalni komunikace

Verbalni komunikace pouziva specificky znakovy systém (fe¢ a pismo — psana fec).
Re¢ symbolizuje objektivni realitu. Jeji zdkladni funkci je zprostiedkovat informaci,

néco oznamit.
Formy verbalni komunikace:

v v

¢ mluvena Fe¢ — nejcastejsi forma komunikace;

e pisemna — malo bezprostiedni.

Neverbalni (mimoslovni) komunikace

Neverbalni komunikace pouziva misto slov ¢i vét Fe€i téla. Neverbalné
komunikujeme vyrazem obli¢eje, oddalenim, dotekem, postojem, pohyby, gesty,

pohledy, tobnem feci a dalsSimi paralingvistickymi projevy, ale i upravou zevnéjsSku.
Pomoci nonverbalnich projevi si predevsim sdélujeme:

e emoce a citovy stav

- vyjadfuje je predev§im mimika a kinetika (fe€ o¢i, bezdé¢né pohyby téla);

' TURECKIOVA, M. Rizeni a rozvoj lidi ve firmach. Praha: Grada Publishing, 2004, s. 115
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e zijem o sbliZeni, sdéleni pritaZlivosti, touhy po uzsim kontaktu v osobnim
styku

- projevuje se zejména v oblasti proxemiky (vyjadiuje vzdalenosti, thly, které

mezi sebou zaujimame pii vzdjemné komunikaci — fyzicka vzdalenost

v podstaté odpovida vzdalenosti psychické), haptiky (komunikace

dotykem — napft. podani ruky, poklepani na rameno), fe¢ o¢i, oble¢eni apod.;

e vytvareni dojmu o tom ,,kdo jsem ja“ a ,kdo je ten druhy*
-z mimoslovnich projevl Casto lidé usuzuji o osobnostnich charakteristikdch

druhého. Tato interpretace je vSak zavisla na naSem vztahu k této osobé;

e ovliviiovani postoje a jednani druhych lidi a Fizeni vzajemného styku."

éiny

Ciny mohou byt také p¥ipadné formou komunikace, pokud viak je jejich disledkem
ur¢ity hodnotovy dopad. Zplisobem jednani se mnohé slovni sdéleni mohou stat ¢inem,
pusobi kladné nebo zaporné." Jedna se spiSe o zdhraznéni a potvrzeni informaci
sd¢lovanych ustn¢, vizualn€, ¢i pisemné v konkrétnich projevech jednani. Dala by se
zde pouzit latinskd moudrost: Slova tahnou, ptiklady ptitahuji.* Jde vlastné o jednani

v souladu s hodnotami a socidlnimi normami."

1.4 Zasady efektivni komunikace

Za efektivni (u¢innou) povazujeme takovou komunikaci, pii které za vzajemného
respektovani partnerti dochazi k i¢elné vymeéné informaci mezi subjekty. Subjekty jsou
schopny je vécné spravné zakddovat a dekddovat a dokazou si rovnéZ poskytovat
odpovidajici zpétnou vazbu. M¢la by taktéz umoziovat jejich vzajemné ovliviiovani,
nebot’ cilem komunikace je nejen sdélovani informaci ale i zimér ovlivnéni partnera

komunikace.

SYKORA, F. Uvod do studia pfedmétu Socialni komunikace. 4. vyd., Brno: Institut mezioborovych
studii Brno, 2003, s. 11

SYKORA, F. Uvod do studia pfedmétu Socialni komunikace. 4. vyd., Brno: Institut mezioborovych
studii Brno, 2003, s. 5

' TURECKIOVA, M. Rizeni a rozvoj lidi ve firmach. Praha: Grada Publishing, 2004, s. 129
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Zda je ¢i neni komunikace mezi subjekty efektivni, poznadme podle vzniklé zpétné

vazby.

UCINNA ZPETNA VAZBA

NEUCINNA ZPETNA VAZBA

zaméFena pomoci

pracovnikovi

zaméfena na ponizeni

konkrétni obecna
popisujici hodnotici
nenacasovana necasovana (nahodna)

v situaci, kde je pracovnik

jasna

hodnotna

zahani ho do defenzivy

nesrozumitelna

nepatficna

Tabulka &. 1: Ucinnd a neii¢innd zpétnd vazba (Bedrnova, Novy, 2004)

Efektivni zpétnd vazba by méla byt takova, aby druhému tucastnikovi pomohla
k lepSimu pochopeni vyznamu sdéleni. Plati, ze ¢im rychlejSi zpétna vazba, tim je

ucinnéjsi.

Dulezitou podminkou pro vedeni efektivni komunikace je uméni aktivné
naslouchat druhym. Naslouchdni je aktivni proces, jehoz cilem je sprdvné porozuméni
slovniho vyjadieni a jeho spravna interpretace. Vysledkem je utvofeni vztahu jak
k obsahu sdéleni tak k jeho autorovi. Aktivné naslouchat znamena podporovat slovni

projev partnera v§emi slovnimi i neslovnimi projevy.'® Pfi aktivnim naslouchani je tieba:

e davat najevo vstficny postoj,

e vykazovat ostrazitost, ale soucasné ptijemné chovani,

e piikyvovat, pokud je na misté potvrdit fecnikova slova,
e nevyhybat se pohledim z oc¢i do o¢i,

e nenechavat se ni¢im rozptylovat,

e umgét se vcitit do pociti fecnika,

e skutecné vypadat jako posluchac.

'® ViZDAL, F. Psychologie fizeni. 1. vyd., Brno: Institut mezioborovych studii Brno, 2007, s. 102
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Pro vedeni skutecné efektivni komunikace je dobré osvojit si zdkladni pravidla

komunikace, ktera je mozno formulovat nasledovné:

Odesilatel musi védét, co chce sdélit.

Ke kédovani je dileZité pouzit symboli srozumitelnych pro obé strany.
DiileZita je pecliva priprava komunikace.

Je tieba dobi‘e odhadnout miru potieby informaci u p¥ijemce.

Nezbytna je shoda mezi tim, co se Fika a jak se to Fika.

AN L S L

Diilezité jsou i emoce, protoZe socidlni komunikace neni pouze vyménou
informaci.

7. Pozitivni orientace a pozitivni mysleni jejich Géastniki."”

Osvojeni téchto zasad predstavuje pro jedince zaklad uspéSného jednani s lidmi.

1.5 Diléi zavér

Kapitola je vénovana zakladnimu definovani socialni komunikace. Jak jsem uvedla
vuvodu, povazovala jsem za dulezit¢é pro dalSi pochopeni tématu, uvést blizsi
charakteristiku socialni komunikace. A to hlavné z diivodu discipliny, kter4 je obsahem

meého studia, kterym je socialni pedagogika.

Socialni komunikaci jsem definovala jako specifickou formu socidlnich styku,
ktera nespociva v pouhém pienosu informaci, ale piedpoklada porozuméni; Ilze ji
povaZovat za dil¢i piipad interakce. Toto pojeti socialni komunikace je nejblizsi
pro uchopeni tématu prace. Pilifem socidlni komunikace je sdélovdni informaci a také

sdilent jejich vyznamii.

Vénovala jsem se otdzce pribéhu komunikace: Socialni komunikace je
komunikacnim procesem, jenz probihd jako vyména (transakce) riizného poctu sdéleni
(informaci a vyznamu), které ucastnik komunikace prijimd, reaguje na né a soucasné pri

tom sam néjaké informace a vyznamy preddva nebo zprostredkovava.

'7 BEDRNOVA, E., NOVY, I. a kol. Psychologie a sociologie fizeni. 2. vyd., Praha: Management Press,
2004, s.213
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Déle jsem objasnila, jaké mohou byt obsahy sdéleni (zpravy a informace, postoje
k problému 1 posluchaci, své sebepojeti aj.).

Uvedla jsem déleni na typy socialni komunikace (interpersondlni, intrapersondlni,
vefejna, jednosmérnd, obousmérnd, piima, nepiima aj.) a formy socialni komunikace

(verbalni, neverbalni, formalni, neformalni, pfima, neptima).

Aby byla komunikace produktivni, splnila sviij uc¢el a o¢ekavani ucastnikli, mély by
se ob¢ strany vstupujici do komunika¢niho procesu snazit o dodrzovani urcitych

ovéfenych postupil. Ty jsem shrnula do zasad efektivni komunikace.

vvvvv

socidlni komunikace, popsat jeji pribéh a objasnit jeji dalsi aspekty a souvislosti.

15



2. Vnitrofiremni komunikace a pracovni procesy

., Komunikace neni vsechno, ale je za vsim.

V této kapitole se budu zabyvat vlastnim ndzvem a pfedmétem diplomové prace.
Pokusim se osvétlit, jakou roli hraje socidlni komunikace v ramci podniki. Poté se
budu snazit blize specifikovat pracovni proces. A protoze prace je Cinnosti lidi, tak se

24

zamétim na to, kdo, jak a v jakych socidlnich ttvarech ji v organizaci fidi a vykonava.

vvvvv

komunikaci uvnitf firmy a pracovnim procesem na teoretické trovni.

2.1 Socialni komunikace v organizaci

Bez komunikace nemize zadnd skupina lidi pracovat. Proto je také zdkladni
podminkou fungovéani organizace Zivotaschopny komunika¢ni systém. Pokud
organizace nema funk¢ni komunikacni sit, Casto se setkavad s problémy, které mohou
ve svych dusledcich ptivodit dokonce i jeji krach.'

Misto pojmenovani socialni komunikace je v prostfedi podniki pouzivano slovni
spojeni vnitrofiremni komunikace. Synonymem pro vnitrofiremni komunikaci je
vnitropodnikov4, interni komunikace nebo vnitini komunikace.

Jako nejjednodussi osvétleni pojmu vnitrofiremni komunikace se nabizi,

ji jednoduse definovat jako komunikaci uvnitt organizace, mezi jejimi pracovniky.

Vnitrofiremni komunikaci miizeme povaZovat za specifickou formu socialni
komunikace. Jedna se o informa¢ni a vztahové propojeni hospodarské organizace,
respektive jejich €leni. 1. Hlouskova (1998, s. 9) definuje vnitrofiremni komunikaci
obdobné. Vnitrofiremni komunikace znamena: ,, Propojeni firmy pomoci komunikace.
Jde o propojeni jednotlivych pracovnikit firmy umoZiujici vzajemné porozuméni a

skuteénou spolupraci, a ne jen formdlni plnéni povinnosti. “’

'8 BEDRNOVA, E., NOVY, I. a kol. Psychologie a sociologie fizeni. 2. vyd., Praha: Management Press,
2004, s. 215
' TURECKIOVA, M. Rizeni a rozvoj lidi ve firmach. Praha: Grada Publishing, 2004, s. 116
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Podstatou organizace je ekonomickd prosperita, avSak nelze ji prakticky redukovat
pouze na ni. Vnitrofiremni komunikaci si miizeme piedstavit jako krevni obéh v téle.
Ptestane-li fungovat, nebo ma-li problémy, organizace ,,odumird.

Komunikace a komunikacni proces uvnitf firmy hraje pro podniky také
vyznamnou roli v oblasti kvality. Tvofi podstatu systému kvality v podniku, ktery
vyznamné ovlivituje chovani a vykonnost zaméstnanct, stejné¢ jako kvalitu vyrobki a
sluzeb, které podnik produkuje, a proto se 1 na komunikaci uvnitt podniku vztahuji
normy ISO CSN EN ISO 9001: 2000, ed. 2 (Systém managementu jakosti - Pozadavky).

Vnitrofiremni komunikace souvisi s organiza¢nim chovanim, zikladnimi
socialnimi procesy probihajicimi v organizaci, firemni kulturou, strategii zavadéni
zmén v organizaci, ale také s informacnimi systémy a stylem vedeni a Fizeni firmy,

strategii a koncepci. Je soucasné nastrojem pro jejich ovliviiovani.

Tou nejzékladnéjsi podminkou pro fungovani jakékoli komunikace je zpétna
vazba, nejinak je tomu zde. Navic se klade velky diraz na zodpovédnost

managementu za komunikaci ve firmé, nebot’ je to jeho dilezity nastroj k fizeni.*’

Obsah vnitrofiremni komunikace

Vnitrofiremni komunikace znamena v podstaté komunikacni propojeni utvara
firmy, které umoznuje spolupraci a koordinaci procesti nutnych pro fungovani firmy.
Interni komunikace vsak zahrnuje také utvareni a vyjasnovani nazoru a postoju, chovani
managementu i pracovnikii. Obsahuje slovni 1 mimoslovni spojeni a pfenosy informaci,
probihajici ve vSech smérech fungovani firmy, mezi managementem a pracovniky, mezi
manazery navzajem, mezi jednotlivymi pracovniky a pracovnimi tymy v oficialnich i

neoficialnich vztazich.
Obecné jsou predmétem komunikace informace. Ve firmé vSak lidé pracuji take s:

e daty - objektivni fakta o urCitych skuteCnostech nebo posloupnost znakt

s urcitou hodnotou, lze je kvantitativné 1 kvalitativné ohodnocovat; informacni

2 Autor neuveden. Vnitrofiremni komunikace [on-line]. WWW stranky Agora Praha, 2008, nestr. [cit.
2008-11-05]. Dostupné na http://www.agora-praha.cz/page-vnitrofiremni-komunikace.html
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J4

systém firmy se zabyva zpracovanim dat a nabizi managementu jejich ptehled,

napft. ¢isla o objemu prodeje, poctu zakaznikt, data z Gcetnictvi apod.;

e informacemi — data surCitym vyznamem; je jim pfikladana konkrétni
vypovidaci hodnota, dilezitost a vyznam uzivatelem. Hodnota informace
pro uzivatele zavisi na ndkladech jejich potizeni a na osobnim vztahu, ktery k ni

uzivatel ma;

o znalostmi - souhrn zkuSenosti, védomosti, mentalnich modeld, hodnot
a principl, podle kterych Zijeme. V organizacich byvaji soucasti rutin, procest,

praktik a norem. Pro firmu jsou nejhodnotnéjSim komunika¢nim pfedmétem.

Pro interni komunikaci mé rozliSeni dat, informaci a znalosti vyznam zejména
pro samotnou praci s lidmi. VSechna tfi aktiva na sebe navazuji, jsou provazéana
a souvisi spolu, jejich konkrétni zpracovani a vyuzZivani vyzaduji odliSny ptistup a riizné

formy komunikace.”'

Cil vnitrofiremni komunikace

Kazda komunikace ma svij cil — tedy sdélovani a vyménovani informaci v ramci

urcitého socialniho ttvaru. Nejinak tomu samoziejmé je u komunikace vnitrofiremni.

StéZejni cil vnitrofiremni komunikace jiz byl zminén ve vySe uvedené definici —
je jim informacni a vztahové propojeni organizace. Tento hlavni cil komunikace

muze byt dale rozpracovan do dalSich specifictéjSich cili vnitrofiremni komunikace:

o informacni propojeni firmy a jednotlivych pracovnikii, zdkladni obéh informaci
potiebnych pro vykon prace kazdého pracovnika;

e utvafeni postojii a ovlivilovani pracovniho chovani spolupracovnikii (motivace,
zapojeni, iniciativa);

o harmonizace potieb jednotlivce a firmy;

e vzdjemné poznani, pochopeni, propojeni, podpora a spoluprace;

o formovani a udrzovani, popifipadé zména firemni kultury;

o funkéni a flexibilni systém zpétnych vazeb signalizujici zda a jak jdeme tam,

kam chceme jit.

2 HOLA, J. Interni komunikace ve firmé&. 1. vyd., Brno: Computer Press a.s., 2006, s. 8
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Formy a typy vnitrofiremni komunikace

Formy vnitrofiremni komunikace miZeme v zdkladnim rozdé€leni rozliSovat

podobné jako u socidlni komunikace na:
e verbalni (mluvena — prijimaci rozhovor, psana — e-mail) a neverbalni

- verbalni forma vnitrofiremni komunikace je vice védoma a uchopitelna, ¢asto

s ni firma umi velmi dobie pracovat,

- neverbalni forma komunikace, a€ je vyvojove stejné stara, neni ve firmach tolik
védomé vnimdna a Casto je proto opomijena. Mliizeme ji totiz sledovat jen pfi
osobni komunikaci a ma silu dalezité ovlivnit obsah sdéleni. Spravné by obé

formy komunikace méli byt v naprosté shodg;
o interpersonalni a vefejna

- pti interpersondlni formé jde o komunikaci v dialogické rovin€, maximalné pak
v malé pracovni skupin¢, kdy je zachovan princip vzajemného osobniho

kontaktu,

- pii verejné interni komunikaci komunikuje jeden Clen organizace (zpravidla
manazer, vrcholovy pracovnik) s ostatnimi zamé&stnanci firmy, a to bud’ pfimo
(napt. celofiremni porada) nebo zprostfedkované (prostifednictvim hromadného
e-mailu). VétSinou se jednd o seznamovani zaméstnanci s cili, vizemi,

strategiemi, firemnimi vysledky apod.;
¢ formalni a neformalni

- formadlni komunikace je organizovadna a fizena shora a jsou pro ni vytvofeny
formalni komunika¢ni kanaly. Komunika¢ni kandly jsou oteviené a ptistupné
vSem zaméstnancim a na zaklad¢ organizaéni struktury urcuji, kdo by mél
s kym komunikovat,

- neformalni komunikace vznika ziveln€, z vlastni viile zaméstnancii a neni
upravena zadnymi formalnimi predpisy. Muize vést 1 napfi¢ formalni
organizacni strukturou a je vyjadienim a prostifedkem napliiovani socidlnich

potieb lidi ve firmé.
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Komunikaci uvniti firmy mtizeme dale rozd€lit na nékolik réiznych typi:

o firemni komunikace miiZe byt standardizovana nebo nestandardizovana
- standardizovany zpiisob komunikace ma sva jasna pravidla. Vydavané pokyny
jsou piesné (pisemné) dany a piili§ velkéd diskuze nebyva nutna. Nevyhodou je
ale praveé tato sterilita. Z toho divodu je dobré vhodné vyuZzivat i néstroju

komunikace nestandardizované. Projevuje se zde postoj zaméstnanct k firmg;

o komunikaci uvnitt firmy dale délime na tvaFi v tvar a pisemnou (formalni)
- tvari v tvar komunikuji hlavné star§i manazeti a také ti, kterym nechybi zdravé
sebevédomi a pracovni jistota. Tato komunikace je pro svoji otevienost
vyhodnéjsi nez komunikace pisemna,

- pt1 komunikaci pisemné je pak obtiZzné ptekonat ptedem dany formalni odstup;

e Poslednim typem je vnitrofiremni komunikace vertikalni, horizontalni, resp.
diagonalni

-v tuzemskych podminkach je bohuZel stdle nejrozSifenéjSi zpisob fizeni
vertikalniho. V tomto piipadé¢ jde o komunikaci smérem odshora dola.
Ve vétSiné piipadli se omezuje na predavani ukolit a piikazli zamé&stnanctim.
Nevyhodou je nedostatek zpétné vazby,*

- horizontalni komunikaci pak rozumime komunikaci mezi pracovniky na stejné
pracovni Urovni, mezi Cleny pracovni skupiny, ktefi v ni zaujimaji stejnou
pozici;

- vptipadé¢ diagonalni komunikace se jednd o komunikaci mezi raznymi

urovnémi rtiznych tatvart podniku.

Nasledujici tabulka poskytuje shrnujici pfehled o zminénych typech a formach

vhitrofiremni komunikace.

interpersonalni vefejna ‘ formalni neformalni
verbalni
- mluvend VNITROFIREMNI prima
spizi KOMUNIKACE
neverbalni zprostiredkovana
vertikalni horizontalni ‘ diagonalni

Tabulka ¢.2: Typy a formy vnitrofiremni komunikace (Tureckiova, 2004)

22 RUMPIK, D. Vé&ny problém — efektivni vnitrofiremni komunikace [on-line]. Marketingové noviny,
2005, nestr., [cit. 2008-12-05]. Dostupné na http://www.marketingovenoviny.cz/index.php3?
Action=View&ARTICLE ID=3478
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Podminky a prostiredky efektivni vnitrofiremni komunikace

Pro dosahovani cili interni komunikace je potfeba, aby byla efektivni. Toho

muzeme dosdhnout pouze za optimalnich podminek.

Optimalni podminky pro dosahovani cili vnitrofiremni komunikace mizeme

shrnout takto:
o vSichni pracovnici dobie znaji cile firmy;
e kazdy vi, co se od n¢ho ocekava;
e jsou nastavena jednozna¢na, vSem znadma a dodrZzovana pravidla hry;
o vSichni znaji postoje vedeni v aktualnich zalezitostech;
o kazdy mé dostatek informaci pro svou praci;
e vedeni vi, jaké zmény a v jakém potadi bude podporovat;

o vedouci znaji pfedpoklady svych lidi, za kterych jsou schopni se ptizplsobit

zménam a plnit ukoly;
o existuje zde podpora formélnim 1 neformalnim pracovnim vztahtim;
e vSechny aktivity jsou dobie organizovany a koordinovany;
e tvofi se pozitivni postoje u zamestnancu;

e existuje systém pravidelnych zpétnych vazeb na vSech urovnich vedeni.”

AvsSak zakladni podminkou pro ucinnou firemni komunikaci je schopnost efektivni
komunikace (rozvinuté v socialni zptlisobilost oznacovanou jako komunikativnost)

jednotlivych ¢lent firmy. Tato zpiisobilost je v praxi vzdy:
e poméfovana vysledkem komunikacniho aktu, respektive dosazenim jejiho cile
(komunikacni efekt dil¢i komunikaéni vymény) — napf. v fidici situaci splnéni

ukolu na zaklad¢ vysvétleni, ptikazu, pokynu;

2 Autor neuveden. Vnitrofiremni komunikace [on-line]. WWW stranky Agora Praha, 2008, nestr. [cit.
2008-11-05]. Dostupné na http://www.agora-praha.cz/page-vnitrofiremni-komunikace.html
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e zavisld na zvladnuti dil¢ich komunikacnich dovednosti, které je tieba
permanentné rozvijet a piipadné také trénovat. Mezi nejobvyklejsi komunikacni
dovednosti patii dovednosti spojené s technikami asertivni komunikace a

asertivniho chovani (viz tabulka ¢. 3).**

Zakladni dovednosti asertivni komunikace
- vyjadfovani pocit
- zadost o laskavost

- zahajeni, vedeni a ukonceni rozhovoru

- volna informace

- sebeotevieni

- aktivni naslouchani
- kladeni otazek

- poskytovani a piijimani zpétné vazby

Prosazeni (odmitnuti) poZadavku
- prosazeni /odmitnuti pozadavku
- vyjednani podminek

- dosazeni konsensu/kompromisu

- asertivni "ne"
- pokaZena gramofonova deska
- ptijatelny kompromis

- principialni vyjednavani

Vyrovnavani se s kritikou
- vyrovnavani se s (ne)opravnénou kritikou

- ptijimani kritiky

- oteviené dvere
- negativni aserce
- negativni dotazovani

- prace s namitkami

Specifické dovednosti expresivni asertivity
- ptijimani a podavani komplimentd

- zvladani hnévu (vzteku)

- volna informace

- selektivni ingorovani

- zvladani konfliktt/i'eSeni problémi

Tabulka ¢. 3: Komunikacni dovednosti v koncepci asertivni komunikace

(Valisova, 1988 - doplnéno a upraveno)

Pokud tedy mame stanovené cile a jsou splnény podminky pro efektivni socidlni
komunikaci v podniku a umime efektivnhé komunikovat, hledame cesty (prostredky)
Prosttedek vnitrofiremni

pro jejich dosazeni. komunikace je médiem, které

zprosttedkovava tok informaci ve firemnim prostiedi.

Prostiedku vnitrofiremni komunikace je nepieberné mnozstvi. Na zéklad¢ studia
této odborné literatury jsem nakonec dospé€la k vypracovani nasledujici tabulky (tabulka
¢. 4), kde jsem prostiedky vnitrofiremni komunikace rozd¢lila dle toho, jaky typ interni

komunikace s nimi nejcastéji pracuje.

* TURECKIOVA, M. Rizeni a rozvoj lidi ve firmach. Praha: Grada Publishing, 2004, s. 117
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Typ komunikace

Pouzivany komunikacni nastroj

Mluvena (osobni) komunikace

- formalni schiize a porady - schlize a prezentace, porady, setkani tymd,
formalni rozhovory manazerl s podiizenymi, skoleni, vefejny projev

- poloformalni a neformalni individualni a skupinova setkani - tréninky,
Team building pobyty

Pisemna komunikace

manualy, brozury, ob&ézniky a véstniky, podnikové periodikum (noviny),
plakaty, intranet, firemni telefonni seznam, znacky, smlouvy, vyplatni paska

Vizualni komunikace

ilustrace, schémata, grafy, tabulky, nasténky, tabulce cti, fec téla

Standardlzovavana obézniky, pravidelné porady, podnikové dopisy, vyrocni zasedani
komunikace
Nestandardizovana - «

. neformalni pohovory, rozhovory, Septandy, pomluvy
komunikace

Vertikalni komunikace

- shora dolu - pfikazy, smérnice, Casopisy, nasténky, plakaty

- shora nahoru - diskuze mezi vedenim a podiizenymi, stiznosti,
pfipominky, ndméty od zaméstnanci

Horizontalni komunikace

rozhovory, vzkazy mezi kolegy na stejné pracovni Grovni, porady pracovni
skupiny

Diagonalni komunikace

rozhovory, diskuze, konference, meetingy mezi rliznymi stupni
managementu, mezi manazery z ruznych oddéleni, mezi pracovnimi
skupinami riiznych oddé€leni ¢i riznych Grovni

Tabulka ¢. 4: Typy komunikace a pouzivané komunikacni ndastroje (zpracovano dle riznych zdroji)

Charakteristika nejcastéji uzivanych komunikacnich prostredki ve firmach:

Osobni komunikace

Osobni rozhovor

Osobni komunikace v podobé rozhovoru je nejpouzivangjsi formou komunikace. Jeji

nespornou vyhodou je okamzita moznost interakci, ktera mize ihned odstranit ptipadné

nedorozuméni a Sumy. Dal$i vyhodou je taktéz zfetelnd zpétnd vazba. Nevyhodou

z hlediska firem miize byt ¢asova naro¢nost.

Telefonaty

Plati zde podobné zasady, jako pii piimé osobni komunikaci, jen je vyloucena

neverbalni stranka komunikace. Telefonovani odstrafiuje vzdalenostni bariéru.

Porady

Jsou Castym nastrojem pro vedeni pracovnikli a fizeni jejich pracovniho vykonu.

Poskytuji

vyznamny prostor

pro objasnovani strategie firmy zaméstnanclim,

vysvétlovani souvislosti, vytvareni pozitivnich postoji pracovnikl, odstraiiovani
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piekazek v praci, ziskani zpétné vazby od pracovnikl apod. Pro jejich efektivni vyuziti
je nesmirng dulezitd dikladnd ptiprava, strukturovany prabéh a vyuzivani zésad
efektivni skupinové komunikace. Pravé v disledku Spatného naplanovani a nevhodného

fizeni patfi porady a schiize k nejvétSim ztratdm casu, ke kterym ve firmach dochazi.

Pisemna komunikace

Pisemn¢é sdéleni

Pisemnéd komunikace je vyuzivana piedev§im pro hromadna sdéleni vétsi skupiné
pracovnikd, pro komunikaci zékladnich dokumentli organizace. B&Zné se pouziva
pi1 komunikaci vedouciho pracovnika s podiizenym tam, kde je potieba zdiiraznit
oficidlni vahu psanych dokumentt. SlouZzi taktéz k uchovani informaci z porad, jednéni,
diskuzi.

Miize mit podobu pisemnych ,,papirovych* dokumenti, jako jsou vnitini smérnice,
zapisy z porady ¢i datky zaméstnanci. S rozvojem technologii se klasickd papirova
forma Casto nahrazuje formou elektronickou s vyuzitim elektronické posty, intranetu

nebo jiné interni podnikové sité.

Ostatni

Nasténky

Ptedstavuji jednoduchy komunika¢ni prostfedek. Vyuzivaji se pro komunikovani
sd€leni, jez maji del§i casovou platnost, a u nichz je dulezité, aby je meli zaméstnanci
casto na ocich. Jejich vyuziti je taky vyhodné pro momentalni ovlivnéni pracovniho
vykonu a motivace pomoci zvefejnéni dennich aktudlnich informaci napt. v podobé

denniho plnéni planu.

Firemni ¢asopis, bulletin, noviny
Nastroj Casto oblibeny zaméstnanci. Pro jeho kvalitu je dilezitd pouzitd forma,
frekvence vydavani a samoziejm¢ obsah. Musi vzdy poskytovat pravdivé a aktualni

informace.
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Nastaveni vnitrofiremni komunikace

Interni komunikace mize byt U¢innym nastrojem k zajisténi fungovani firmy
a cestou k jeji prosperité. Aby firma piestdla vSechny zmény a utoky dynamického
vyvoje vnéjSiho okoli a aby se jim mohla pfizptsobit, musi byt vnitiné homogenni, mit
ustalené procesy a odladénou koordinaci vSech aktivit, a pravé jejich zakladem je dobie
fungujici interni komunikace. Ponévadz ma efektivni vnitrofiremni komunikace zdsadni
vliv na pracovni procesy organizace je nutn¢, aby byla postavena na kvalitnich
zakladech.”

Aby mohla komunikace vlibec vzniknout, musi ji nékdo podnitit. Timto inicidtorem
jsou vorganizaci jednoznacné vSichni vedouci pracovnici - od top manazerq,
pies vedouci pracovniky na sttedni rovni az po liniové manazery. Mimo hierarchickou
strukturu spole¢nosti jsou to napiiklad i funkce vedoucich pracovnich tyml vytvofené
napfi¢ atvary.*

Pravé management je tim, kdo by se mél vorganizaci v prvni fad¢ soustfedit
na dostate¢nou Uroven informovanosti svych zaméstnancii o postaveni firmy na trhu,
jejich cilech, strategiich, zdmérech a perspektivich dalSiho rozvoje. Uroveii
informovanosti u zaméstnanci je pfimo imérna s tim, jak s nimi dokaZe vedeni
organizace komunikovat. Hlavni problém ,,uméni komunikace managementu* spoc¢iva

prave ve zpisobu prezentace firemnich cill a vizi ze strany vedoucich pracovnik.

Mezi zdkladni podminky pro dobrou funkei interni komunikace nesporné patii mira
uvédomélosti o diilezitosti komunikace v podniku pravé samotnym vedenim.
Od né&j vychazi veskeré impulzy k formalni komunikaci. Vedeni je také tim subjektem,
ktery by mél nastavit zakladni podminky, jez umozni jeji efektivni fungovani. Vychazeji
piedevsim z firemni kultury, z otevien¢ho spravedlivého vztahu ke svym pracovnikim
a zvlile managementu firmu neustdle udrzovat stabilni a konkurenceschopnou.
Pokud firemni komunikace v podniku funguje, pak vzdy na pevném jednotném zakladé¢,

pokud nefunguje, pak tento zaklad chybi.

» Autor neuveden. Interni komunikace ve firmé jako u¢inny nastroj k zajisténi stability zejména v ramci
zmén pii zvySovani akceschopnosti firmy v rychle ménicich se trznich podminkach [on-line]. Actill,
2009, nestr., [cit. 2008-12-20]. Dostupné na http://www.actill.cz/FIRK.html

GREGOR, V. Interni komunikace aneb kazdy zaméstnanec je velvyslancem firmy [on-line].
Marketingové noviny, 2003, nestr., [cit. 2008-11-05]. Dostupné na http:// www.marketingove
noviny.cz/ index.php3?Action=View&ARTICLE ID=1247
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Co tedy mad vedeni udé€lat pro nastaveni dobré urovné komunikace uvnitt své

organizace? Zéakladni podminky jsem formulovala do nasledujiciho desatera:

1. Byt si védomi sily komunikace. Vedeni podniku velmi casto sleduje vSechny
mozné faktory, jez se tykaji vyrobné-technologického procesu, ekonomické oblasti,
sv¢ situace na trhu, ale docela ¢asto opomiji nastroj komunikace. Ten piedstavuje
finan¢n€ 1 realizacné veelku nenaro¢ny prosttedek pro dosahovani cilli a zejména

pro efektivni pisobeni na zaméstnance a ovlivilovani produktivity.

2. Byt jednotni. Vypracovat jednotné cile a hodnoty firmy a také je jednotné

prosazovat. Nazorova nejednotnost v samotném vedeni vede az ,.k chaosu.

3. Byt odpovédni. Mnoho vyzkuml a zkuSenosti z praxe jasn¢ ukazuje: Spatna
komunikace ve firm& vychézi ze $patné price managementu. Uroven komunikace je
vysledkem pouze prace jeho vedeni. Jestlize pracovnici néco nevédi, nécemu
nerozumi, nejsou dobfe motivovani, nejsou loajalni, je to odrazem prace
managementu. Samotny manazer musi védét o své odpovédnosti za komunikaci
a pritom citit, ze je mu s vrchu poskytovana odpovidajici zpétnd vazba. Byt

odpovédny také znamena, dodrZzovat nastavena pravidla, byt vzorem.

4. Byt dobie organizovani. Kazda firma mé svou urcitou organizacni strukturu.
Avsak pfi jeji velké sloZitosti Casto dochazi ke krizi komunikace mezi jednotlivymi

slozkami.

5. Umét dobie komunikovat. Vsichni fidici pracovnici by méli mit osvojeny dobré
komunikaéni schopnosti a dovednosti, méli by byt schopni sebereflexe a usilovat

0 osobni rozvoj.

6. Mit kvalitni personalni politiku. Persondlni politika je vyjadienim vztahu
firemniho vedeni ke svym zaméstnancim a také nastaveni pracovnich vztah.
Ptedevsim spravedlnost a rovné ptilezitosti, jasné odménovani, oceflovani zasluh
a trestani prestupki, netolerance k Sikang, diskriminace, protekce a jejich zdmérné
a oCividné potirani jsou ty hodnoty, které pracovnici velmi citlivé vnimaji a mayji

vyznamny vliv na jejich diivéru k firmé, na loajalitu a na pracovni vztahy.

7. Mit dobry vnitini marketing. Soucasti celého komunikacniho mixu, jez spada
pod marketingové aktivity, je také marketing zaméfeny na zaméstnance nejvice

pomoci interni Public Relations. Ten pomaha vedeni ovlivnit zejména postoje
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zaméstnancii  k pracovnimu procesu, mize ovlivnit mordlku zaméstnanch
a informuje zaméstnance o strategickych prioritach firmy, o uloze, jakou maji

pti jejich realizaci, a posilovani jejich motivace.

8. Mit hodnotnou firemni kulturu. Smysluplna komunikace stoji na odpovédnosti a
moralnich hodnotach, stejné¢ jako firemni kultura. Pokud je atmosféra ve firmé
oteviend, zaloZzend na divéfe a spravedlnosti a na obecnych moralnich zasadach,
pak zde mtZe také vzniknout efektivni komunikace. Toto fungujici spojeni se pak
projevuje ve vztazich vorganizaci, ve vztahu vedeni ke spravedlnosti,
odpovédnosti, osobnim piikladu. Dilezitym rysem kultury firmy, ktery vede

k oteviené komunikaci je tcta a respekt ke vS§em spolupracovnikiim.

9. Mit svou komunikacni strategii a plan. Kazda firma by méla mit svou strategii,
znat své cile. K jejich dosahovani mu velmi vyznamné pomize schopnost firmy
komunikovat uvnitt. Chytry management si je tohoto védom a pfi fizeni firmy se
opira o zéklad dobré komunikace. Stanovi si takovou komunikaéni strategii, ktera
bude nejlépe korespondovat a podporovat zakladni strategii firmy.

Komunika¢ni plan je jiz konkrétnim nastrojem k uplatiovani toto komunikacni

strategie po urcitou piedem stanovenou dobu.

10. Komunikovat, naslouchat a davérovat. Zpétna vazba v oboustranné komunikaci
vytvafi prostor pro rovnocennou komunikaci mezi pracovniky a managementem
a také slouzi k odhalovani ptipadnych problémi v interni komunikaci a jejich
naprave. Zpétna vazba musi probihat na vSech trovnich — na urovni pracovnik —
manaZer (hodnoceni pracovnikil), na urovni pracovni tym — manazer (hodnoceni
manazera) a pracovnik — organizace (hodnoceni celé firmy). VSechny informace
ziskané ze zpétné vazby se vzajemné prolinaji, dopliuji, maji dilezitou vypovidajici
schopnost. Pi1 jejich efektivnim vyuziti napomize k lepSimu nastaveni interni

komunikace.
Z vyse uveden¢ho vyplyva, Ze pravé vedeni nebo-li management je tim subjektem,

ktery ma nejveétsi zdjem na efektivni vnitrofiremni komunikaci. Na ném tedy zélezi,

jak tento néstroj uchopi.
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2.2 Pracovni proces, pracovnici, manaZeri a organizace

Pracovni proces, resp. pracovni ¢innost je zakladnim tkolem kaZzdého pracovnika.
Mimo jeho hlavniho zaméfeni na produktivitu — nanejvy$ dulezitého pro organizaci,
je vyznamny také pro pracovnika z hlediska mozZnosti setkani lidi, tedy prostredkem
k socidlni interakci pracovniki. Ti jsou organizovani vramci firemni struktury

do pracovnich skupin.

Nejprve bych réda blize osvétlila, co pro ucely mé diplomové prace vlastné slovni
spojeni ,,pracovni proces‘ znamena.

Pfi studiu dostupnych materidld k této kapitole jsem narazila na problém
v definovani — jaky rozdil je mezi jednoduchym vyjadifenim ,,prace* a slovnim spojenim
»pracovni proces®. Zdalo se mi, ze tyto dvé skupiny mohou byt chapany dvéma zptisoby

— v $ir§im a v uz§im smyslu.

Definice — prace a pracovniho procesu

Definice prace:

e soubor ukonu, vykondavanych v procesu vyroby, jejichz cilem je vytvoreni statku,

tj. predmetii, slouzicich k uspokojeni lidskych potreb; nebo

e prdce je specificky socidalni jev, cilevéedoma, ucelova Ccinnost, realizovana
v urcitém socidlnim prostredi, zpravidla za spoluucasti rady jedincii se vSemi

socidlnimi vztahy, které se v urcitém socidalnim casoprostoru prace vyskytuji.”’

Uved’'me si dale definice pracovniho procesu:

e podle CSN ISO 6385 (Zasady ergonomického feSeni pracovnich systémi) je
pracovni proces definovan jako ,casovy a prostorovy postup vzdjemného
plisobeni (interakce) osob, pracovniho zarizeni, materidlu, energii a informaci

v mezich urcitého pracovniho systéemu.

7 Autor neuveden. III D Pracovni proces [on-line]. Neuvedeno, rok neuveden, nestr., [cit. 2008-12-20].
Dostupné na http://old.mendelu.cz/~klepar/ergonomie/pdf/pracovni_ proces.pdf
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e proces je d¢j, ktery probihd v ur€itém prostoru a Case. Pracovni proces je tedy
dej, kdy pracovni sily piisobi pracovnimi prostredky na pracovni predméty

v urcitém postupu.*

V uzsim pojeti tedy usuzuji, Ze pracovni proces je procesem provadénym v ramci
prace. Oznacila bych jej jako postup, jak danou praci (¢innost) provadét.

Avsak z obecného (Sir§iho) hlediska mizeme obé kategorie chapat jako totoZné.
Oba pojmy — prace i1 pracovni proces- jsou oznacenim jednoho, synonyma. Toto obecné

pojeti budu vyuzivat ve svém textu.

Praci (pracovni proces) pro potieby této diplomové prace chapejme jako socialni
proces, tak jako tomu je napf. voboru sociologie prace, nebot se zabyvame
vnitrofiremni komunikaci z hlediska socialniho (spolecenského). Definice prace zni:
wprdce je souhrn Cinnosti, které ¢lovék, sledujici urcity prakticky cil pro své ucely, k
uspokojeni lidskych potieb, vykondavda pomoci svého mozku, rukou, ndstrojii nebo
strojui na prirodni latku, pracovni ¢innost a jeji vysledky zpétné pusobi na clovéka a

méni ho.*”

Prace jako lidské ¢innost, ma mnoho socidlnich aspektii a souvislosti:

e probiha v urditém spoleCenském prostiedi — v urcité historicky konkrétni
spolecnosti, kdy ¢lovek prostfednictvim pracovni ¢innosti reprodukuje materialni

podminky Zivota a sviij zivot viibec;

e prostirednictvim prace lidé uspokojuji nejen své zakladni biologické potieby
ale i potreby socialni (potfeba seberealizace, spoleCenského styku, uznani
ze strany ostatnich apod.). Mira mozZnosti pro uspokojeni téchto potieb

se vyrazné promitd do pracovni ¢innosti lidi 1 do jejich vysledk;

e materialni prostiedky tj. stroje, nastroje, material, polotovary, které ¢lovék

ve své praci pouziva, jsou vysledkem pracovni ¢innosti druhych lidi;

o lidska prace neni Cinnosti izolovanou - prace jednotlivych pracovnikl je

provazana s pracovni ¢innosti druhych a jeji GspéSny pribéh vyZaduje jejich

* HANDLIR, M. Technologie staveb [on-line]. Vejvara.cz, 2005, nestr., [cit. 2008-12-20]. Dostupné na
http://www.vejvara.cz/view.php?cisloclanku=2005091902

¥ Autor neuveden. III D Pracovni proces [on-line]. Neuvedeno, rok neuveden, nestr., [cit. 2008-12-20].
Dostupné na http://old.mendelu.cz/~klepar/ergonomie/pdf/pracovni _proces.pdf
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v

vzajemnou spolupraci. Obecné plati, Ze ¢im je spoluprdce harmonictéjsi, tim

byvaji také lepsi pracovni vysledky;

e sam pracujici ¢lovék je v prevazné mire spoleCenskym produktem. Jeho
osobnost byla zformovéna prostfedim, ve kterém vyrastal a kter¢ mu
zprostiedkovalo vzdé€lani, kvalifikaci, potieby, zdjmy a aspirace. MoZznosti
uspokojovani potieb a zajmu a realizaci aspiraci jsou determinovany ve znacné
mife podminkami tohoto prostfedi. Jeho vztah k préaci se vytvaii pod vlivem
ptevladajicich nadzorl a vzor chovani, které jsou typické pro prostiedi, v némz

Zije a pracuje a s nimiZ se ztotoziuje.”

Za efektivni pracovni procesy pak miizeme povaZovat ty pracovni procesy,
kter¢ splnili stanovené cile. CoZ obecné znamend, Ze dochazi k dalSimu ristu
organizace a jeji ziskovosti a z pohledu pracovniki je dostate¢né zajiSt€no uspokojovani

jejich materidlnich 1 socialni potieb.

Lidé v organizaci

Lidé — pracovnici jsou zdkladnim stavebnim kamenem kazdého podniku.

Jsou nositeli veskeré aktivity, prosperita podniku je zavisla na jejich produktivité.

Je nutné si uvédomit, ze lidé pracuji proto, aby mohli délat to, co opravdu chtéji.
Pro zaméstnance je prace pro firmu zdrojem prostiedki pro jeho osobni Zivot.
Pracuje, aby si zajistil poZzadovanou kvalitu osobniho Zivota spolu s napliiovanim svych
zivotnich cili seberealizaci a uspokojenim ze smyslu konkrétni prace a pti zachovani
svych vlastnich hodnot — toho, co je pro néj v Zivoté dilezité.

Je-li jednim z cili managementu vzajemné pochopeni a sdileni firemnich hodnot
a cill, je tfeba vychazet z individudlnich hodnot a cili pracovnikli organizace a najit
porozuméni ve vzajemné prospdsnosti pii dosahovani potiebnych vysledki. Ukolem
vedeni je pak nalezeni sty¢nych bodli pro vzajemnou prospéSnost, uspokojeni potieb
pracovnikil a firmy a na zaklad¢ nalezeni této prospéSnosti rozvijet ispéSnou spolupraci.

K tomu je v8ak nutna fungujici oboustranna komunikace.*'

% NOVY, I, SURYNEK, A. Sociologie pro ekonomy a manaZery. 2. vyd., Praha: Grada Publishing,
20006, s. 204
HOLA, J. Interni komunikace ve firmé&. 1. vyd., Brno: Computer Press a.s., 2006, s. 97
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Manazer

Ridici pracovnik je tedy tim, kdo uvadi v organizaci vie v pohyb, kdo tomuto
pohybu dava tadd a kdo podminuje G¢innost vSech procest, které v podniku probihaji.
Casto se v tomto smyslu pouZiva jiz také pojmenovani manazer ¢i kou¢.*

Podstatnou soucasti pracovni ¢innosti manazera je socidlni styk uskute¢iiovany
prostirednictvim interakce a komunikace s lidmi, pFi nichZ uplatiiuje sviij osobni
priklad. O manazerské roli lze fici, ze 20 % jeho Casu tvofi né¢jaka konkrétni prace
a z 80 % komunikovani.** A prostfednictvim interakce a komunikace uskuteéiiuje kazdy
vedouci konkrétni fidici akty, své piisobeni na pracovniky. Osobnost fidiciho pracovnika

a jeho orientace na vztahy a ukoly zdlraziuje interakéni pristup.

Diilezitou skutecnosti z hlediska komunikace manaZera s pracovniky je také to,
jaky styl Fizeni uplatiiuje. Od riznych styli fizeni mizeme totiz ocekavat jinou
uc¢innost. Pf1 volbé daného typu fizeni je podstatna nejen osobnost manaZzera, ale také
vlastnosti pracovni skupiny. W. J. Reddin ve své teorii 3D vyobrazil souvislosti mezi
vlastnostmi fidiciho pracovnika, orientaci jeho fidici Cinnosti a celkovy ucinek

zvoleného fidiciho stylu.

Zakladni styly Styl s nizkou Styl s vysokou
Fizeni ucinnosti ucinnosti
SITL, zkostnatélé

ORIENTOVANY latfovani predpisd byrokraticky pfistup

NA POSTUPY uplatiovani predpist

STYL uplatiiovani libivé
ORIENTOVANY P olitik podporujici pristup
NA VZTAHY POty
STYL
ORIENTOVANY | autokraticky ptistup podnécujici ptistup
NA UKOLY
STYL
ORIENTOVANY | kompromisni ptistup integrujici pristup
NA INTEGRACI

Tabulka €. 5 : Styly rizeni a jejich ucinnost (Bedrnova, Novy, 2004)

32 Odli$ny vyznam méa oznadeni vedouci pracovnik, jehoZ cilem piisobeni jsou lidé, jejich podnécovani
k praci, ovliviiovani a usmériovani pfi jejim vykonu, kontrola, hodnoceni, odménovani a fizeni jejich
profesni kariéry.

3 ARMSTRONG, M., STEPHENS, T. Management a leadership. Praha: Grada Publishing, 2008, s. 59
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Pro soucasny trend fizeni je charakteristicky rostouci diraz na komplexnost
ptistupu fidiciho pracovnika k fizeni a na jeho flexibilitu.** To jaky styl fizeni zvoli,
z&visi nejen na jeho osobnosti, ale také na ostatnich pracovnich podminkéch, zejména

pak na charakteru pracovni skupiny (viz niZe), kterou tidi.

Pracovni skupina

V organizaci nefunguji jednotlivi pracovnici jako samostatné jednotky,
jsou soucasti organiza¢ni struktury. Tyto struktury zahrnuji sit’ roli a vztaht a maji
pomahat pii zabezpeCovani toho, aby kolektivni usili bylo v zdjmu dosazeni konkrétnich
vysledki efektivné organizovano (fizeno). Je to jakysi rdmec pro zabezpecovani vykonu
jednotlivych ¢innosti. Je tvofen jednotkami, divizemi, oddélenimi, ale zejména formalné

vytvofenymi pracovnimi skupinami.*

Pracovni skupina je tvoiena skupinou lidi jednoho pracovisté, ktefi jsou spjati
spole¢nou ¢innosti, vnitini strukturou socialnich roli a jednotnym vedenim.
Pracovni skupina je typickym piikladem malé socidlni skupiny. M4 vSak

sv¢ zakladni specifické znaky, kterymi jsou:

e spolec¢né cile — ty odd€luji skupinu od jejiho okoli;

¢ spole¢nou ¢innost, pomoci niz sméfuje skupina k realizaci svych cili;
¢ vnitini strukturu pracovnich pozic a roli;

o Casté vzajemné osobni kontakty mezi spolupracovniky;

¢ relativné trvalé socialni vztahy;

e spolecné pracovisté;

e védomi pFislusnosti ke skupiné.*

Kazda pracovni skupina je odliSnd, sva. Je to ddno sociadlné psychologickou

charakteristikou konkrétni pracovni skupiny.

* BEDRNOVA, E., NOVY, L. a kol. Psychologie a sociologie fizeni. 2. vyd., Praha: Management Press,
2004, s. 157

* ARMSTRONG, M., KOUBEK, J. Rizeni lidskjch zdrojii. Praha: Grada Publishing, 2002, s. 246

% BEDRNOVA, E., NOVY, L. a kol. Psychologie a sociologie fizeni. 2. vyd., Praha: Management Press,
2004, s. 88
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Jeji spole¢nd cinnost, podobné¢ jako celd struktura organizace, musi byt
usmérnovana, fizena. Tuto funkci zajiStuje vedouci pracovnik. Ten piimo ovliviiuje
kazdodenni jedndni lidi na pracovisti s ohledem na jejich spokojenost smérem

k vysokym vykoniim a spolupraci, pfiCemz je zaméfen na jejich dalsi rozvoj.”’

Vedouci pracovnik (manazer) je tedy tou osobou, kterd také reaguje na zminéné
specifické odliSnosti dané skupiny. Na jejich zaklad€¢ pak voli svlij pfistup k jejimu
fizeni. Mezi zakladni dimenze implikujici ur€ity styl fizeni patii nasledujici
charakteristiky:

¢ velikost skupiny;

¢ soudrznost skupiny, ta vyjadiuje miru identifikace ¢lend se skupinou;

o flexibilita skupiny, jako ovlivnitelnost spolecn¢ sdilenych postoji, hodnot

a neformalnich socialnich norem,;

e uzavienost, resp. otevienost skupiny, které vyjadiuji miru ochoty skupiny
pfijimat nové ¢leny;

e polarizace skupiny, vyjddiend homogenitou ¢i heterogenitou skupinové
orientace na spolec¢ny cil;

e stabilita skupiny, dana stilosti nebo proménlivosti (fluktuaci) spolupracovniki;

e intimita skupiny, vyjadiujici obsah a intenzitu vzdjemnych vnitfnich vazeb

mezi spolupracovniky;

e pritazlivost skupiny, ktera je urCena atraktivnosti a spolecenskym postavenim
skupiny;
e participace ve skupiné, dana mirou spoluprace pii rozhodovani o cilech a

¢innosti pracovni skupiny;

e autonomie ve skupiné, ta vyjadiuje miru volnosti, jez skupina poskytuje ¢lenim

v jejich jednani, apod.*®

37 BEDRNOVA, E., NOVY, L. a kol. Psychologie a sociologie fizeni. 2. vyd., Praha: Management Press,
2004, s. 136 )

¥ BEDRNOVA, E., NOVY, L. a kol. Psychologie a sociologie fizeni. 2. vyd., Praha: Management Press,
2004, s. 88
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Pracovni tym

Casto se setkavame také s pojmem pracovni tym. Nékdy jsou oznadeni pracovni
skupina a pracovni tym chépana jako synonyma. Ve skutecnosti tomu vSak tak uplné

neni.

Pracovni tym je specifickym druhem pracovni skupiny. Pojmem ,,tym* oznacujeme
zpravidla vnitiné formalné nestrukturovanou malou skupinu lidi, kteri v jejim ramci

podavaji po stanovenou dobu spolecny vykon.

Pozice a role v pracovni skupiné

Pracovni skupina mé svou vnitini strukturu, v niz zastava kazdy spolupracovnik
svou pracovni pozici. Ta vyjadiuje jeho objektivni postaveni v této pracovni skupiné
a odviji se od souhrnu prav a povinnosti, které mu skupina ur¢ila.

Dynamickou stranku pracovniho zafazeni vyjadiuje pojem pracovni role. Jde
o ofekavany standard jednani zaméstnance, vyplyvajici z jim zastdvané pracovni
pozice. Pracovni role je urdity ,ideal“ odvozeny z prislusné pozice bez ohledu

na konkrétniho pracovnika, ktery ji bude vykonavat.

Znamena to tedy, ze kazdé pozici v pracovni skupiné odpovidé také prislusna role.

Lze vyd¢lit jejich dva zékladni typy:
e pozice a role vedouciho pracovnika (nadiizeného);

e pozice a role Fizeného pracovnika (podiizeného).

Pro dalsi text jeSt¢ piikladdam =zakladni rozdéleni vztahii vyskytujicich se

na pracoviSti. Vztahy na pracovisti lze délit na formalni a neformalni:

e vztahy formalni — jsou dané organiza¢ni strukturou socidlnich utvart, ve vztahu

k jedinci jsou jiz pfedem dany a jsou vymezeny ur¢itymi pravidly a normami;

e vztahy neformalni — vznikaji Zivelné na zaklad¢€ osobnich preferenci (sympatie,
antipatie) a osobnich potfeb. Muze se jednat o vztahy ptiznivé, ptatelské,

neutralni ¢i dokonce 1 neptatelské.
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Vyznamnym hlediskem je 1 jejich déleni na vztahy horizontalni a vertikalni:

e vztahy horizontalni — predstavuji vztahy mezi osobami na stejné pracovni

urovni, tedy mezi spolupracovniky;

e vztahy vertikalni — jsou vztahy mezi vedoucimi a jimi fizenymi pracovniky.*

2.3 Faktory ovliviiujici efektivitu vnitrofiremni komunikace

a pracovnich procesu

V ptedchozi kapitole jsem popsala zakladni predméty diplomové prace a hlavni
subjekty vnitrofiremni komunikace. Nyni se budu vénovat faktorim, které ovliviiuji

uroven jak interni komunikace, tak pracovnich procest.

T¥i dimenze vtahu vnitrofiremni komunikace a pracovnich procesi

Nejprve bych se rdda zabyvala jednou ze zakladnich otazek této prace. Jaky je

vztah mezi interni komunikaci a pracovnim procesem?

Dospéla jsem k definovani téchto tii dimenzi vztahu obou velicin:

Prvni dimenze

Nejzietelnéjsi spole€nou souvislosti mezi interni komunikaci a pracovnim procesem
je zakladni funkce komunikace — predavani informaci. K tomu, aby mohl ¢lovek
provadét (dobte) urcitou pracovni ¢innost musi byt dobfe informovan o tom, co se od
n¢j presné pozaduje. Ke svému pracovnimu vykonu potiebuje znat aktudlni a presné
informace. Nedostatecné informovany pracovnik nemize podévat priméteny vykon,

odpovidajici pozadavkim.

¥V soucasné dobé se stale vice vyuziva novy nahled na fizeni lidskych zdroji tzv. antropokraticky,
kdy se jiz ve vztahu nadiizeného a podiizeného nemluvi o vedoucim a podiizeném, nybrz
o spolupracovnicich a spolupraci. Pokud se tato nova humanisti¢téjsi terminologie pouziva
v organizaci, vypovida to leccos o jejim kladném vztahu ke svym zaméstnanctim, ktefi mohou
predstavovat velkou konkurenc¢ni vyhodou.
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Druha dimenze

Ob¢ dvé& kategorie spojuje jeden proces. Je jim RIZENI — MANAZER. Jednou
z nejdiilezitéjSich Cinnosti manazera je prave rizeni pracovniho vykonu (procesu).

Rizeni pracovniho vykonu je pfirozeny proces, je to zaklad fizeni lidi,
ktery je postaven na efektivni oboustranné komunikaci pracovnika a manaZera
odpovédného za pracovni vykon pracovnika. Cely proces je zalozen na sdileném,
spolecném pochopeni toho, jaky vykon se od pracovnika ocekdvd a co pracovnik
pozaduje, aby vykonu chtél a mohl dosdhnout. Je nastrojem dosahovani lepSich
vysledki organizace, tymu a jednotliven.*

Tento proces je systémem riznych forem a postupli a je zaméfen zejména
na jednani, resp. komunikaci zamérenou na hodnoceni vysledkii a jejich zlepSovani.
Je zalozeny na nepietrzité probihajici zpétné vazbé, na odezvach na vykon, prubézném

dopliovani a operativnim feSeni ptipadnych problémi.

Priitbézné sledovani a hodnoceni zaloZené na oteviené oboustranné komunikaci jsou
skute¢nymi nastroji fizeni vykonu, tak jak to ukazuje obrazek ¢. 2. Mimoradny vyznam
pro efektivni Fizeni pracovniho procesu ma soustavna a efektivni komunikace mezi

pracovnikem a jeho nadfizenym.

Zlepseny
Vysoky vykon vykon

Zd(raznit pochvalou, uznanim, vy$si odpovédnosti

vykonnost Nizky vykon

Skutecvny vykon koucovdni, konzultace, poskytnuti rady

Sledovani a hodnoceni

Dohoda o vykonu proti dohodnutému Hlavni hodnoceni vykonu
vykonu
Zacatek roku Etapy fizeni vykonu Konec roku

Obrazek &. 2: Rizeni vwkonu v prithéhu roku (Hola, str. 30)

“HOLA, J. Interni komunikace ve firmé. 1. vyd., Brno: Computer Press a.s., 2006, s. 28
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Tieti dimenze

K tomu, aby clovék byl dobrym pracovnikem, tzn. aby byl produktivni,
je Zadouci jeho pozitivni postoj k praci a k celé organizaci. To do zna¢né miry
ovliviiuje jeho pracovni chovani. 1 zde nalezneme dal$i souvislost mezi interni
komunikaci a pracovnim procesem. Diky komunikaci miize vedeni organizace pozitivné
plisobit na své podrizené, sdélit jim své cile, strategie a Vstipit jim své hodnoty, normy.
Pomoci moznosti zpétné vazby a aktivniho naslouchani Ize dat zaméstnanciim prostor
pro jejich aktivni ucast na TFizeni a také pocit jejich soundleZitosti ve firmé.
Zaméstnanec, ktery se citi byt nedilnou a uzite€nou soucasti organizace, bere ji za svou,
citi dvéru, zajem o vzdjemné vyhodny vztah, ma pocit uspokojeni ze smyslu své prace,
je tim nejmotivovangj$im pracovnikem. Pak je ochoten pracovat vice a Iépe v zajmu
firmy.

Komunikace v tomto ptipadé slouzi také k feseni pripadnych konflikt a problémd,

tim pomaha udrzovat dobré pracovni podminky.

Efektivni interni komunikace slouZi primarné ke sdélovani informaci, ale je to
také ndstroj manaZera pro ovliviiovani pracovnich procesii a prostfedek firmy

pro vytvareni pozitivnich postoji pracovniki k praci a k organizaci.

Vsechny souvislosti mezi interni komunikaci a pracovnim procesem jsou ovlivnény

dal§imi faktory.

Faktor komunikace ¥idictho pracovnika

Ridici pracovnik pulisobi prostiednictvim procesu fizeni pracovniho vykonu
a zvolenym stylem Fizeni na lidsky potencial ve firmé. Uroveii a efektivita
komunikace mezi nadFizenym a podrizenym zasadné ovliviiuje spokojenost a tim
také pracovni vysledky podfizenych pracovniki. Jeji kvalita je dédna osobnosti
a schopnosti fidiciho pracovnika. Av§ak manaZer musi také respektovat postoje a nazory
firmy. Tam, kde firma pouziva své manazery jako bi€ na pracovniky, je t€zké dosahnout
u zaméstnancil minéni, ze je firma bere jako své partnery.

Aby jeho puasobeni bylo uCinné, musi respektovat zakonitosti a objektivni

pozadavky socialni interakce uvnitf podniku.
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Ocekava se od ngj zeyjména to, ze bude ovladat schopnost naslouchani svym
pracovnikiim, aby jim mohl dat odpovidajici zpétnou vazbu a tim na né také vhodné
pusobit. A to tim, ze bude vstupovat do interakce a bude s nimi komunikovat tak,

aby ve vSech ohledech socialni interakce stimuloval a podpofil jejich pracovni vykon.

Své pasobeni vSak musi také zamétit na vhodny pomér formalni a neformalni
(viz nize) komunikace na pracovisti.

Vhodny pomér mezi obéma druhy komunikace pak mitize zplisobit mimo vysokého
pracovniho vykonu také spokojenost pracovnikii. AvSak neni to vibec snadné. Lidé
totiz v radé pripada daleko radSi komunikuji s druhymi spolupracovniky,
neZ aby pracovali.

Aby manazer dosahl tohoto ,souladu®, mél by se snazit hledat a nalézat cesty
k obohaceni prace, zlepSeni pracovnich podminek a také jak optimalizovat
podminky komunikace mezi pracovniky. Musi uvaZovat o tom, jak uspofadat
pracovni skupinu, aby v ni nedochdzelo k nadbytecné a nepriznivé ladéné komunikaci.
Soucasné vSak nesmi ziistat netecny ke komunikaci pracovniku, ktera probiha nad ramec
pracovniho procesu. M¢l by se snazit ji usmérilovat zadoucim smérem, napiiklad tim,
ze se nebude pii komunikaci s podfizenymi omezovat jen na zalezitosti tykajici se
pracovniho vykonu, ale také na ty, jez se tykaji existence a fungovani organizace. Mlze

tak mj. také podpofit zajem pracovnikli o podnikové déni.

Dulezité je vsak také to, aby se Fidici pracovnik dokazal bavit se svymi
pracovniky o nich samych a zajimat se vice o jejich Zivot. Tyto informace jsou vSak
velmi citlivymi daty a pracovat s nimi by mél jen on. Mél by také dokazat s témito

soukromymi sdélenimi citlivé zachazet.
Vsechny dostupné vnéjsi stimuly by pak mél ridici pracovnik umeét vyuzit k ovlivnéni

motivace pracovnikii, a to takovym zpusobem, aby jejich prostifednictvim

co nejvhodnéji zapiisobil na jejich ochotu pracovat a poddvat optimalni pracovni vykon.
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Faktor pracovniho prostiedi, interpersondlnich vztahii a neformdalni

komunikace

Pro praci ¢lovéka maji socialni podminky prace v bezprostiedni pracovni skupiné
zékladni vyznam. Ovliviiuji jeho pracovni vykonnost i celkovou pracovni a Zivotni

spokojenost.”

Vyznam socialnich vztahii na pracovisti je dan hlavné tim, ze praveé v téchto vztazich

dochazi k uspokojovani socialnich potteb clovéka jako napft.:

e potieba socialniho kontaktu;

e poti‘eba poskytovat a prijimat pomoc;

e poti‘eba nékoho ovladat a nékomu se podrizovat;

e poti‘eba byt prijiman, akceptovan, naleZet k urcité skupiné lidi;
e poti‘eba nalézat osoby blizké vlastni hodnotové orientaci;

e potieba socidlnich jistot.*

Zajimava je v tomto ohledu také Maslowova teorie: ,,Vykon pracovniki je mozné
zvySovat az k prirozenym fyziologickym hranicim pokud budou uspokojovany nejen
materialni, ale i socidlni potieby, tj. potreby seberealizace, sebeaktualizace,
sebeuskutecneéni, socialni soundalezitosti k nekomu nebo k nécemu, tvorivosti, bezpeci,
Jistoty, postaveni apod. K saturaci (naplnéni, uspokojeni) vétsiny potieb dochazi pravé
v pracovnim procesu.“ Ptinosem jeho Skoly je, Ze se snazi brat jakoukoliv lidskou
organizaci jako systém zajiStujici integritu osobnich z4jml jakoz 1 zajmi dotycné

organizace.”

Velka cast socialnich potieb byva uspokojovana prostiednictvim neformalnich
vztah@i na pracovisti. Soucasti pfirozenosti kazdého je, ze radd patii do urcitého

spolecenstvi, kde hleda ,,spfiznéné duse.

I PAUKNEROVA, D. a kol. Psychologie pro ekonomy a manaZery. 2. vyd., Praha: Grada Publishing,
2006, s. 203

2 PAUKNEROVA, D. a kol. Psychologie pro ekonomy a manaZery. 2. vyd., Praha: Grada Publishing,

2006, s. 196

Autor neuveden. Maslowova pyramida [on-line]. Wikipedia, 2009, nestr., [cit. 2008-01-22]. Dostupné

na http://cs.wikipedia.org/wiki/Maslowova pyramida
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Interakce a vytvaieni siti

Po vstupu do firmy jako novy zaméstnanec, zacind jedinec komunikovat s lidmi
na pracovisti. Postupné na zdklad¢ svych potteb subjektivnich preferenci (sympatie,
antipatie) s nékterymi lidmi komunikuje vice, jinym se vyhyba, nebo je dokonce cilen¢
ignoruje. Interakce nebo-li socidlni komunikace mezi nim a lidmi kiizem krazem
organizaci, vytvarii sité kontakti* potfebné pro zvladani tkoli a vyménu informaci,

které nejsou poskytovany v ramci formalni struktury.

Pribéh pracovniho procesu v mnohém zavisi na tom, jak se v ném dokazi lidé
domluvit, tj. sdélit si informace potifebné k zajiSténi nejraznéjSich zalezitosti. Nestaci,
kdyz si sd€luji jen informace. Potiebuji si také, a to 1 v pritbé¢hu vykonu prace, sdélovat

své prozitky.

Kromé formalni komunikace, jez se tyka pouze sdéleni vyznamnych pro vykon
prace a potiebné kooperace, se v organizaci vzdy jesté¢ rozviji komunikace typicka
pro neformalni vztahy — neformalni komunikace. Tato komunikace jiz neni nastrojem
pro pracovni vykon, ale moznosti spolupracovnikii pro sdélovani svych proZitkii

a sympatii. Neformdlni komunikace je jevem neoddélitelnym od jakékoliv skupiny lidi.

Na prvni pohled se miize zdat, ze neformalni komunikace se rozviji nad ramec
komunikace stimulujici optiméalni vykon a neni pro pracovni proces a pracovni vykon
nijak zajimava. AvSak neformalni komunikace miiZze pracovni proces velmi silné
ovlivnit a pripadné i narusSit. Je jednim z dilezitych faktor ovliviiujicich fungovani
vnitropodnikové komunikace. Neformalni komunikace stejné jako neformalni vztahy
na pracovisti maji dulezity vyznam na postoje pracovnika k pracovni c¢innosti
ptip. organizaci. Toto tvrzeni doklada také napi. doktrina lidskych vztahi,

jez formuloval E. Mayo a jez byla shrnuta do nasledujicich tezi:

* Dle Armstronga (2002, s. 256) je ,,vytvafeni siti procesem, jehoZ vyznam vzrista ve flexibilnich
organizacich se snizenym poctem tidicich Grovni, kde se vyzaduje plynulejsi souc¢innost mezi jedinci a
tymy napfic celou strukturou organizace. Jedinci Casto ziskavaji vice pomoci sité kontakti neZ pomoci
formalnich kanali. Pfinejmens$im to znamena, Ze mohou prodiskutovavat a zjistovat nazory a
predstavy, a zajistovat si tak pfipadné podporu k prosazovani svych plani nebo myslenek a uvadét je
ve Znamost.
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e Clovek je v zasadé¢ motivovan socidlnimi potiebami a nabyva sebeuvédoméni
ze vztahl s jinymi;

e vprubéhu primyslové revoluce a nasledujici ekonomické (trzni) civilizace
ztratila prace mnoho ze své pivodni obsaznosti, coz je tfeba dopliovat
a nahrazovat socialnimi vztahy pfi praci;

o clovek spise vyhovi socialnimu tlaku svych spolupracovnikii, své pracovni
skupiny nez ukoltim a prikaziim ze strany managementu

e Clov€k se nechd vést managementem v té mife, vjaké je vedouci svému

podiizenému schopen uspokojovat potfeby socialni, potfeby sounalezitosti.*

Suskanda aneb at ziji domnénky

Ve vztahu k formalni komunikaci nejcastéji vychazejici pfimo od vedeni firmy
plati: ,,Cim méné je formdini komunikace, tim intenzivnéj$i je komunikace
neformadlni. “

Pokud firma nezajist'uje zakladni funkce interni komunikace tzn. nesdéluje dostatek
aktualnich informaci, nedava prostor pro vyjasiiovani a diskuze, spiSe jen sporadicky
oznamuje, nechava obrovsky prostor pro tvorbu spekulaci a fam svymi zaméstnanci.
Jestlize nemaji zaméstnanci dostatek informaci, spekuluji, a dale informace predavaji
s vlastni vahou informace.

Nefungujici komunikace ma zcela jasny ucinek na produktivitu prdace
Jednotlivych zaméstnancii. Jestlize cast pracovni doby zaméstnanci travi diskuzemi
o nevyjasnénych otazkach firmy, o nevyjasnénych zménach ¢i ruznych dalSich jim

nejasnych zaleZitostech, nevénuji se své praci dostatecne.

Faktor motivace a stimulace

To, Ze 1 citova sféra zasahuje do komunikace, je ostatn¢ dilezit¢ také proto,
ze jakékoliv sdélovani ziistava bez ucinku, neni-li jim ten, komu bylo uréeno, skute¢né
zasazen. Obsah, zpusob sdéleni, kdo byl mluv¢im a dal$i skute€nosti mohou podminit
miru toho, jak byl pfijemce sd€lenim ovlivnén. Toto ovlivnéni muze byt Zivelné

¢1 zamérné, muze stimulovat k ¢innosti nebo tlumit, mize mit podobu presvédCovani

* REHOR, A. Management a marketing. Brno: Institut mezioborovych studii Brno, 2007, s. 18
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¢1 vysvétlovani, nebo osobniho piikladu vedouciho, mize mit formu finan¢niho zasahu.
Vsechny tyto uvedené zasahy maji za cil ovlivnit hnaci sily v ¢lovéku — motivaci —
s cilem zajistit okamzité vykony pracovniki, ale 1 jejich dlouhodobou vykonnost,
spokojenost a dalsi rozvoj.

Motivaci rozumime vnitini proces, ktery spolupiisobi na to, Ze se v urcité situaci
zachovame zpiisobem, ktery povede k dosazeni cile. Vyjadiuje skuteCnost, ze v lidské
psychice ptsobi specifické, ne vzdy védomé ¢i uvédomované vnitini hybné sily —
pohnutky, motivy. Ty ¢innost Cloveéka aktivizuji a vzbuzenou aktivitu udrzuji.

Pracovni ¢innost je ¢innosti motivovanou. Pracovni motivace vyjadiuje pristup
¢lovéka k praci, ke konkrétnim okolnostem jeho pracovniho uplatnéni a ke konkrétnim
pracovnim ukolim tj. vyjadfuje konkrétni podobu jeho pracovni ochoty.*

Motivovanim rozumime zpusob, jak zvenku vyvolat proces motivace. Aby byl
takovy vn€j$i moment G¢inny, musi vedouci zasdhnout ty pravé aktudlni motivy.

Od motivovani se jesté Casto rozliSuje stimulovani tj. takové vnéjsi ovliviiovani
chovani lidi, které nevede k uspokojovani motivii rovnou. Nejtypictéjsim ptikladem
stimulu jsou penize — pro vétSinu lidi nejsou vnitfnim motivem, ale prostfedkem

pro uspokojeni potfeby jiné.*’

Motivacni a stimula¢ni proces ma v praxi nékolik fazi:

e ziskdni informaci a poznatk ohledné pozadavku pracovnikli, analyza situace
v podniku a jeho moznosti;

e vytvofeni a implementace stimulacnich podminek;

e zpétnovazebni ovefovani pifi pfeméné stimulacnich podminek do konkrétni
motivace;

e konkrétni vysledky motivace;

e podpora pracovniho usili zalozend na oboustranné zpétnovazebni komunikaci
pti fizeni pracovniho vykonu;

e feSeni problémi ve vnitrofiremnich vztazich, stalé budovani davéry. **

% Bedrnova, E., Novy, L. a kol. Psychologie a sociologie Fizeni. 2. vyd., Praha: Management Press,
2004, s. 262

47 TURECKIOVA, M. Kli¢ k G¢innému vedeni lidi. Praha: Grada Publishing, 2007, s. 40

8 HOLA, J. Interni komunikace ve firmé. 1. vyd., Brno: Computer Press a.s., 2006, s. 106
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U vSech fazi stimulacniho procesu hraje nezastupitelnou roli ucinna, kvalitni
a spravné mirend komunikace vedeni, jednotlivpych manaZerii s pracovnimi skupinami
a jednotlivci. Komunikace je nastrojem motivace a stimulace.

Hlavnim smyslem stimulace a motivace s pomoci komunikace je, aby se prace
pro organizaci stala soucasti osobnich motivii a pohnutek. To pak plsobi na postoj
zaméstnance nejen k praci, ale k celé organizaci a tim padem také na jeho pracovni

vykon.

2.4 Prekazky a bariéry v pracovnim procesu a v komunikaci

Jak jsem v predchozim textu uvedla, mé vnitrofiremni komunikace tzkou navaznost
na uskutecilované pracovni procesy ve firm¢. Fungujici interni komunikaci by firma
méla byt schopna zasadné ovliviiovat pracovni chovani, pracovni vykony svych
zaméstnanci. Neni-li vSak dostateCné vyjasnéno vse dilezité kolem ocekavani
organizace a oc¢ekavani jedince, dochazi k nedorozuménim a tim 1 ke sniZeni pracovni

produktivity.

Spatné pracovni vysledky pak mohou byt disledkem raznych faktort. Tyto piiginy

muzeme rozdélit do ti kategorii:

e pracovnik nevi, co ma délat, neumi nebo neni schopny vykonavat pozadovanou
praci;

e pracovnik nemiiZe pracovat podle o¢ekavaného vykonu, nebot’ nema k praci
ptizplisobeny podminky;

e pracovnik nechce vykonavat praci a plnit pozadované tkoly, neni vnitiné

motivovan k vykonu, stimulaéni podminky firmy jsou nefunkéni.

Odstranit ptipadné prekazky ve vzajemném vztahu mezi firmou a pracovnikem je
jednim z hlavnich kol prace manaZert.

Zakladem odstranéni prekazek a nalezeni spolecného porozuméni je spravnd
komunikace. Musi to byt oteviena a oboustranna komunikace, ob¢ strany musi umeét
naslouchat. Jedin¢ tak lze problém spravné identifikovat a uCinné feSit. Dulezité je
pojmenovani pravych pfi¢in — zdroje problémii. Muze se vsak stat, ze se odkryji hlubsi

problémy firmy a ta na toto zjisténi adekvatné nereaguje.
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Pokud se tedy fidici pracovnik ¢i celé vedeni organizace chtéji zacit zajimat,
proc€ jejich zaméstnanci nepracuji nebo proc jejich produktivita neodpovida ocekavanim,
musi se nejprve zeptat: ,,védi, mohou, cht&ji? AvSak nejprve sami sebe. Poté
pracovnikii. Vyznamné je taktéz vytvoreni prostoru pro diskuzi se zaméstnanci. Zde by
nem¢li fidici pracovnici opomenout dalezitost spravného formulovani otdzek. Neexistuji
Spatné odpovédi, ale otazky. Je pak na vedeni, jak si se zpétnou vazbou od svych

pracovniki dokaZe poradit a zda ma vili situaci fesit.

Jestlize m& management vili problémy feSit, musi si vytvofit plan, kde si stanovi

svij cil feSeni, nastroje pro jeho dosazeni a kdo bude nést odpoveédnost.

Pracovnik: Odpovédnost: Co nefunguje - Hlavni nastroje:  Piiklady
jaky je cil: pomocnych
nastroja:
nevi personalista,  naplnéni interni nebo zcela jasné
nadrizeny informacnich externi Skoleni,  zadavani cilti a
manazer potieb z hlediska pridéleny dil¢ich tikol,
fungovani firmy pracovnik - pravidelné
a vykonu, garant hodnoceni

konkrétni prace
na pracovisti

nemitZe  nadrizeny odpovidajici vybaveni popis pracovniho
manazer, pracovni pracovniho mista, mista, pracovni
personalista  prostiedi, Casovy zajiSténi ¢innosti,
plan, pracovni odpovidajiciho pozadavkii na
nastroje, pracovni pracovniho pracovnika
material, prostiedi,
zdravotni stav sledovani
apod. zdravotniho stavu

pracovnikt apod.

nechce personalista,  stimulace na kultura a image  pruzkumy
management,  celofiremni firmy, socialni spokojenosti,
nadrizeny urovni, na irovni program, celofiremni a
manazer tymu, na Grovni  osobnost tymové akce,
pracovniho mista manaZera a pravidelné
vztahy v tymu, hodnoceni tymu i
napln prace, cile, pracovnikl
odmeénovani
apod.

Tabulka ¢. 6: Odstranovani prekazek v interni komunikaci (Hola, 2004)
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8%

Nejnaro¢néjsi zmeénou je zmena postoje pracovnika. Casto se vSak pfi¢inu nepodaii
identifikovat, a to hlavné z davodu nefungujici komunikace na zakladné nezijmu

manazera nebo tfeba obav pracovnika.

Komunikace nemusi byt problémovéa jen ve vztahu k jedinci, ale mize selhavat
1 ve svém samotném nastaveni jako systém. Komunikaci mezi jednotlivymi

organizacnimi slozkami mize znemoZnovat samotna organizacni struktura.
Mezi nejéastéjsi bariéry ve vnitropodnikové komunikaci patii:

o odlisnost nazoru, postoji, znalosti a zkusenosti — na jejich zaklad¢ interpretuje
kazdy Clovek stejné informace razng;

e neschopnost naslouchat — vzijemnému naslouchani by se mél vénovat prostor,
dostatek Casu a také pozornosti z obou stran;

e sémantické problémy — mySlenky vyjadfujeme pomoci jazyka, ale stejna slova
mohou pro kazdého ¢lovéka znamenat néco jiného, mize je pochopit odliSné;

e casova tisen — komunikace mezi nadfizenymi a podiizenymi by méla byt
pravidelna s dostatkem Casu;

e komunikacni pretizeni — nadbytek informaci muaze vést k frustraci a zablokovani

komunikace, je nutné umét vybirat, které informace jsou po nas dilezité.

Signal ke zlepSeni situace by mél vyjit, jak jsem jiz vySe uvedla, od vedoucich

pracovnikd.

Jaké jsou nejucinn€j$i moZnosti zlepSeni komunikace mezi nadiizenymi

a podtizenymi?

o Vyuzivani zpétné vazby — je to velmi dilezity néstroj, ktery mize pomoci leccos
napravit. Pomaha zjistit, zda sdéleni nebylo ptekrouceno ¢i Spatné pochopeno.
Diky ni neni komunikace jen procesem jednosmérnym.

e Empatie — schopnost vcitit se do role jiného Clovéka, pomiize k dékodovani
sdélovani druhého Eloveéka a ve spravném pochopeni informace.

o ZjednodusSeni jazyka — je dilezity pouzivat slovni terminy a vyrazy, o kterych
vime, ze jsou protistrané srozumitelné, ze chape jejich obsah. ,,Pro¢ to fikat

slozité, kdyz to jde jednoduse.*
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o FEfektivni naslouchani — udé&lat si dostateCny Casovy prostor, opravdu
,poslouchat®, patfi sem vSak 1 dodrzovani pravidel slu$ného chovani vuci
partnerovi v komunikaci.

o Vyuzivani ,, SuSkandy* — neoficidlni komunikacni toky jsou neoddélitelnou
soucasti lidského kolektivu, v praxi také plati, Ze byvaji rychlejsi nez oficidlni,

vedou k uvolnéni.

Zde bych rada uvedla, Ze jsem si téma této diplomové prace vybrala zdmérné.

Dlivodem byla moje prakticka zkuSenost s nedostate¢nou komunikaci na pracovisti.

Nastoupila jsem na pozici vedouci sekretariatu. Hlavni naplni mé prace byly asistentské prace pro hlavniho manazera
spolecnosti. Jednalo se o nadndrodni spolecnost, kterd provozuje sit obchodnich domii a ma v CR cca 500
zaméstnancii. Miyj nadrizeny a viastné nejvyse postaveny manazer spolecnosti v Ceské republice byl clovek nesmirné
komunikacné zdatny, jazykové nadany a mél obrovské praktické zkuSenosti, nebot se na tuto pozici vypracoval
z daleko nizsi pracovni pozice v této spolecnosti. Avsak po nékolika letech jsem se rozhodla spolecnost opustit.
Jasnym divodem pro toto rozhodnuti byla nefungujici interni komunikace s mym pirimym nadiizenym. Casto jsem
neméla k dispozici uplné a aktualni informace, nadrizeny si neodkazal udélat prostor ve svém casovém rozvrhu, mi
nékteré zalezitosti upresnit. Rozsah mé pracovni naplné se neustale rozristal, nebot’ manazer nemél plnou ditveru
v ostatni Fidici pracovniky a snazil se ridit vSe a rozumeét vSemu. Ani jeho vztah k ostatnim pracovnikiim se mi nezdal
byt nejlepsi. Pokud prochazel kancelaremi, zasadné se bavil jen s vedoucimi pracovniky c¢i témi pracovniky, které znal
Jiz delsi dobu nebo ze svého piivodniho pracoviste a mél s nimi osobnéjsi vztah. Podrizeni zaméstnanci se jej spise
bali a pripadal jim nedosazitelny.

Musim podotknout, Ze jsem jinak byla v praci velmi spokojend, hlavné diky velmi pozitivnim socialnim vztahiim.
Spolecnost jsem brala za viastni a méla k ni velmi kladny vztah, byla jsem hrda, zZe v ni mohu pracovat.

Nekolikrat jsem se snazila za svym nadrizenym prijit s prosbou, abychom si lépe sviuj pracovni vztah a vyjasnili

s ditrazem na lepsi komunikaci. AvSak bohuzel jsem neuspéla.

Po této zkuSenosti jsem se snazila pomoci sebereflexe nejprve hledat problém sama
u sebe. Zacala jsem se o problematiku vice zajimat. Dnes, s odstupem ¢asu, bych vSak

ptece jen vidéla vétsi miru zavinéni na stran€ manaZzera.

Pii samotné interni komunikaci musi spravny manazer dbat n€kolika hlavnich
pravidel. Zakladem by mél byt aktivni, otevireny pFristup k zaméstnancim. Podstatné
je nikdy neutajovat informace a vzdy mluvit pravdu. Zkreslovani informaci,
neupiimnost, bagatelizace problému, zatajovani skute¢nosti povedou zakonité ke ztrateé
divéry. Utvar interni komunikace musi mit takovou pozici, aby védél o viech

informacich, které jdou k zaméstnancim. Informace je tieba peclivé tfidit a analyzovat.
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Hlavni prekazkou uspésného procesu interni komunikace je nekomunikativni
vedouci pracovnik, ktery nemda predpoklady pro vedeni lidi. Chybi mu osobnostni

ptedpoklady, ochota se vzdélavat v mezilidské komunikaci a dtivéra ve své podfizené.”

Interpersondlni konflikty

Dalsi bariéru v ramci pracovniho procesu 1 pro vedeni efektivni interni komunikace
pfedstavuji interpersonalni konflikty. Konflikt v organizacich je nevyhnutelny,
protoze ty funguji pomoci kompromistt mezi konkurujicimi si prvky v jejich struktufe
a Clenéni. Konflikt také Casto vznikd, kdyz dochazi ke zméné, protoze ta mlze byt
povazovana za hrozbu, kterou je tfeba zpochybnit nebo se ji brdnit, nebo existuje
nespokojenost — ta miize dokonce vyvolat agresivni reakci: spiSe boj nez tinik.>

Interpersonalni konflikt je stretnuti dvou i vice osob nebo stretnuti jedince
s predstaviteli spolecnosti. Je mozné jej chapat takeé jako pricinu i dusledek nepriznivého

socialniho klimatu.

Intenzivni, dlouhodobé a nefeSené konflikty plsobi negativné na psychiku lidi,
projevuje se snizenou soudrznosti pracovni skupiny, zvySenou fluktuaci a co je dilezité
také sniZenim vykonnosti jejich ¢lenii.”'

Konflikt neni vSak tfeba pln¢ odsuzovat. Je nevyhnutelnym vysledkem pokroku
a zmén a muze a mél by byt vyuzivan konstruktivnim zpiisobem.

Jednou zvyznamnych obecnych prFi¢in Kkonflikti je naruSeni socialni

komunikace. Muze jit o:

¢ Kkonflikty predstav — rozpory mezi tim, jak lidé vnimaji konkrétni situaci;

o Kkonflikty postoji — vznikaji tam, kde jsou rozdilné tendence a pfistupy
ucastnikl k jednani;

¢ Kkonflikty zajmii — vyjadiuji rozdilné az protikladné usili jednotlivych ucastnikt

komunikace o uspokojeni jejich potieb.*

* GREGOR, V. Interni komunikace aneb kazdy zaméstnanec je velvyslancem firmy [on-line].

Marketingové noviny, 2003, nestr. [cit. 2008-11-05 1 Dostupné na
http://www.marketingovenoviny.cz /index.php3?Action= View&ARTICLE ID=1247

% ARMSTRONG, M., KOUBEK, J. Rizeni lidskych zdrojii. Praha: Grada Publishing, 2002, s. 256

3l PAUKNEROVA, D. a kol. Psychologie pro ekonomy a manazery. 2. vyd., Praha: Grada Publishing,
2006, s. 200

2 BEDRNOVA, E., NOVY, L. a kol. Psychologie a sociologie fizeni. 2. vyd., Praha: Management Press,
2004, s. 212

47



Specificky vyznam pro vznik (ovSem 1 feSeni) konflikth mé opét osobnost fidiciho
pracovnika, jeho pfistup k problematice konflikt, jak ho jeho podfizeni vnimaji
a bezesporu také jeho komunikacni schopnosti. Jednou z forem tzv. problémové
komunikace je feSeni konfliktd. Manazefi k feSeni problémt vyuzivaji procesu
vyjednavani, ktery je nedilnou soucasti jejich profesionalniho zivota. Vyjednavani je
taktéz formou socidlni interakce. Definice: Vyjednavani je proces, kdy dvé nebo vice

stran hledaji Feseni, které by bylo prijatelné pro vSechny zucastnéné.

Pracovni konflikty mohou vzniknout na horizontélni i vertikalni Grovni:
o vyjedndvani pii ieSeni konfliktii na urovni podiizenych
- hlavnim ukolem manaZera pii téchto konfliktech je role zprostiedkovatele

feSeni konflikti — jeho tukolem neni konflikt za ostatni vyfesit, nybrz

poskytnout takovou oporu, aby tcastnici byli schopni jej fesit samostatng;
o vyjedndvdni pii ieSeni problémii mezi podiizenym a nadiizenym
- vtomto pfipad¢ je vyjednavani pomérné slozitéjsi, nebot” v praxi je téméf
nemozné, aby se vtomto sporu neprojevily mocenské vztahy. NejCastéjSimi

pricinami konfliktd v tomto piipad¢ jsou:

¢ hodnoceni a odménovani pracovnika nadiizenym — dulezité je nastavit
piesna objektivni pravidla hodnoceni;
R/

& rozdilné pojeti pracovnich povinnosti a respektovani pracovni kdazné — i zde

jsou dulezita predem stanovena pravidla a piedpisy.

Hlavnimi znaky toho, ze ve firm¢ probihd spravny komunikacni proces,
jsou predevSim otevicenost, pravdivost, jasny a znamy zdroj informaci, jejich
dostupnost a priichodnost, ktera umozni pifenos informaci tam i zpét.” Pokud se podafi
managementu tyto znaky ve své organizaci nalézt, mizeme mluvit o tom, Ze se mu

podatilo vytvofit dobré vnitrofiremni komunikacni prostiedi.

3 GREGOR, V. Interni komunikace aneb kazdy zaméstnanec je velvyslancem firmy [on-line].

Marketingové  noviny, 2003,  nestr., [cit.  2008-11-05].  Dostupné na  http://
www.marketingovenoviny.cz/index.php3?Action=View&ARTICLE ID=1247
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2.5 Dilci zavér

Kapitola je ve€novdna teoretickému pozndni a porozuméni vnitrofiremni
komunikaci, pracovnim procesim a jejich Ucastnikim. Nejprve jsem vSechny tyto

pojmy blize definovala, poté jsem hledala jejich souvislosti.

Vnitrofiremni komunikaci jsem definovala jako informac¢ni a vztahové propojeni
hospodaiské organizace, respektive jejich ¢lenti. Pficemz stejné¢ jako pii jakékoli
komunikaci je zde hlavni podminkou pro jeji efektivitu zpétna vazba.

Interni komunikace mize mit riizné podoby (verbalni, neverbalni/interpersonalni a
verejnd/formalni a neformalni) a vyskytuje se vriznych typech (standardizovana,
nestandardizovana/tvari v tvar, pisemna/vertikalni, horizontalni, diagondlni). Zakladni
podminkou pro U¢innou interni komunikaci je schopnost efektivhi komunikace
(rozvinuté v socidlni zpisobilost oznaCovanou jako komunikativnost) jednotlivych
Clen firmy. Prostiedku (nastroji) vnitrofiremni komunikace je nepfeberné mnozstvi -
nejcastéji uzivanymi jsou napi. osobni rozhovory, porady, pisemnd komunikace,
nasténky, firemni Casopis, bulletin, noviny.

Iniciatorem a odpovédnym subjektem za fungovani interni komunikace je vedeni

firmy, které by si mélo byt jasné védomo dileZitosti komunikace uvniti podniku.
V dalsi ¢asti kapitoly jsem uvedla popis jevil souvisejicich s pracovnimi procesy.

Praci (pracovni proces) jsem definovala jako socialni proces, nebot' obsahuje
mnoho socidlnich aspektli a souvislosti, a jako souhrn cinnosti, které clovek, sledujici
urcity prakticky cil pro sveé ucely, k uspokojeni lidskych potreb, vykondava pomoci svého
mozku, rukou, ndastrojii nebo stroju na prirodni latku, pracovni ¢innost a jeji vysledky
zpétné pusobi na cloveka a meni ho. Efektivnim pracovnim procesem je ten, kdy se
pracovnikiim podafilo splnit stanovené cile.

Hlavnimi subjekty interni komunikace, mimo jiz uvedeny zakladni subjekt —

vedeni (management), jsou lidé — pracovnici, pracovni skupiny a Fidici pracovnici.

s v

V nasledujici ¢asti kapitoly jsem se vénovala hledani odpovédi na hlavni otazku této
diplomové prace. Na teoretickém zakladé¢ jsem dospéla k definovani tii dimenzi
souvislosti mezi interni komunikaci a pracovnimi procesy, a to v oblasti predavani
informaci, Fizeni pracovniho procesu a pii vytvareni pozitivnich postoji k praci
a celé organizaci. Nalezla jsem nckolik faktort ovlivitujici interni komunikaci
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a pracovni procesy. Jsou to komunikacni schopnosti a osobnost manazera, socialni
podminky prace a neformalni komunikace.

Pokud pracovni procesy nesplituji ofekavani a vnitrofiremni komunikace drhne,
pak jsou na viné rtizné pti¢iny. Spatné pracovni vysledky ovliviiuje fakt, ze pracovnik
nevi; pracovnik nemiiZe ¢i pracovnik nechce, z ¢ehoz vyplyva, ze timto divodem je
1 ptipadna neefektivni interni komunikace. Dale sem patii interpersonalni konflikty.

Zakladem odstranéni prekazek a nalezeni spolecného porozuméni je spravnd

komunikace.

Hlavnim a nejdtlezitéjsSim faktorem, ktery ovliviluje oba procesy, je manaZer.
Jejich ukol v organizacich je stéZejni pro jeji fungovani a to ve vztahu jejich vlivu
na pracovni proces a také na efektivitu vnitrofiremni komunikace. Tato skutecnost se

projevila pti popisu jakékoliv €asti kapitoly.

Domnivam se, Ze se mi pomoci teoretickych poznatkii ziskanych studiem odborné
literatury podafilo popsat problematiku vnitrofiremni komunikace a jejiho vlivu
na pracovni procesy Vv jejich zékladnich definicich a souvislostech. Také dalSimu cili
této prace jsem zde vénovala vyznamny prostor. Mym zjisténim v otazce G¢inku interni
komunikace na pracovni procesy je nasledujici teze: ,.Efektivni interni komunikace
slouZi primarné ke sdélovani informaci potiebnych pro pracovni proces, ale je to také
ndstroj manaZera pro ovliviiovini pracovnich procesii a prostiedek firmy

pro vytvdieni pozitivnich postojit pracovniki k prdci a k organizaci. “

Z toho plyne, ze vliv interni komunikace na pracovni procesy je naprosto
zasadni. Bez komunikace vramci organizace, mezi vedenim a pracovniky a mezi
pracovniky samotnymi neni vlastné viilbec mozné zajistit provadéni kvalitni pracovni
¢innosti a tim 1 dobrych vykoni.

Timto byla na teoretickém zikladé ovéiena a potvrzena i stéZejni hypotéza,
stanovend v uvodu prace: Vztah mezi vnitrofiremni komunikaci a pracovnim vykonem
zaméstnancii je primo umérny. Cim méné a ¢im méné kvalitni formalni komunikace
v podniku proudi, tim méné informaci zaméstnanci maji, jsou méné ovlivnéni a
motivovani k praci. Absence komunikace uvnitt firmy miZze také vést ke spekulovani,
famam, rozvoji zkreslené neformalni komunikace a k vlaznym aZz negativné ladénym
postojim pracovnikli k praci. Vysledkem mohou byt Spatné pracovni vykony nejen
zaméstnancy, ale Spatné vysledky celé organizace. Mlceni firmu poskozuje.
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II. Prakticka ¢ast
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3. Vnitrofiremni komunikace v praxi

Téma vnitrofiremni komunikace je velmi rozsahlé a fekla bych, ze v soucasné¢ dobé
aktudlni a moderni. O této problematice lze nalézt velké mnozZstvi teoretickych
poznatkii. To vSak neznamend, ze je to téma spiSe teoretické, akademické, realné
neuchopitelné. Pravé naopak. Samotnym jadrem vnitrofiremni komunikace je jeji redlna

existence.

Néhled na vnitrofiremni komunikaci vpraxi na piikladé konkrétniho
podnikatelského subjektu ma umoznit bliz$i pochopeni tohoto tématu a jeho praktickych

souvislosti.

3.1 Metodologicka vychodiska priuzkumu

Empirickd cast je zaloZena na kvalitativnim prizkumu vnitrofiremni komunikace
vybrané organizace. Mym cilem je ukdzat a popsat interni komunikaci na piikladu
konkrétni firmy, analyzovat ji a vypracovat doporuceni pro zefektivnéni jeji interni

komunikace. Zaroven se vSak zam&im na zjiSténi subjektivnich vypoveédi zaméstnanct

o vlivu firemni komunikace na jejich pracovni chovani.

Vybér pripadu

Pro uskute¢néni prizkumu jsem si vybrala spolecnost, jez piisobi ve strojirenském
prumyslu. V této spoleCnosti obCas vypomahdm (CasteCné¢ vSak prostiednictvim
teleworkingu), da se fici, ze zndm jeji prostiedi, avSak do té miry, abych byla schopna

urcitého odstupu pii hodnoceni.

Diilezitym faktem, proC jsem si vybrala pravé tuto firmu, jsou mé vzajemné dobré
vztahy se zaméstnanci a ochota ze strany vedoucich i1 fadovych pracovniki

pro spolupréci pti realizaci prizkumu.
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Vyzkumné otazky

Mym zamérem je zpracovat deskriptivni studii, pfi¢emz se budu snazit o holisticky

piistup k problematice. Stanovila jsem si tyto zakladni vyzkumné otazky:

Jak ve firmé funguje vnitrofiremni komunikace?

Je soucasny stav vnitrofiremni komunikace motivujici pro pracovni ¢innost
zaméstnancu?

Je pravda, e ¢im méné je ve firmé formalni komunikace, tim intenzivnéjsi

je komunikace neformalni?

Metody sbéru dat

Pro ziskani dat pro provedeni analyzy vnitrofiremni komunikace jsem se rozhodla
pouzit metody logické, empirické a metodu dotaznikovou. Dotazovani bude probihat
ve formé rozhovorii se zaméstnanci firmy a také formou anonymniho dotazniku. Dale
probéhne analyza poskytnuté firemni dokumentace, ziCastnéné a také nezucastnéné
pozorovani.

ProtoZe socidlni komunikace je jevem sociadlnim a pro socialni prizkum je dulezity
humanisticky pfistup, rozhodla jsem se pro dotazovani, rozhovory se zaméstnanci,
a to prostiednictvim osobnich a telefonickych rozhovori ¢i elektronické posty
s n€kolika zastupci z fad zaméstnancli na vedoucich (2 osoby) 1 nevedoucich pozicich
(3 osoby). Rozhovory jsem rozdélila na dvé ¢asti — na Cast standardizovanou a
nestandardizovanou. Pro standardizovanou ¢ast jsem si pfipravila scénaf. Protoze, kazda
z 0sob je z jin¢ho oddéleni, mé jinou napli prace, nebylo mozné pouzit spole¢ny scénar
pro vSechny rozhovory. Nestandardizovand cast slouzi pro ziskdni hlubSich
kvalitativnich udaja.

Pro ziskani vétSiho mnozstvi obecnéjSich dat od co nejpocetnéjSiho vzorku
zaméstnancl jsem se rozhodla provést také anonymni dotaznikové Setteni.

Pro analyzu firemni dokumentace mi firma poskytla pfistup k vnitrofiremnim
dokumentiim, o kterych se domnivala, Ze neobsahuji citlivé informace a tykaji se
tématu. Za zucastnéné pozorovani povazuji sv€ pracovni pusobeni ve firmé.
Nezucastnéné pozorovani jsem provedla vramci sledovani porad oddélent,
pro ktera jsem jinak pfimo nepracovala.

Pro zpracovani a interpretaci ziskanych informaci pak pouziji metod logickych.
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Vyzkumny vzorek

Zakladnim souborem je firma, jez ma v Ceské republice celkem 62 zaméstnancil.
Z:iakladni jednotkou pro prizkum je zaméstnanec této firmy.

Vyzkumny vzorek budou tvofit management, fidici pracovnici a fadovi pracovnici.
Vzhledem k tomu, Ze se nejednéd o rozsahly zakladni soubor, pfedpokladam, Ze se mi
podaii dosahnout zpétné vazby od velké vétSiny pracovnik.

Pro rozhovory jsem diky tzv. gatekeeperovi (prostiednik, ktery umoznuje
vyzkumnikovi pobyt v terénu a zprostfedkovava kontakt s respondenty) ziskala nékolik
zajimavych kontakth — vedouci technické podpory a logistiky, vedouci sekretariatu,

ucetni, obchodniho zastupce a technika.

Analyza a interpretace dat

V ptipad¢ kvantitativnich dat ziskanych zejména vramci dotaznikového Setieni
pouziji statistické zpracovani v programu MS Excel 2007.

Kvalitativni data ziskand z rozhovori se zaméstnanci spolecné s udaji, jez ziskam
pomoci pozorovani a studia pisemné¢ dokumentace, zpracuji dle =zakladnich
mySlenkovych operaci — porovnavani, analyza, syntéza, indukce.

VSechna ziskana data budu hodnotit v celku a budu se snaZit mezi nimi hledat

souvislosti, spojitosti, pravidelnosti, pticemz se budu opirat o vlastni znalost prostiedi.

Eticka stranka vyzkumu

V humanitnim vyzkumu je tfeba dbat na etiku zkoumani* Vzhledem k tomu,
ze se jedna o sociologicky vyzkum a pracuje se zde s lidmi, bylo dilezité brat na zietel
etiku zkoumani. Z tohoto ditvodu byl dotaznik pouZzity pro tuto praci zcela anonymni a
dobrovolny. Také osoby, se kterymi byli vedeny rozhovory, s jejich ucasti v prizkumu
souhlasily, byly sezndmeny s jeho cilem, ucastnily se jej dobrovoln¢ a mohli dotazovani

kdykoliv ukoncit.

> KRAUS, B. Zaklady socialni pedagogiky. 1 vyd., Praha: Tisk FINIDR, s.r.o., 2008, s. 31
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3.2 Pripadova studie

O spolecnosti LISEC — Technické centrum s.r.o.

Spole¢nost LISEC — Technické centrum s.r.o. pusobi na trhu v Ceské republice
od roku 2004. Je soucasti rakouského koncernu LISEC.

Koncern LISEC zalozil vroce 1961 jeho dosavadni majitel Peter Lisec se zdmérem
vyroby stavebniho skla. Diky néslednému vyvoji a novym trendim v technologické
oblasti se postupné koncern pieorientoval na zafizeni uréenych pro zpracovani
tabulového skla a vyrobu izolacnich dvojskel. LISEC se poté stal lidrem v tomto oboru
a rozs$itil sveé aktivity do celého svéta.

V souc€asnosti je hlavnim pfedmétem c&innosti firmy vyvoj a vyroba zafizeni
pro vyrobu izola¢nich dvojskel, postupné byl ptfidruzen i1 dal§i podnikatelsky zamér —

softwarové vybaveni pro tyto linky.

Ceska pobodka koncernu sestava z brnénské centraly a dalsich dvou kontaktnich
mist v Praze a Ostravé. Jejim ukolem je obsluha klientdi na uzemi Ceské republiky,
na Slovensku a ¢aste¢né také v Polsku. Zakazniky jsou stfedné velké a velké podniky

zaméfené na vyrobu izola¢nich skel.

Co se tyce postaveni firmy na trhu, byt jako celku ¢i samotného zastoupeni u nas,
je v tomto oboru zcela jasné. Diky patentované technologii a vlastnimu vyzkumu nema
firma vétSiho konkurenta. Coz je pro ziskovost spolecnosti velmi pfiznivé. Ma to vSak
1 své stinné stranky, a tou je napf. otdzka motivace k dosahovani lepSich vysledka

a dal$imu rozvoji.

Spole¢nost v Ceské republice zaméstnava celkem 62 zaméstnanci, piicemz
na centralni pobocce pracuje 51 zaméstnancti a na kontaktnich mistech pak celkem 11
zaméstnanci. Rada zaméstnancti pisobi ve firmé na zkraceny tvazek, pokud to tedy
povaha jejich prace dovoluje. O n€které pracovni pozice se tak déli vice zaméstnanci.
Déle firma externé¢ spolupracuje se 2 spolupracovniky a na nckteré vedlejSi funkcni

oblasti vyuziva outsourcingu.
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Ceské zastoupeni ma jednoduchou a piehlednou organizaéni strukturu (piloha &. 3).
Ta je postavena zejména na pracovnich tymech zabezpecujicich technickou podporu pro
zakazniky (klientska call centra, techniCti pracovnici a software odbornici), nebot’ tato
¢innost je hlavnim zajmem spolecnosti. AvSak nezanedbatelnou roli hraje také obchodni
oddéleni. Ostatni pracovni tymy zajist'uji nezbytnou administrativu.

Nejvys§im predstavitelem firmy v CR je Feditel pobocky, jez je v nékterych
oblastech silné vazdn na samotné vedeni rakouské centraly. Jednd se o manaZera
dosazeného do této funkce z centraly. Management firmy piedstavuje osoba teditele
pobocCky spolu s nékterymi vedoucimi jednotlivych oddéleni (vedouci technické
podpory a logistiky, vedouci obchodniho oddé€leni, vedouci uctarny) a zastupce

(zmocnénec) z rakouské centraly. Pod touto linii fizeni jsou dale jiz pouze 2 dalsi linie,

coz do jisté miry zarucuje blizkost mezi vedenim a podiizenymi.

Na celkové komunikaci ve firmé€ je citelny velmi vyrazny vliv jejiho rakouského
Lwpuvodu®, zeyjména pak ve firemni terminologii Casto zdomacnéli némecké nazvy,
a to v doslovném uZivani ¢i ¢astecné pocesténé. VétSina zaméstnancli ovladd némecky

jazyk na velmi dobré urovni.

Co se tyce nastaveni interni komunikace ve firmé, spiSe neZ pfimo management,
snazi se o jeji zajiSténi oddéleni sekretariatu. Je vSak nutno podotknout, Ze prvotni
popud vysel od feditele pobocky a je patrné, ze si celé vedeni uvédomuje jeji dilezitost.
Déava vSak ptednost spiSe provozné-technologické strance fizeni organizace. AvSak
o jeho otevienosti k dalSimu rozvoji a zdokonaleni vnitrofiremni komunikace svéd¢i

také jeho z4jem a souhlas s provedenim mé studie.

Cilem mé ptipadové studie ve vztahu k této spolecnosti je zjistit soucastny stav
interni komunikace a vypracovat doporuceni na jeji zefektivnéni. Obsah studie je
nasledujici:

> Popis nastaveni komunikace uvnitf firmy.

» Dotaznikové Setfeni.

» Vysledky a jejich rozbor, shrnuti vysledkii.

> Doporucdeni pro zefektivnéni soucasné interni komunikace.
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3.3 Analyza vnitrofiremni komunikace

Popis nastaveni vnitrofiremni komunikace

Pti ziskdvani informaci o soucasném stavu interni komunikace ve firmé jsem se
opirala zeyjména o analyzu dostupnych vnitropodnikovych dokumentii, rozhovory
s feditelem pobocky (RP), vedouci sekretariatu (VS), vedoucim technické podpory
a logistiky (VT) a pracovnika uétarny (PU) a technikem (T). P¥inosem bylo i mé kratké
pracovni plisobeni ve firmé. Zucastnéné pozorovani jsem provadéla na sekretariatu

a v obchodnim oddéleni. Neztucastnéné v ostatnich oddélenich kromé kontaktnich mist.

Zaméteni interni komunikace firmy je tésné spjato s jeji podnikatelskou ¢innosti

a stanovenymi cili. Hlavnimi cili firmy jsou:

e spokojeny a prosperujici zdakaznik;
e Spickova technologie a sluzby;

o maximalni podpora zakaznika (24 hodinovy servis — klientska call centra).

Strategii pro dosazeni stanovenych cili mizeme shrnout do téchto bodi:

e technologicky rozvoj a dalsi vzdélavani zaméstnancii,

e zamérenost na pracovni tymy s technologicko-logistickym a softwarovym
ukolem;

e zamérenost obchodniho tymu na soulad mezi potrebami zdkaznika a jejich
uspokojovani ze strany firmy;

e zamérenost na komunikaci se zakaznikem i dobrou komunikaci mezi jednotlivymi
pracovnimi tymy;

e zamérenost na spokojenost a motivaci zameéstnancii.

Pro rozklicovani vztahu organizace ke svym zaméstnancim globaln€ mi velmi
pomohla vnitrofiremni publikace — Eticky kodex (pifiloha ¢. 4). A¢ je to dokument
vytvofeny samotnou centralou koncernu, je platny (celosvétov€) pro vSechny jeji
pobocky. Jeho obsah je jasny a srozumitelny i v naSich podminkach. Klade diraz

zejména na spolupréaci, pestovani dobrych mezilidskych vtahit a na dodrzovani
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stanovenych pravidel firmy. Tento dokument je zaméstnancim pfistupny na nasténkach
a u kazdého vedouciho zaméstnance.

Dalsi dokument, ktery predstavuje formalni psanou zékladnu pro interni
komunikaci je studie ,,Analyza a prevence rizik“. V jejim rdmci je nepatrny prostor
vénovan také tomuto tématu, tyka se vSak spi§ technické €asti véci. Je k dispozici na
sekretariatu a u vedouciho technické podpory a logistiky, zaméstnanci vSak o této
skutec¢nosti nejsou dostate¢né informovani.

Personalistka firmy mé dale seznamila s persondlnimi smérnicemi. V téch se vSak
spiSe jedna o finan¢ni stimulaéni prosttedky pro dosazeni vysSich vysledkl
u zaméstnancu.

Dokument, ktery by obsahoval ucelené informace o nastaveni vnitrofiremni

komunikace, jako je napt. komunikaéni strategie, jsem ve firmé nenalezla, a to ani jako

soucast jiné¢ho piedpisu, kde by tomuto tématu byla vénovana pozornost.

Z rozhovorl o nastaveni interni komunikace ve firmé s pfedstaviteli a zaméstnanci
vyplynulo nasledujici.

,, Vnitrofiremni komunikace funguje ve spolecnosti spise zivelné, samostatne, jako
potieba, kterd vyplyvd z komunikace zamérené na zdkaznika (RP).“ Vedeni do jejiho
soucasn¢ho fungovani nijak védomé nezasahuje, fidi se spiSe dle situace, intuitivné.
Pravdivé je vSak tvrzeni, Ze komunikacni raz vychdzi od managementu. Ve spole¢nosti
dle slov teditele neni zddna osoba zaméfend na interni komunikaci ze socidlniho
hlediska (komunikaéni odbornik). Externé vSak v minulosti firma s odborniky v tomto
oboru spolupracovala. Diky této spolupraci se konalo nékolik seminaii pro vedouci
pracovniky a ve firm¢ byl nastaven systém porad a firemnich akci, jez se dodrzuje
doted’. V soucasnosti pievzali, dle slov feditele, hlavni odpovédnost za formalni podobu
interni komunikace vedouci sekretaridtu spole¢né s internim IT oddélenim. ,,Sekretdrka
ale miize néco dal sdélovat, jen pokud ji to sam Feknu, miize svolavat poradu, jen pokud
to sam naridim. IT pracovnik miize délat zasahy do intranetu ¢i do mejlii, jen pokud se

na tom domluvi se mnou ¢i pokud prijde podnét z centraly (RP).

,Ano, domnivam se, Ze je zde oteviend komunikace. Nebranim se jakymkoliv

konfrontacim a diskusim se zaméstnanci, ani mezi lajtry (ném. Leiter = vedouci) a jejich
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podrizenymi. Druhou stranou mince je vSak moje casova vytizenost a castd fyzicka
nepritomnost v kanceldri. To je trochu problém. (RP).
Z mé¢ho dalSiho Setfeni vyplynulo, Ze zajem managementu ve vnitrofiremni

komunikaci je zaméten nasledovné:

o dobrd informovanost zaméstnanci o zakaznicich;
o dobré informacni propojeni mezi oddélenimi,

e motivace zaméstnancu k vysokym pracovnim vykoniim.

Obsah vnitrofiremni komunikace

Vnitrofiremni komunikace ve firmé je zamérnd, cilend na sdé€leni tykajici se
pracovni ¢innosti, zaméfena na zdkaznika ¢i feSeni problému. Prostor pro neformélni
komunikaci v pracovni dobé€ je vcelku maly. ,, Vétsinou mame plné ruce prace, ale i tak
musim Fict, Ze tu panuje vice nez oteviend a pratelska atmosféra (VS).” ,,Prdce je dost,
ale neni to tu jen o tom prijit, odpracovat a odejit. V mém oddéleni se lidi dobre znaji.

Snazim se o dobré vztahy a o kazdém z nich néco vedet. Prijde mi to dulezité (VT).*

Znalost organizacni struktury, organizace prdce

Organizacéni struktura spole¢nosti neni nijak komplikovana, zaméstnanci se v ni
velmi dobfte orientuji. Védi dobrte, také to, jaky ukol maji jednotliva oddé€leni a vedeni se

snazi o péstovani dobrych vztahli mezi nimi. Na tento fakt klade firma velky diraz.

Komunikacni nastroje
Ve spolec¢nosti se vyuzivaji nasledujici prostredky interni komunikace:

a) Osobni komunikace

b) Telefonicka komunikace
¢) Elektronicka posta

d) Porady

e) Intranet

f) Nasténky

g) Firemni akce
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ad d) Porady

Na Grovni vedeni se konaji porady 1 x mési¢n& v sidle pobocky. Ugastni se jich
vSichni vedouci pracovnici. Porada trvd vétSinou cca 6 pracovnich hodin. Nevyhodu
bych spatfovala v tom, ze ucastnici porady jsou Casto vyrusovani podnéty zvenci.

Porady na urovni oddéleni jsou z hlediska jejich pravidelnosti rozdilné. Zatimco
v oddé€leni uctarny jsou pracovnici kazdy den pfitomni pfimo na pracovisti, techniCti
pracovnici a softwarovi odbornici jsou €asto v terénu. Zpravidla se porady jednotlivych
tymu konaji minimalné€ jednou za ¢tvrt roku (actarna, sekretariat, vnitini IT), obchodni
oddéleni potada kratké porady kazdé tutery rano, technicky a softwarovy usek jedenkrat
mésicng. Nastavend frekvence porad mi piijde naprosto adekvatni. Za dilezité
pokladam, ze se tomuto komunika¢nimu prostiedku ve firmé vénuje velka pozornost.
Bylo mi dovoleno, abych se ztc¢astnila porad nékolika oddéleni. Z mého nezucastnéné¢ho
pozorovani vyplynulo, Ze porady nejsou vedeny jen jednosmérné¢ smérem od vedoucich

k podfizenym, ale také naopak.

ad e) Intranet

Ve firmé funguji intranetové stranky skutecné velmi profesiondlni trovng. AvSak
nejsou zaméteny na interni komunikaci v ramei pobocky, nybrz slouzi pro komunikaci
s rakouskou centrdlou. Neni pomoci nich bohuzel mozné kontaktovat svého ceského
spolupracovnika. V tomto bych vidéla velkou mezeru, nebot’ s intranetem kazdodenné
pracuje velka vétSina zaméstnanci pobocky a mize komunikaci mezi nimi zptehlednit
a urychlit. Vedeni firmy si je této skutecnosti védomo a ve spolupraci s vnitinim IT

oddélenim planuje brzy zavést intranetovou sit’ uréenou pouze pro ¢eské zaméestnance.

ad f) Nasténky
Nasténky ve firmé slouzi pro prezentaci vnitrofiremnich dokumentti. V oddéleni
technické podpory a logistiky jsem zjistila, ze ji toto odd¢€leni vyuziva také pro vedeni

casového a personalniho planu feseni zakazek.

ad g) Firemni akce
Béhem roku pobocka potadd dvé firemni akce, jichz se ucastni vSichni jeji
zaméstnanci. Jednim z nich je ,,Grillfest* v 1été. Odpoledni ¢ast je vénovana sportovnim

a zébavnym aktivitdm zaméstnanctl, ptistup maji 1 jejich rodinni ptislusnici. Vecer se
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vyhlasuji vysledky ze sportovnich aktivit, ale také se predavaji dary zaméstnanclm,
ktefi dosahli urcitych jubilei apod.

Druhou celofiremni akci je vanoc¢ni setkani. Urcity prostor je vzdy veénovan
prezentaci firemnich cild, strategii a zaznéji tu také informace o soucasném postaveni
firmy na trhu, zhodnoceni minulych vysledkl, ptfedstaveni planti do budoucnosti,
ptipadné se prezentuji chystané zmény.

Jednotliva oddé€leni pak mohou vyuzit moznosti a uspotadat si jednou za rok vlastni
firemni akci s Cerpanim urcitého stanoveného financniho obnosu.

Vnitrofiremni akce jsou zaméfeny hlavné€ na pozitivni rozvoj interpersonalnich

vztahu ve firmé.

Komunikacni strategie

Vychazi zcelkové strategie firmy pro dosahovani stanovenych cild,

které pfedstavuje zejména snaha byt spolehlivym dodavatelem a zaméstnavatelem.

Komunikacni plan
Neni ve firmé jasn¢ deklarovan, ale je mozné¢ jej sestavit, z vySe uvedenych zjiSténi:
o pravidelné porady vedeni;

o pravidelné porady jednotlivych oddéleni;

o Jetni a zimni akce zamérena na rozvoj pozitivnich interpersondlnich vztahii.

Investice do vnitrofiremni komunikace

Investice do  vnitrofiremni komunikace spojuje management zdsadné
s technologickou tvaii komunikace — tedy investicemi do telekomunikacnich siti.
NerozliSuje v tomto piipadé mezi investicemi do vnéjsi €1 vnitini komunikace.

Z4dna $koleni zaméfend na rozvoj komunikaénich schopnosti a kompetenci nejsou

v ramci firmy potfadéna.

Zpétna vazba

Zakladni zpétnou vazbu ziskavd management a vedouci pracovnici pfi hodnoticich

pohovorech se zaméstnanci.

61



Frekvence hodnoticich pohovorti je taktéz odlisné dle odd€leni. AvSak konaji se
minimalné jednou rocng, piipadné se vyuziva hodnoticitho rozhovoru operativng,

pokud to vyzaduji okolnosti. Systematické hodnoceni managementu se neprovadi.

Byt vzorem, odpovédny a spravedlivy

,, Nedomnivam se, Ze za interni komunikaci je naprosto zodpovédné jen vedeni. Je to
taky na zaméstnancich. Ale vzorem bychom byt méli. A spravedlivi? Ve smyslu
odmériovani, si myslim, Ze se snazime maximalné. (RP)“

»Myslim, zZe vedeni je spravedlive, jak kdy a jak kdo. Ale ono je to nékdy slozité. -
Co se tyce odménovani, prijde mi, Ze kdo je opravdu Sikovny, tak toho dovede firma
ocenit. (PU). %

Management si jako celek je védom dulezitosti dobré komunikace uvnitt firmy,
avSak neni zcela presvédéen o vyluéné odpovédnosti za jeji nastaveni a fungovani
ve spole¢nosti. Vi taktéz, ze je vzorem pro jednani a chovani pracovnikd.

Snazi se prosazovat na pracovistich spravedlivé prostfedi v souladu s Etickym
kodexem firmy. Vedeni firmy pracuje na tom, aby také naptf. odménovéani bylo
spravedlivé, nastavuje systémy odmeén tak, aby byly pro zc¢astnéné transparentni a aby

byli dotceni pracovnici motivovani.

Dotaznikove setieni

Pro ziskdni ucelené¢jSich informaci od co nejvétSiho poctu zaméstnanci jsem se
rozhoda provést anonymni dotaznikové Setfeni. Jeho cilem bylo ziskat informace
0 nastaveni vnitrofiremni komunikace ve firm¢, hodnoceni vnitrofiremni komunikace,
pracovniho a vztahového prostiedi firmy od fadovych zaméstnanct i jejich vedoucich
a zjistit jejich subjektivni nazor na to, jak dokédze komunikace ovlivnit jejich vlastni
pracovni vykony.

Pro priizkum byla zvolena metoda anonymniho dotazniku. VSichni zaméstnanci byli
pozadani prostfednictvim svych vedoucich a prostfednictvim e-mailu ode mne
o vyplnéni anonymniho dotazniku, ktery byl umistén na internetovych strankach,
aby se zajistila naprosta anonymita, ponévadz kazdy zaméstnanec ve firm¢é ma ptistup

k internetu.

>3 BliZe se touto otazkou budu zabyvat v dotaznikovém Setieni.
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K tomuto ucelu jsem vytvofila vlastni dotaznik o 20 otdzkach (ptiloha €. 5). Jednalo
se o otazky uzaviené, dichotomické, vybérové (polytomické, s moznosti vybéru jedné
alternativy), také vyctové (polytomické, s moznosti vybéru vice alternativ) a pouzila
jsem taktéz skalovani.>

Dotaznik jsem umistila na internetovou aplikaci, pficemz byl jinak vefejné
nepiistupny. Tak jsem zajistila, aby byl vyplnén pouze zaméstnanci firmy. Tato
internetova aplikace umoziuje jednoduché vytvoieni dotazniku a poskytuje vysledna
data ve form¢é umoziujici dal$i zpracovani. Ale taktéz jsem dala kazdému vedoucimu
k dispozici nekolik dotaznikii v tisténé podobé a na recepci jej mohli zaméstnanci vhodit
do zapeceténé schranky. V kazdém oddéleni jsem také osobné pozadala zaméstnance

o spolupréci pii vypliovani, uvedla stru¢ny ndvod a zodpovédéla ptipadné otazky.

Pted realizaci samotné¢ho dotaznikového Setieni jsem uskuteCnila piedvyzkum
na vzorku 7 osob z mého okoli. Na zaklad¢ vysledku, které mi poskytl, jsem provedla
nekolik Gprav v dotazniku. Nékteré otazky jsem vyradila, jiné spojila apod. Protoze se
objevila u vSech osob tendence odpovidat spiSe neutralné, rozhodla jsem se nabidku
neutrdlnich odpovédi vypustit a nékteré otazky preformulovat. Kde to charakter otazek
logicky dovoloval, pouZila jsem co nejjasnéjSich odpovédi.

Samotné Setfeni probihalo 7 dnli v mésici lednu. Souhrnné jsem oslovila vSech 62
zaméstnanc. Navratnost dotaznikli byla pomérné vysoka, 93,5 %. Nepodafilo se
dosadhnout 100 % ucasti, nebot’ 2 pracovnici pracovali ve firm& necely mésic, proto si
své postoje teprve vytvaieli a nebyli zatim dostate¢né zorientovani ve firemnim
prostiedi. Jeden zaméstnanec je dlouhodobé nemocny a dal§i byl v dobé Setfeni na

dovolené.

Vyhodnoceni dotaznikového Setieni

Dotazniky jsem vyhodnocovala pomoci programu MS Excel 2007. Nasledujici
grafy jsem zpracovala podle celkového poctu dotaznikii, piehled vSech odpovédi
zpracovany do tabulkové podoby je soucasti ptilohy (ptiloha €. 6).

Stalo se, Ze né€které otdzky nebyly nékterymi respondenty v tiSténé verzi
zodpoveézeny, pak se pocet celkovych odpoveédi v nékolika ptipadech lisi.

Pii vyhodnocovani jednotlivych otazek jsem obohatila ziskané vysledky takeé

o informace ziskané z rozhovora a pozorovani.

® FORET, M., STAVKOVA, J. Marketingovy vyzkum. Praha: Grada Publishing, 2003, s. 38
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NASTAVENI VNITROFIREMNI KOMUNIKACE

Otazka €. 1:  Domnivdte se, Ze zndte hlavni cile a vize firmy a jeji postaveni na trhu?

ra N

Znalost cilll, vizi a postaveni na trhu

10% W Naprosto

souhlasim
M Spise souhlasim

Spise
nesouhlasim
Naprosto
nesouhlasim

Obr. ¢. 3: Znalost cilii, vizi a postaveni na trhu

Dohromady 83 % zaméstnancti zvolilo pozitivni odpovéd. Neceld polovina
zaméstnancl je naprosto pfesvédcena, ze zna hlavni cile, vize firmy a to, jak si stoji
na trhu. DalSich 35 % zaméstnanc se kloni ktomu, ze jim jsou znamy. 17 %
respondentll naopak tvrdi, Ze s timto dobfe obezndmeni nejsou, 7 % dokonce ma za to,
ze vubec. Procento negativnich reakci mi pfijde na to, o jak zékladni zalezitost se jedna,
1 pfesto vysoké.

Vysledky podle jednotlivych oddé€leni odhalili, Ze oddéleni technické podpory
a logistiky, obchodni odd¢leni a sekretaridt jsou dobfe seznameny s cili, vizemi
1 postavenim firmy. Nejvétsi procento negativnich odpovédi na tuto otazku pochézi
z oddéleni LISEC Software. Divod bych spatfovala v tom, ze vuplynulém roce
probchly vtomto oddé€leni persondlni zmény, a to v€etné pieobsazeni pozice jejiho
vedouciho. Pravdépodobné se zatim nestacil tento pracovni tym naplno s firmou ,,szit*

a dobfe ji znat.

Vyrok €. 2: Ve firmé jsou dobré mezilidské vitahy a pratelska atmosféra.

4 N

Mezilidské vztahy a atmosféra na pracovisti

2%

H Naprosto
souhlasim
B Spise souhlasim

17%

Spise nesouhlasim

Naprosto
nesouhlasim

Obr. ¢. 4: Mezilidske vztahy a atmosféra na pracovisti
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Naprosta vétSina zaméstnancti (celkem 81 %) hodnoti mezilidské vztahy
a atmosféru ve firm¢ spiSe kladné. Negativni odpovéd zatrhlo dohromady 19 %
respondentli, pficemz cela 2 % hodnoti mezilidsky faktor negativné. Tyto 2 % vSak
readln¢ predstavuje pouhy jeden zaméstnanec, coz dle mého nazoru neni nijak
znepokojujici.

Nejvice spokojeni s mezilidskymi vztahy 1 atmosférou jsou jednoznaéné pracovnici
uctarny (38 % pracovnikli naprosto souhlasilo s timto tvrzenim a spisSe souhlasilo 37 %),
spokojenost panuje taktéZ na sekretariatu a v dalSich oddé€lenich. Nejvétsi rozptyl
v odpovédich se objevil u obchodniho oddéleni, kde jeden zaméstnanec hodnotil tento
faktor absolutné negativné. Zaroven se vSak zadny z pracovniki tohoto tymu nevyslovil
naprosto kladné.

Z m¢ osobni zkuSenosti bych se také klonila k pozitivnimu hodnoceni atmosféry
ve firm& 1 mezilidskych vztaht. Setkala jsem se vZdy jen se vstficnymi a ochotnymi

zaméstnanci. Navic zde funguji velmi dobré mezilidské vztahy a to i na neformalni bazi.

Vyrok €. 3:  Vim, co ode mé firma ocekava.

e N\
Znalost ocekavani firmy
0% 4%
H Ano
M Spise ano
Spise ne
Ne
. vy

Obr. ¢. 5: Znalost ocekavani firmy

96 % zaméstnanci znd ocekavani firmy. To je velmi pozitivni zjiSténi. Znalost
svych tkolli zaméstnanci je zasadni skutecnosti pro efektivitu pracovnich procest.

Z mé¢ho pohledu na tom maji vyrazny podil vedouci pracovnici, ktefi hraji
vyznamnou roli pii delegovani ocekavani firmy. Ale také to ukazuje na dobrou praci

firemni personalistky a na kvalitni uvadéni nového zaméstnance do firemnich procest.
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Otazka ¢. 4: Myslite si, Ze jste véas a dostateCné srozumitelné informovan/a

o zasadnich udalostech ve firmé?

Informovanost zaméstnancl o zasadnich uddlostech
ve firmé
W Naprosto
souhlasim

Spise souhlasim
B Spise nesouhlasim

Naprosto
nesouhlasim

. J

Obr. ¢. 6: Informovanost zamestnancii o zasadnich udalostech ve firmé

V této otazce se mi dostalo zaporné odpovedi (dohromady 59 %), dokonce celych
17 % zaméstnanct je naprosto presvédceno, ze neni v€as a dostatecné srozumitelné
informovano o zasadnich udalostech ve firmé. Nejvétsi podil negativnich odpovédi
pochéazi z obchodniho oddéleni (50 %), dalSi polovina pracovnikii vSak naopak
hodnotila situaci kladné.

Z pohledu funkce interni komunikace je toto zjiSténi vyznamnym signalem
k zamysleni pro vedeni firmy nad jejim nastavenim.

Jak jsem jiz uvedla, ve firm¢ chybi prostor pro otevienou piimou diskuzi
mezi vedenim spoleCnosti a vSemi zaméstnanci. Odtud miize pramenit pocit

zaméstnanci, Ze nejsou vcas a srozumitelné informovani o zdsadnich zaleZitostech.

Otazka €. 5:  Mpyslite si, Ze ve Vasi firmé probiha oteviend komunikace?

4 )

Oteviena komunikace ve firmé

B Naprosto souhlasim

M Spise souhlasim
Spise nesouhlasim

Naprosto
nesouhlasim

Obr. ¢. 7: Oteviend komunikace ve firme
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66 % zaméstnancl se domniva, Ze se ve firm¢ oteviené komunikuje, z ¢ehoz dvé
tfetiny je o tom piesvédCeno naprosto. Naopak 34 % neshleddva probihajici socialni
komunikaci za otevienou.

Z mého pozorovani taktéZ usuzuji na existenci oteviené komunikace ve firmé.
Nesetkala jsem se s Zadnou ocividnou pirekazkou k tomu, aby zaméstnanec vyslovil
piipominku ¢i dalsi ndmét a ostatni, at’ jiz kolegové nebo nadfizeni, byli pfipraveni
naslouchat.

Chtéla jsem zjistit pomoci rozhovorti divod, ktery vedl zaméstnance k tomu,
ze odpoveédéli negativné. Pokud byli tohoto smysleni, zaznél nejCastéji tento nazor:
,Oteviend komunikace tu je, ale spise na urovni oddéleni a mezi nimi. S vedenim si vSak
moc nepopovidame, protoze tu vétsinou nikdo moc neni.

Z rozhovoru s feditelem pobocky na toto téma vyplynulo, ze povazuje interni
komunikaci taktéz za otevienou. ,,Diivod, proc¢ si zaméstnanci mysli, Ze s nimi oteviené

nekomunikuji, miize byt ten, Ze s nimi asi neprijdu tolik do kontaktu.

Op¢t je zde citit absence oteviené diskuze mezi vSemi slozkami firmy.

Otazka ¢. 6:  Které 7 téchto komunikacnich prostiedkit ve firmé nejcastéji pouZivite?

4 N\
Nejcastéji pouzivané komunikacni nastroje ve firmé
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Obr. ¢. 8: Nejcasteji pouzivané komunikacni nastroje ve firme

Pti zodpovidani této otazky méli respondenti moznost oznacit vice moznosti.
Nejcastéji vyuzivanym firemnim prostfedkem je osobni komunikace (39 %), to jen
potvrzuje dilezZitost socidlni interakce pro ¢loveéka. Piekvapive vsak je zjisténi, Ze mezi

vyuzivanim osobni komunikace a komunikace prostfednictvim telefonu a e-mailu
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nejsou velké procentni rozdily. Polovinu svého ¢asu strdveného interni komunikaci tedy
komunikuji pracovnici osobn¢, jednu ¢tvrtinu ¢asu telefonuji a dalsi ,,mejluji®.
Frekvence porad se, jak jsem jiz uvedla, v jednotlivych oddélenich vyrazné lisi.
Nejcastéji jej jako ndstroj pro komunikaci ve firmé uvadéli pracovnici z obchodniho
oddéleni, coz logicky vyplyva ze skuteCnosti, ze se zde porady konaji pravidelné

v kratkych ¢asovych intervalech.

Stejné tak nasténky byly nejvice vnimany pracovniky z oddéleni technické podpory

a logistiky, ponévadZ je jim zde ptisuzovana dilezita uloha.

Vzhledem k tomu, Ze firemni akce jsou jako komunikac¢ni prostiedek vyuZivany
pouze 2x za rok, logicky nepatii mezi nejcastéji vyuzivané cesty pro komunikaci uvnitf

firmy.

Otazka ¢.7: Plati tvrzeni, Ze ¢im méné vedeni firmy informuje zaméstnance
a komunikuje se zaméstnanci, tim intenzivnéji diskutuji a spekuluji

o zaleZitostech firmy?

4 ™\
Plati, ¢im méné oficialnich
informaci, tim vice spekulaci?

B ANO
ENE

. >y

Obr. €. 9: Platnost tvrzeni, ¢im méné oficialnich informaci, tim vice spekulaci

Zaméstnanci dali vice nez dvéma tfetinami najevo souhlas s timto tvrzenim.
23 % respondentt, ktefi nesouhlasili, byli z poloviny tvofeni vedoucimi pracovniky

a dale pracovniky technického odd¢leni a oddéleni LISEC Software.
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Otazka ¢. 8: Stava se ve Vasi firmé, Ze dulefité informace k Vam piichazeji spise
z neoficidlnich zdrojii nei 7z oficialniho zdroje — managementu?

Co v tom pFipadé délate?

Oficidlni a neoficialni zdroje informaci
W Vétsinou nestava, pokud
vyjimecné ano, ptam se

manazera o
Vétsinou nestava, oficidlnich

informaci je dost

W Stdva Casto, probirdme to
hned s kolegy a pfip. se

zeptame ;g
Stava casto, prohirame to

hned s kolegy, neptame se

Informace prosakuji hlavné z
neoficdlnich zdroju

1 J/

Obr. ¢. 10: Oficialni a neoficialni zdroje informaci

36 % zaméstnancl uvedlo, ze se knim c{asto dostavaji informace spiSe
z neoficialnich zdrojii a poté je fesi s ostatnimi, ptipadné se vSak zeptaji nadiizeného.
S timto tvrzenim kontrastuji odpoveédi zaméstnancti, ktefi naopak tvrdi, ze se tak ned¢je
(celkem 49 %)).

Z uvedené¢ho tedy vyplyva, Zze pomér mezi oficidlnimi a neoficidlnimi zdroji
zasadnich informaci a tedy mezi formalni a neformalni komunikaci je znacné

nevyvazeny. Také zpétna vazba od zaméstnancl neni dostatecna.

MANAGEMENT

Vyrok €. 9:  Vedeni spolecnosti se chova piikladné, odpovédné a spravedlive,

efektivné iesi vzniklé problémy.

7 3\

Vedeni spolecnosti je
odpovédné, spravedlivé a fesi problémy

HANO
B NE

\. J

Obr. ¢. 11: Vedeni spolecnosti je odpovédné, spravedlivé a resi problémy
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Nazory zaméstnancii na chovani vedeni jsou zna¢né rozpolcené.

Velké rozdily v hodnoceni se objevili mezi jednotlivymi odd€lenimi. Zatimco
uctarna ¢i technické oddéleni vnimaji management vyrazn€ pozitivné, v ostatnich
oddé€lenich byly nazory zaméstnanct velmi razné.

Z provedenych rozhovori se zaméstnanci jsem zjistila, ze vétSinou si managementu

vazi a jsou s nim spokojeni.
(T) — ,,Myslim si, Ze management pracuje dobre a dobre to tady funguje.

I3

(PU) —,, Ano vedeni se chovad odpovédné, jako celek ano, ale nékdy bych vyhrady méla.

Otazka ¢. 10: Jaké nejvétsi prekaZky vidite v interni komunikaci mezi Vami a firmou,

resp. managementem?

4 N\
Prekazky v komunikaci s firmou
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|| | managementu
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| | . .
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| |
I- | |
|| | l ‘ l H Nedostatek casu
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L. | |
I.(',':____—__' !/) J "
0% __4‘""“-————-__/;____ /J Nedostatecné
20% . I komunikacnischopnostia
40% 60% dovednosti managementu
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Obr. ¢. 12: Prekazky v komunikaci s firmou

To, Ze nedostatek casu je nejvétsi prekdzkou v interni komunikaci s firmou
a managementem potvrdilo jiz zjiSténé skutecnosti. Jednak je jim Casové a pracovni
vytizeni zaméstnancli a managementu a jednak také vypoveéd samotného teditele
pobocky o jeho Casté fyzické neptitomnosti na pobocce.

AvSak 1 dalS§i nabizené moznosti byly uvadény zaméstnanci velmi cCasto —
nedislednost managementu (21 %) a nedostatecné komunikaéni schopnosti a dovednosti

managementu (také 21 %). Neochotu ¢i nezajem ze strany managementu pocituje 17 %

zameéstnancu.
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Domnivam se, ze faktor malého ¢asového prostoru v tomto piipadé€ zkresluje nahled
zaméstnancll na management jako takovy. Ve skutecnosti nemaji mnoho moZznosti se
s predstaviteli firmy setkat, bliZze je poznat a tim 1 objektivnéji hodnotit.

Na druhou stranu je pravdou, Zze management silu interni komunikace z mého
pohledu v nékterych ohledech podcenil. Tak tomu je i v pfipadé¢ vytvareni postoji

zaméstnancu k firmé&, ackoliv je to jednim z jejich ptivodnich cilt.

PRACOVNI PODMINKY A VZTAHY NA PRACOVISTI

Otazka ¢. 11: Mate dostateCny pristup k informacim a dostatek informaci k vykonu

své prdace?

4 N\
Pfistup k informacim

HANO
HNE

Obr. ¢. 13: Pristup k informacim

Kladné odpovédi na tuto otazku jsou v mirné pievaze. Piesto je negativni minéni
velmi vyrazné.

V tomto piipadé se negativniho hodnoceni dostalo zejména od administrativnich
pracovniki, pracovnikii technické podpory a logistiky a od oddé€leni IS. Naopak uctarna
(88 %) a obchodni oddéleni (71 %) hodnotilo miru své pracovni informovanosti velmi
kladné.

Z dalSiho Setteni vyplynulo, Ze problém je spiSe globalngjSiho charakteru. Jde
zejména o komunikaéni toky mezi ¢eskou pobockou a rakouskou centralou. V kazdém
ptipadé vedeni by mélo pomoci zpétné vazby o tomto problému byt informovéano a mélo
by napomoci tento problém feSit. To, Ze maji dostatek informaci pro svou pracovni
¢innost zejména pracovnici Uctarny a obchodniho oddé€leni prameni praveé z faktu,

ze nejsou tolik zavisli ve své praci na centrale.
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Dal$i moznou piekdzkou v pfistupu k informacim mlze byt jazykova bariéra.
Avsak vétSina zaméstnancii je vcelku dobfe jazykové vybavena a navic firma nabizi

zaméstnancim moznost bezplatné jazykové vyuky.

Vyrok €. 12: Ve firmé se Vam dobie spolupracuje v tymu, s kolegy, vitahy s kolegy

funguji na dobré urovni.

7 N
Spoluprace v tymu a vztahy s kolegy

0%

® Ano, spise ano

M Jak, kdy a jak s kym

Ne, spise ne, vztahy
mezi lidmive firmé
nejsou dobré

. J
Obr. ¢. 14: Spoluprdace v tymu a vztahy s kolegy

Tymové a kolegidlni vztahy na pracovisti jsou povazovany vice nez polovinou
zaméstnancu za dobré, coZ podporuje tvrzeni o pratelské atmosféfe v celé firme. Nejlépe
se spolupracuje a nejlepsi vztahy panuji u administrativnich pracovniki (uctarna,
sekretariat), coz mize byt dano také jejich néplni prace a tim, ze nejsou pod tak velkym
tlakem jako ostatni oddéleni.

Ptestoze nikdo zrespondentli neodpovédél negativné, kviali vcelku vyraznému
podilu nazort ,,jak, kdy a jak s kym* by presto méli jednotlivi vedouci vyvinout snahu
o vetsi stmelovani tymd.

Vnimani mezilidskych vztahi a atmosféry ve firmé se liSi také diky rozdilnym
pristupim samotnych vedoucich pracovniki k fizeni pracovnich vykonl. Zde jsem
zaznamenala nejvetsi rozdily.

V obchodnim odd¢€leni je rozkolisanost ndzorti dana nejen osobnosti samotného
vedouciho, jez je zde velkou autoritou, ale také dalSimi dvéma liniemi fizeni. Obchodni
zastupci jsou Casto na sluzebnich cestach, zatimco jejich asistenti funguji jen vramci
pracovist¢ v Brné. Zde bych vidéla moznou bariéru v komunikaci, ktera zde

pravdépodobné zpisobuje 1 mirné horsi vztahy nez v jinych oddélenich.
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Vyrok ¢. 13:  Mij nadiizeny je mi oporou a ochoten vidy poradit a pomoci. Je to

Clovék na svém misteé.

4 ™
Miij nadfizeny je ¢lovék na svém misté.
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Obr. €. 15: Miyj nadrizeny je ¢lovek na svém misté

Velka vétSina zaméstnancli vnima své nadfizené pozitivné a v jejich funkci je
respektuje. Z toho usuzuji, ze vedouci pracovnici uplatiuji pfiméteny styl fizeni.

Vedouci odd¢€leni technické podpory a logistiky ma i pies pomérné piisny styl
fizeni velkou autoritu vtymu i v celé firmé, je vniman svymi podfizenymi velmi
pozitivné (85 %). V uctarn¢ panuje velmi liberalni prostiedi dané jednak samotnou
naplni prace, ale také naptiklad moznosti pracovat z domova a pfispiva k tomu i sama
vedouci oddéleni. ,, Nase vedouci je velmi hodna, dava nam velkou volnost, zajima se
0 nds, citim se v praci spis az jako na dovolené. Ale zase na druhou stranu umi byt

i pFisnd a vyzaduje piresnost. Ale pripadné chyby nijak nehroti a snazi se pomoct. “ (PU).

Otazka ¢. 14: Jaké piekaZky v komunikaci vidite ve VaSem pracovnim tymu?

(" N\
Prekazky v tymové komunikaci ' .
B Spise neochota jednotlivych

spolupracovnik
# ——

Spatné nastavené procesy

Nedostatecné komunikacni

schopnostia dovednosti

jednotlivych spolupracovnikt
B Zadné prekazky nevidima s
0% 10% 20% 30% 40% komunikaci jsem spokojena

Obr. ¢. 16: Prekazky v tymové komunikaci
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Necela tfetina zaméstnancti je s komunikaci v ramci svého pracovniho tymu
spokojena. Nejcastéji uvadénymi piekdzkami pak jsou jak neochota spolupracovnikd,
tak Spatné nastaveni procest a také nedostatecné komunikacni schopnosti. VSechny tyto
moznosti ziskaly od respondentli témét stejné procento hlasti a dohromady se jedna
0 60% podil. Nedostatek ¢asu nepovazuji zaméestnanci za zavaznou piekazku.

Z tohoto zjiSténi je patrné, ze na tymové komunikaci by méla oddéleni zapracovat,
zejména na ochoté spolupracovat. Bude to ukol hlavné pro jednotlivé vedouci
pracovniky. Co se vSak tyCe nastaveni procesi, jednd se spiSe o zaleZitost vedeni.
Nedostate¢né komunikacni dovednosti a schopnosti by bylo dobré u zaméstnanci vice

rozvijet, napiiklad pomoci vzdélavacich programt.

MOTIVACE K PRACOVNIMU VYKONU

Otazka €. 15: Jste ve firmé spokojend/y?
e N

Spokojenost zaméstnancti
0%
12%
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W Spise ano

M Spise ne
Ne
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Obr. ¢. 17: Spokojenost zaméstnancii

70 % zaméstnancii je ve firm¢ spokojeno. Zbyvajici zaméstnanci projevili spise
nespokojenost. Tato statistika je pro firmu vcelku pfizniva. AvSak vyskytuji se velké
rozdily mezi oddélenimi.

V ultarné panuje prevazné naprosta spokojenost (71 %), zbytek odpovédi pak byl
taktéz pozitivni. V oddé€leni technické podpory a logistiky a IS je situace velmi podobna.
V obchodnim oddéleni také pievazuje spiSe spokojenost (77 %). Nejvice spisSe
negativnich odpovédi vyslo od pracovnikl sekretaridtu a z oddéleni LISEC Software.
V piipad€¢ softwarového oddéleni je tato situace pravdépodobné dana neddvnou

personalni zménou.
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Pohovotila jsem o této skutecnosti také s vedouci sekretariatu. Z tohoto rozhovoru
vyplynulo, ze na rozdil od ostatnich oddé€leni, kde je pfesn¢ vymezena organizace prace
a napln Cinnosti jednotlivych pozic, na sekretariatu tomu az tak neni. Ponévadz jeji
podtizeni a n€kdy 1 ona sama pifesn¢ neznaji hranice svych pravomoci a odpovédnosti,
vede to obcas k demotivaci. Je tézké vSak presného definovani okruhu cinnosti
ve spolupréci s ostatnimi vedoucimi dosdhnout, nebot’ se zde setkdva administrativa
ze vSech vnitinich 1 vnéjSich tokl. Alespon zékladni vymezeni vyzaduje velké
diplomatické usili. ,, Snazim se to podrizenym kompenzovat svym maximalné vstricnym
pristupem a zakladam si na pratelskych vztazich. Taky za nas pékné boxuju, a pokud

chce nékdo z jinych oddéleni ukolovat mé podrizené, musi mit miij souhlas. “

Otazka €. 16: Domnivdte se, Ze jste k firmé loajalni?

7 )

Loajalita zaméstnancu
0%

B ANO
mNE

Obr. ¢. 18: Loajalita zaméstnancii

V tomto piipad¢€, jsem zapochybovala o spravnosti polozené otazky. Jde o otazku
velmi subjektivni, cehoz jsem si vSak byla védoma.

Tento vysledek miize byt zplisoben dvéma divody. Bud’ se jedné o otdzku chybnou,
nebo jsou skutené vSichni zaméstnanci k firmé loajalni. Zajimalo mé minéni vedoucich
pracovnikil o tomto zjiSténi.

Reditel pobo&Kky — Pfiznal, Ze mize posuzovat spiSe z odstupu. Osobni zkuenost ma
nejvice s vedoucimi pracovniky. ,, Ti pokud by nebyli schopni loajality, tak by nemohli
svou prdci vitbec délat. Jejich podrizeni by jim to neverili.

Vedouci sekretariatu — Je pifesvédcena o loajalité svych podiizenych.

Vedouci technické podpory a logistiky — ,, Vite, tahle prace je dost casové narocna,
pracujeme tu castecné na smeény, technici treba zas casto jezdi na sluzebky. A ti,
co nejsou nebo nechtéji byt loajalni, tak ti tu nikdy moc dlouho nevydrzeli. No,

v soucasnosti si myslim, ze opravdu mam dobry a loajalni tym. Vsichni jsou tu uz celkem

dlouho. “
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Vedouci LISEC Software — V tomto oddéleni je situace trochu odliSnd nez jinde.
Ttetina zaméstnanct zde pracuje v pruméru kolem ptl roku. ,, Moji podrizeni jsou podle
mé snad vSichni loajalni. U nas je potreba se toho spoustu odborného a nového naucit
a ti, co to dosud nezvladli, uz tu nepracuji. Musi casto cestovat do Rakouska na riiznd
Skoleni a to zabirda i jejich osobni cas. Zatim byl problém snad jen s jednim
pracovnikem, ale s tim jsem si to uz ujasnil. *
Vedouci uctarny — ,, Urcite jsou mé podrizené loajalni. Aby nebyly, vychdzime jim
maximalné vstric, muzou pracovat z domu atd. Ale kdyz je potreba pvi zaverkach zabrat,
nikdy neni problém. Dychame spolu. “
Firemni IS — V tomto oddéleni pracuji jen 2 zaméstnanci. Jednalo by se tedy opét
o velmi subjektivni vypoveédi.

Pokud momentalné skute¢né ve firmé nejsou nékteti zaméstnanci naprosto loajalni,
vysledek alespon ukazuje, ze tento potencial tu je. Kazdy zaméstnanec je schopen byt
loajalni, ale k tomu je nutné jim neustale dodavat motivaci. To je mozné konat pomoci

socialni komunikace.

Otazka ¢. 17: Myslite si, Ze dostatecné efektivni komunikace ve VaSem pracovnim
tymu, dostatek aktudlnich informaci maji vliv na Vase pracovni vykony

a pracovni chovdni?

7 N
Nazor na vliv komunikace a dostatku informaci

na pracovni vykon
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Obr. €. 19: Nazor na vliv komunikace a dostatku informaci na pracovni vykon

Tento dotaz ptedstavuje jednu ze zasadnich otdzek pro mou praci. V tomto piipadé
je odpovéd’ zaméstnanci naprosto jasnd a potvrzuje obrovskou dulezitost kvalitni

vnitrofiremni komunikace a velky vyznam schopnych tidicich pracovnikii.
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Otazka ¢. 18: Domnivdte se, Ze zpusob, jak s Vami Vas nadiizeny komunikuje
a jak jedna a chova se, prFimo ovliviiuje Vase pracovni vykony

a pracovni chovdni?

4 N
Vliv komunikace nadfizeného na pracovni

vykon
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Obr. ¢. 20: Viiv komunikace nadrizeného na pracovni vykon

Necel¢ ti1 ¢tvrtiny respondentt potvrdily, ze komunikace, jednani a chovéani jejich
nadiizeného maji vliv na jejich pracovni vysledky. Pievahu pozitivnich ohlasii jsem sice
oCekavala, ale ve vEtsi prevaze.

Nejvice vyvracejicich odpovédi pochazi z obchodniho oddéleni. Pfi¢inou miize byt
fakt, Ze zde vice nez v jinych oddé€lenich jsou pracovni vysledky zavislé na faktorech
zven¢i — od zékaznikl. Sice takticky postup a fizeni pracovnich procesli vychazi
od vedouciho, ale ten miiZze tyto skute¢nosti ovlivnit jen omezeng¢.

Z rozhovorll vyplynulo, Ze vtomto ohledu zéalezi jak na naplni prace tak také
na tom, zda prace ¢loveéka napliiuje a bavi. Pokud tomu takto neni, nemiize se povést ani
sebekvalitnéjSimu manazerovi, dlouhodobégji pracovnika k vy$$Simu vykonu ovlivnit.
“Miij vedouci je opravdu dobry vedouci a chova se k nam profesionalné a jak ma.

Ale moc by toho nezmohl, kdybych prosté delat nechtél (T).“

Otazka ¢. 19: Domnivdte se, Ze Vas soucasné nastaveni komunikace ve Vasi firmé

motivuje k dobrym pracovnim vysledkiim?

Soucasné nastaveni interni komunikace a jeji vliv
na motivaci pracovnik
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Obr. €. 21: Soucasné nastaveni interni komunikace a jeji vliv na motivaci pracovnikii
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Dohromady vice nez polovina zaméstnanci je diky soucasné interni komunikaci
,»spise” motivovana k dobré produktivité prace. AvSak celkem 42 % zaméstnanct
o tom piesvédceno neni, dokonce celych 28 % piedstavuje variantu ,,ne. To pokladam
za veelku alarmujici zjisténi. Zameéfila jsem se na blizsi zjisténi diivodu, pro¢ tomu tak
je.

Negativni odpovédi pochéazeji zejména od pracovniki obchodniho oddéleni,
oddéleni LISEC Software a sekretaridtu. Velmi zardzejicim zjiSténim bylo, ze nejen
fadovi pracovnici, ale také nckolik vedoucich se vyjadfilo spiSe negativné

k motivaénimu ptisobeni soucasné interni komunikace.

Ze z0Castnéného pozorovani jsem vyvodila svlij ndzor, ze interni komunikace je
ve firmé vyuzivana skutecné spiSe ke sdélovani informaci potfebnych pro praci,
zamétenost na motivaci pracovnikll zde do jisté miry chybi. Toto tvrzeni opét potvrzuje
absence moznosti celofiremni diskuze a tudiz i1 nedostatecné vyuZiti zpétné vazby

od zaméstnancu vedenim.

Pti osobnich rozhovorech jsem se snazila zjistit nazory pracovnikli raznych

9%

oddéleni a riiznych pozic na pfiCinu této situace.

(T) -,,Mam pocit, Ze se tu nikdo nasi motivaci moc nezabyva. “

(VS) - Jeji domnénka souvisi s jiz piedesttenym problémem tykajicim se organizace
prace na sekretariatu. Nevyhranénost oblasti pracovni cinnosti silné¢ ovliviiuje
komunikaci téchto administrativnich pracovnikl s ostatnimi oddélenimi 1 s vedoucimi
ptedstaviteli a naopak.

(PU) - ,,Jd nijaky divod nevidim. Mé komunikace v préaci motivuje. Ale spis v ramci
mého oddéleni. * ,, Pokud bych to vzala vseobecné, jako za firmu, tak bych rekla, Ze mi tu

trochu chybi zdjem ze strany reditele o nds vSechny. “
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Otazka €. 20: Co z nasledujicich moZnosti je pro Vasi spokojenost v prdaci nejvice

duleZité a motivuje Vas k dobrym pracovnim vykoniim?
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Obr. ¢. 22: Vlivy na pracovni spokojenost

Aby byli zaméstnanci v praci motivovani a pro firmu produktivni, potiebuji k tomu
hlavné otevienou komunikaci a dobré mezilidské vztahy, jak na horizontalni, tak
vertikalni arovni.

Zajimavé bylo zjiSténi, Ze spiSe nez osobnost a Uroven komunikace nadiizeného
potiebuji zaméstnanci pocitit vlastni dileZitost a tctu ze strany firmy. ZtotoZnéni s cily
firmy bylo ozndmkovano nejhlife a s dosti velkym procentnim rozdilem oproti ostatnim

nabizenym variantam.

Z téchto vysledkt usuzuji na to, Ze pro zaméstnance (Clovéka jako pracovnika),
jejich motivaci a vykonnost je v podstaté nejdiilezitéjsi uspokojeni jejich lidskych potieb
tzv. vyS§iho fadu — potieba pfijeti, soundlezitosti, uzndni, ucty a sebeaktualizace
(Maslowova pyramida potteb a hodnot — viz ptiloha €. 1), do téchto kategorii mizeme
zahrnout vSechny preferované faktory - tedy otevienou socialni komunikaci, pozitivni
socidlni interakce a pocit vlastni dilezitosti. Timto se tedy potvrdila také Maslowova

teorie o pracovnich vykonech (viz predchozi kapitola).
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3.4 Shrnuti a interpretace poznatkii

Ve strucném shrnuti je celkovy vysledek spiSe uspokojivy. Objevilo se n€kolik
rozpolcenosti. Vedeni spolecnosti vé€nuje interni komunikaci pozornost jen v uzkém
informacnim zabéru. V kazdém piipad€, a¢ interni komunikace neprobiha ve firmé
na pevné¢ vystavéném zaklad¢, je jeji stav vcelku dobry. Konkrétni nedostatky ukazuji,
ze komunikace uvniti firmy probihéd s vyhradami. Avsak lidsky potencial jak fadovych
zaméstnancu tak vedeni je zde velmi kvalitni. Management oteviené pfistupuje k dalSim
moznym feSenim, zméndm a zlepSenim. Implementace vyvozenych doporuceni

by mohla komunikaci 1 pracovni vysledky posunout alespoii o troven vyse.

Nastaveni komunikace

Raz interni komunikace ve firm¢ sice vychazi od managementu, je vSak vedena
spiSe intuitivné zivelné bez formalné stanovenych pravidel. Vnitrofiremni komunikace
ve firm¢ je zdmérna, cilend na sdéleni tykajici se pracovni cinnosti, zaméfena
na zakaznika ¢i feSeni problému.

Firma ma jasn€ stanovené své cile, vize a strategie, jasné je 1 jeji postaveni na trhu.
83 % zaméstnancu zna tyto cile, vize firmy 1 jeji postaveni na trhu. Ackoli je to velmi
pozitivni zjiSténi, mélo by se vedeni snazit hledat dalsi cesty a zaméstnance naucit jesté
lIépe znat tyto pro firmu i pro né¢ vyznamné skutecnosti. 17% nesouhlas je totiz dosti

vysoky podil pti tak zdkladni otazce.

Dobré mezilidské vztahy a oteviend atmosféra jsou optimalnimi podminkami pro
prubéh efektivni komunikace a vedeni se je snazi maximaln¢ podporovat. 81%
pfesvédceni zaméstnancli o tom, Ze ve firm¢ jsou dobré mezilidské vztahy a pratelska
atmosféra, je velmi dobré zjisténi. Také vysledky mého pozorovani a rozhovort tento
fakt podporuyji.

To, Ze 96 % zaméstnancli znd oCekavani firmy je pro firmu velmi podstatnym
a dobrym vysledkem a také dobrou vizitkou pro vedouci pracovniky a personalni praci.

Zaméstnanci sice znaji hodnoty a strategii firmy a jeji ocekdvani, pracuji
v pratelském prostfedi s dobrym interpersondlnim ladénim, ale chybi jim dobra

informovanost o zasadnich udélostech ve firmé. Tento pocit vyslovilo celych 59 %

zameéstnancu.
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To, ze v organizaci probiha oteviena komunikace (tzn. fadovi zaméstnanci mohou
hodnotit vedeni, vyslovit svilj ndzor, vedeni nasloucha a je ptistupno k diskuzi) si mysli
jak management tak 66 % zaméstnanci. AvsSak ti jsou piesvédCeni, ze je tomu tak spiSe
na horizontalni trovni. Dalsi ziskané informace napovidaji tomu, Ze ve firmé otevienost

v komunikaci existuje.

Nejcastéji pracovnici ve firm¢é komunikuji osobné (,,tvaii v tvar), a to v pievaze.
Toto zjisténi povazuji za velmi pozitivni, nebot’ timto zpiisobem se déa Iépe predchazet
mnoha nedorozuménim, Sumim a hlavné probihd spolu se socidlni interakei,
ktera prostfedi firmy vice zlidStuje, zespoleCenstuje a zajiStuje lepSi uspokojovani
potieb pracovnikli. Také telefonovani Ci vyuzivani e-mailu jsou vcelku zivelnym
,osobnim* kontaktem a stejné jako u osobni komunikace poskytuji okamzitou zpétnou

vazbu. Nastaveni uzivani komunikaénich nastroji se mi zda byt v potradku.

Tvrzeni, ze ¢im méné je formalni komunikace, tim vice neformalni komunikace
ve firm¢ proudi, z vice nez dvou tfetin zaméstnanci firmy potvrdili. Tato skutecnost
souvisi s pfedchozim zjiSténim. Pfesvédceni zaméstnanct o jejich Spatné informovanosti
v zasadnich zalezitostech firmy, tak logicky vsouladu stimto tvrzenim pfineslo
odpovéd, Ze jsou informovani o téchto dulezitych skute¢nostech spiSe z neformalnich
zdrojii. Pozitivni je vSak alespon ten fakt, ze se pfi pochybnostech Casto informuji
u manaZera, coZz castené muize vést k zabranéni pfedavadni ne zcela pravdivych

informaci, fAim. Toto zjiSténi potvrzuje tvrzeni o otevienosti komunikace ve firmé.

Management

Samotné vedeni tvrdi, Ze se snazi byt ptikladné, spravedlivé a prosazovat principy
spravedlnosti ve firmé. Odpovédnost za interni komunikaci citi jen céstecné,
ale ptiznava, zZe nejvetsi dil je na ném.

Hodnoceni vedeni spoleCnosti jejimi zaméstnanci piineslo velmi rozpolcené
vysledky. Zaporny vysledek mlize mit vice pfi¢in. Jednou z nich je, Ze management
na komunikaci se zaméstnanci nemé dostatek Casu, ale také faktory jako nedtislednost
¢1 nedostate¢né komunikacni schopnosti manaZerti. V kazdém ptipad€ to neni velmi
potéSujici zjisténi. Na téchto zdkladech stoji totiz i neformalni autorita managementu

a jak je vidét, tu je potieba posilit.
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Pracovni podminky a vitahy na pracovisti

Ptistup zaméstnancli k informacim a dostatek informaci k vykonu své prace ma
52 % zaméstnancli a to zejména ztéch oddéleni, kterd nejsou tolik propojena

s rakouskou centrdlou. Tento vysledek neni uspokojivy.

Spolupraci a vztahy mezi kolegy na pracovisti hodnoti pievaznd polovina
zaméstnancl jako dobré. AvSak dalSich 45 % zaméstnancl uvedlo odpovéd’ ,jak kdy

a jak s kym*. Negativni odpovéd’ v§ak nezaznéla.

Za skute¢né dobry vysledek povazuji to, ze vedouci pracovnici jsou zaméstnanci
z vétSiny vnimani velmi pozitivn€. To je pro fizeni jejich pracovniho vykonu podstatné.
S dobrou autoritou u zaméstnanct se také vedoucim pracovnikiim bude datit 1épe feSit
ptipadné pracovni vztahové a komunikacni nesrovnalosti. Spokojenost zaméstnancl
s komunikaci v tymu totiz zase tak uspokojujici neni, vyjadfila ji jen necela tfetina
respondentli. Za prekdzky pak povazuji stejnym dilem neochotu spolupracovnikii,
Spatné nastaveni procesti a nedostatecné komunikacni schopnosti. Jejich odstranéni

pak bude praci prave pro vedouci pracovniky.

Motivace k pracovnimu vykonu

70% spokojenost zaméstnancti s jejich pusobenim ve firmé je dobrym zjisténim,
1 kdyZ se vyskytly podstatné rozdily v hodnoceni mezi oddélenimi. Otazka loajality
zaméstnancl je plna protikladd. Vysledky napovidaji spiSe tomu, ze firma skutecné

zaméstnadva zaméstnance s potencialem loajalnich pracovniki.

Zaméstnanci potvrdili, Ze efektivni vnitrofiremni komunikace s dostatkem
aktudlnich informaci (vSichni zaméstnanci) a zplisob komunikace nadfizeného (ze dvou

tfetin) maji vliv na jejich pracovni vysledky.

Dohromady vice nez polovina zaméstnanci je diky soucasné interni komunikaci
,»spise motivovana k dobré produktivité prace. AvSak celkem 42 % zaméstnanct o tom
piesvédceno neni, coz je alarmujici zjiSténi. Divodem je, Ze interni komunikace je
ve firm¢é vyuZivana ke sdélovani informaci pottebnych pro pracovni vykon, jeji
zamétenost na motivaci pracovnikl do jisté miry chybi. Aby byli zaméstnanci této firmy
ve své praci motivovani a produktivni, potrebuji k tomu hlavné otevienou komunikaci
a dobré mezilidskeé vztahy, jak na horizontalni, tak vertikalni urovni. Toto je v prostiedi
firmy z velké €asti splnéno, alesponi podle ptedchozich vysledkt Setteni.
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3.5 Doporuceni pro zefektivnéni vnitrofiremni komunikace

Vysledky prazkumu ukézaly, Zze ve firm¢ funguje vnitini komunikace na vcelku
dobré urovni. Diky identifikaci komunika¢nich bariér je moZné vypracovat plan
na jejich odstranéni pomoci zlepSeni manazerské komunikace a pfistupu managementu
ke komunikaci se zaméstnanci, usnadnénim pfistupu zaméstnancti k informacnim
zdrojim, zavedenim novych komunika¢nich prostiedkti a hlavné diky jasnému

formalnimu nastaveni zakladnich podminek pro interni komunikaci.

Odstranéni komunikacnich bariér mezi managementem a zaméstnanci

Zaméstnanci maji pocit, ze nejsou vedenim firmy dostatetné¢ informovani
o dulezitych skute¢nostech, a ze snimi management malo komunikuje. Ve firmé
neexistuje prostor pro otevienou diskuzi mezi vedenim a zaméstnanci ani mozZnost

pro hodnoceni managementu zaméstnanci.

Doporuceni:

» Pro zlep$eni komunikace mezi vedenim a zaméstnanci bych doporucila zavedeni
novych komunikaénich nastroji, které by umoZnily otevienou diskuzi obou
slozek. Takovou alternativu pfedstavuje napiiklad konani celofiremni porady,
ale také veskeré dalsi prilezitosti, kdy dochazi k setkani obou stran (napf. firemni
akce). Dala bych moznost zaméstnanctim, aby vedeni a své nadfizené hodnotili,
at jiz formou anonymniho dotaznikového Setfeni nebo také v podobé
anonymnich pfipominek a ndmétl, a v neposledni fadé¢ metodou 360° zpétné
vazby. Jejich vysledky poskytnou vedeni cennou zpétnou vazbu a zaméstnanci

v s

ziskaji pocit vlastni dalezitosti, spoluucasti na fizeni firmy a také se zvysi mira

spokojenosti zaméstnancti. VEtSi pozornost by mélo zejména nejvyssi vedeni

vénovat osobnimu kontaktu s jednotlivymi oddélenimi a samotnymi pracovniky.

» Dobra informovanost zaméstnancti o zasadnich zalezitostech vede k lepSimu
pfijiméani zmén zaméstnanci. Vedeni by mélo zavést pravidelnou oficialni formu
komunikace téchto informaci zaméstnanciim. Jako velmi dobra cesta se mi jevi
vyuziti intranetu, jez bude brzy zaveden a bude pfistupny vSem zaméstnanctim.
Do té doby je mozné vyuZivat pisemného sdélovani pomoci néastének nebo jesté

lépe e-mailovou cestou.
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Rozvoj manaZerskych schopnosti a dovednosti

Interni komunikace sice funguje vcelku dobfe, avSak bez citelnéjSiho fizeni
ze strany vedeni. To sice jeji vyznam nepodcetiuje, ale spiSe se soustiedi na sdélovani
informaci dilezitych pro chod firmy. Nedisledné je vnarocich na komunikaci
jednotlivych manazert a na jejich dal$i rozvoj v tomto sméru.

Zaméstnanci své nadiizené hodnotili velmi pozitivng, a spole¢né s nimi se shodli
na velkém vlivu komunikace na produktivitu prace. Za bariéry v komunikaci nejcastéji
pracovnici oznacili nedostatek Casu, ale také nediislednost a nedostatecné komunikacéni

schopnosti a dovednosti manaZeru.

Doporuceni:

» Manazeti by se méli vice zamétit na naslouchani (ziskavani zpétné vazby),
na dodrZovani zasad pro efektivni komunikaci, dostatenou empatii
k podfizenym, a to 1 v pfipad€ feSeni moZnych problémi. Doporucuji zavést
hodnoceni metodou 360° zpétné¢ vazby. Tato metoda piedstavuje anonymni
formu hodnoceni, kdy hodnotitelem neni jen nadfizeny manazer, ale 1 hodnoceny
sam, jeho kolegové a podfizeni. Vyuziti této metody prinese zejména ziskani
objektivnéjSich nazort.

» Doporucovala bych vétsi zaméfeni firmy na rozvoj komunika¢nich schopnosti
a dovednosti jak manaZerii tak 1 ostatnich fadovych pracovnikdi. Vhodnym
nastrojem jsou komunikacni tréninky. Sice pfedstavuji urcité investice navic,

ale domnivam se, ze v tomto piipad¢ bude finan¢ni navratnost velmi rychla.

Spatny pFistup k informacim

Velka cast zaméstnancl vyslovila pochybnosti o svém pfistupu k informacim
ve firm¢. Bez dostatecné informovanosti o tom, co zaméstnanec ma délat a jak to ma

délat, nemliZe podavat adekvatni pracovni vysledky.

Doporuceni:

» ReSeni stoji zcela na praci managementu a zejména na jeho schopnosti
vyjednavani s centralnim fizenim, se kterym by mél jasn€ vymezit zdroje

informaci.
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» Zavedeni centralniho zdroje informaci. Doporucovala bych vyuzit
pfipravovaného spusténi intranetu. Do té doby by se méla stanovit pravidla
a doporuceni pro ziskdvani informaci (ptehled o tom, kde a jaké informace je

mozno ziskat).

» Manazeti by se méli pravidelné zajimat o to, zda jejich pracovni tymy maji

dostatek informaci k préci a neustale je vyzyvat k hlaseni ptipadnych problémii.

Komunikacni strategie a komunikacni plan

Firma ma pisemné jasné€ stanoveny své celofiremni cile 1 strategie jejich napliiovani,
v ti§téné podobé, existuje taktéz eticky kodex upravujici ptistup firmy k zaméstnanctim
a pristup zaméstnancii k sobé navzajem. Z celofiremni strategie 1ze lehce vyvodit také
komunika¢ni strategii. Komunika¢ni plan se d& taktéz jednoduSe vypozorovat
ze zjisténych skutecnosti, av§ak neni pisemn¢ zanesen.

Za nejvetsi problém v utvareni konkrétniho rdmce pro vnitini komunikaci povazuji
skute¢nost, ze je firma chapana spiSe jako pobocka. To ji brzdi v mnoha podobnych
aktivitich. Nemd samostatné definovanou firemni kulturu a zaroven stavajici
celokoncernovou kulturu dobfe neznd. Proto se nemd pii vytvafeni vlastniho
komunika¢niho nastaveni o co opirat. Tato mezera v chapani firmy jako samostatného
subjektu, pak pozornost managementu od tohoto tématu odvadi.

Zakladnim piedpokladem pro feSeni interni komunikace ve firmé tedy je vyjasnéni
jejiho postaveni, toho, odkud ma ,,Cerpat” firemni kulturu 1 komunikacni strategii —
z rakouské centraly nebo je ma pro sebe vypracovat samostatne?

ProtoZze vSak vSechny body obsazené v téchto nastrojich jsou realné¢ velmi dobie
postihnutelné, bylo by i tak dobré provést sestaveni komunika¢niho pldnu na zéklade
stavu v brnénské pobocce, a to 1 s pfispénim zaméstnancii. Poté je moZné jej obohatit
a sladit s poznatky z koncernovych pramenti. To by mohlo zna¢n¢é napomoci k eliminaci
ptekdzek v komunikaci, nebot’ bude znaéné posileno zdkladni sdileni a distribuce

informaci.

Doporuceni:

» Vyjasnéni pozice pobocky, vypracovani celofiremniho komunika¢niho planu
(porady, hodnoceni pracovniki, firemni akce) managementem a jeho doplnéni

o postiehy od zaméstnanct.
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» Vypracovavani vlastniho komunika¢niho pldnu kazdého manazera (tymové

porady, hodnoceni, akce) a jeho prodiskutovani s podfizenymi.
» Zavést pravidelné hodnoceni manazertit metodou 360° zpétné vazby.

» Zavést informacni kanal pro pravidelné informovani zaméstnanct (napt. kazdy
patek) o déni ve firm¢ (rekapitulace déni, zvetejnéni vysledkd prace a jejich
hodnoceni, personalni zmény, dovolené, vymezeni odpovédnosti pracovniki
pi1 krizovych situacich apod.) prostfednitvim e-mailové poSty a postupné

1 v podob¢ on-line ndsténky na intranetu.

» Zavést intranet, jako centralizovany zdroj pro ziskadvani zakladnich informaci
potiebnych k pracovni ¢innosti. V ptipadé, Ze tyto informace nebude mozné sem
umistit, bude zde alesponn navod, jak a kde je ziskat a odpovédné osoby,

na které je mozno se piipadné obratit.

» Vytvorit prostor pro ziskavani zpétné vazby, jak ve firmé, tak v jednotlivych

tymech.

» Urcit osobu — prostfednika, jez by zprosttedkovaval nazory obou stran
(management x zaméstnanci), sledoval by komunika¢ni proudéni a v ptipadé

problémt o tom v€as informoval vedeni a pfipadné navrhoval feSeni.

Vedeni firmy bych doporucila, aby se snazilo vénovat dostatek ¢asu vysledkiim této
analyzy a ptipadné vedlo diskuzi o uvedenych doporucenich. Vyslednym efektem této
studie by mélo byt zlepSeni trovné interni komunikace. Pevné vétim, Ze by se to
po implementaci mych nazorti a ptipominek v praxi ve firmé podatilo. Tato realizace

vSak zalezi opét jen na vili a dislednosti managementu.

86



3.6 Dil¢i zavér

Cilem mé pripadové studie bylo zjistit soucastny stav interni komunikace firmy
LISEC — Technické centrum s.r.o a vypracovat doporuceni pro jeji zefektivnéni.

Domnivam se, Ze se mi podafilo postihnout komunikac¢ni rdz firmy a popsat jeji
interni komunikaci ve vSech zakladnich rysech. Kombinaci metod pro ziskani dat jsem
pak mohla pracovat s objektivnéjSimi informacemi a Iépe identifikovat problémova
mista komunikace uvnitf firmy. Na zdklad¢ rozboru ziskanych dat a shrnuti vysledkt
jsem pak vypracovala n€kolik doporuceni pro zvyseni interni komunikaéni Grovné.

V metodologické ¢asti jsem stanovila nékolik vyzkumnych otazek. Zde jsou

odpoveédi:
Jak ve firmé funguje vnitrofiremni komunikace?

Vnitrofiremni komunikace funguje v prostiedi dobrych mezilidskych vztahi
a pratelské atmosfery, kde zaméstnanci dobre znaji cile, vize i postaveni firmy na trhu.
Ve firmé se komunikuje vcelku oteviené, zejména prostrednictvim osobniho kontaktu.
Zaméstnanci jsou vSak malo formalné informovani o zasadnich a diileZitych
zaleZitostech, proto se casto tyto informace dozvidaji spise z neformalnich zdrojii.
Vedeni spolecnosti je vnimano spise uspokojivé a mélo by svou pozici i nastaveni

komunikace uvnitr firmy zlepsit.

Je soucasny stav vnitrofiremni komunikace motivujici pro pracovni ¢innost

zaméstnanca?

Dohromady vice nez polovina zaméstnancu je diky soucasné interni komunikaci
pouze v mensi prevaze ,,spise‘ motivovana k dobré produktivité prace. Diivodem je,
Ze interni komunikace je firmé vyuzivana ke sdélovani informaci potiebnych pro vykon
pracovni cinnosti, jeji zamérenost na motivaci pracovnikii chybi. A to i presto,

Ze to patii mezi jeden ze stanovenych strategickych cili managementu.

Je pravda, Ze ¢im méné je ve firmé formalni komunikace, tim intenzivnéjsi je

komunikace neformalni?

Vysledky setreni toto tvrzeni potvrdilo. Zaméstnanci jsou nedostatecné informovani

o zasadnich udadlostech ve firmé formalni cestou a také polovina z nich deklaruje
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nedostatecny pristup k pracovnim informacim, proto k jejich ziskani casto vyuzivaji

neformalni komunikacni kanaly.”’

Domnivam se, Zze ma teoreticky stanovena tvrzeni se na praktickém prikladé

potvrdila:

» Pripadova studie taktéz ukazala, ze zasadni roli pro fungovani a nastaveni
komunikace hraje; a odpovédnost za interni komunikaci ma management.

» Tridimenzionalni vztah mezi komunikaci a pracovni ¢innosti jsem v praktickém
priklad¢ taktéz nalezla. Dosla jsem vSak jesté ke zjiSténi, Ze je nutné ve firme
podporovat efektivni fungovani vSech téchto dimenzi — pfedavani informaci,
tfizeni pracovniho vykonu a vytvareni pozitivnich postoji k firmé. Pokud nékteré
oblasti neni vénovéana dostate¢na pozornost, mize to vést k problémiim nejen
komunikaéniho charakteru ale i v dalSich funk¢énich oblastech firmy.

» Pokud je ve firmé nedostatek oficialnich informaci, rozviji se komunikace
neformalni.

» Vykon c¢lovéka ovliviiuji zejména mezilidské vztahy a atmosféra na pracovisti,
velky vliv na néj ma také oteviena komunikace a pozitivni vztah pracovnika

k firmé.

Vysledky empirické ¢asti opét ukazuji na pravdivost mé stézejni hypotézy o tom,
ze vztah mezi vnitrofiremni komunikaci a pracovnim vykonem zaméstnancii je primo
umerny.

Na uvedeném piikladé bylo jasn¢ ukazano, Ze nedostatek informaci potiebnych
k pracovnimu vykonu, dojem nedostate¢né informovanosti o zasadnich skute¢nostech
vedou k vétSimu rozvoji neformalni komunikace. Pokud zaméstnanci Casto tépou
a neveédi, travi vice Casu v rozhovorech s kolegy a nevénuji se v tuto dobu naplno své
praci. Malo oteviena komunikace ve firm¢, Spatné komunikaéni schopnosti a dovednosti
vedeni a manazerQ, Spatné fizeni pracovnich ¢innosti a negativni mezilidské vztahy
a postoje zameéstnancl k firmé vedou k menSi motivaci zaméstnancti, nebot’ tyto faktory

uvedli pracovnici jako nejdilezitéjsi pro jejich dosahovani lepSich pracovnich vysledkii.

TV pripadé této firmy se Casto zaméstnanci pii nejasnych informacich z neformalnich zdroji obraceji
na své nadfizené, tato otevienost komunikace umi jeSté Castecné zachytit pripadné nesrovnalosti
v obsahu sdé¢leni.
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Z7.Aaver

Komunikaci uvnitf firmy jsem ve své praci obrazné oznacila za jeji krevni obéh.
Domnivam se, ze tomu tak skute¢né je, a to v daleko Sir§im zabéru nez jsou hranice
jedné organizace. A€ to tak na prvni pohled nevypada, interni komunikace neni dalezita
jen pro samotny chod firmy jako celku, ale také pro kazdého zaméstnance jednotlive.

Organizace je prosttedkem nejen pro uskute¢niovani podnikatelskych zaméra,
ale také pro uspokojovani potieb lidi a predstavuje vyznamny prostor pro realizaci
socialni interakce ve spole¢nosti. DneSni ¢lovék travi mnoho ¢asu bézného dne v préci,
proto se také podstatnd cast socialni komunikace ve spolecnosti odehrava praveé
v podnicich. Z tohoto divodu pokladam téma vnitrofiremni komunikace za velmi
aktudlni.

Jiz z logického uvazovani o tématu je patrné, ze ¢lovek a komunikace hraji stézejni
ulohu pfi dosahovani cild firem. Jejich hlavnim cilem byva v prvé fadé spokojeny

zékaznik. Prostfedkem k jeho dosaZeni je praveé spokojeny zaméstnanec.

Jaky je tedy vliv komunikace uvnitf firmy na ¢lovéka a tedy na efektivitu

pracovnich procesti? Dospéla jsem k nasledujicimu prostému vyjadieni tohoto vztahu:

Interni komunikace ovliviiuje zaméstnance, ktery je nositelem pracovnich

procesii ve firmé.

A4

Cim kvalitnéj$i komunikace uvnité firmy je, tim vy$Sich pracovnich vysledki
zaméstnanci mohou dosahovat. Toto tvrzeni v podstaté¢ predstavuje mou stézejni
hypotézu - vztah mezi vnitrofiremni komunikaci a pracovnim vykonem zaméstnancii
je primo umérny, jejiz pravdivost se mi podafilo na teoretickém 1 praktickém zékladé

overit.

V teoretické Casti prace jsem na zaklad€ poznatkl z literatury nalezla tf1 dimenze
vtahu mezi interni komunikaci a pracovnimi procesy. Efektivni interni komunikace
slouzi primarné ke sdélovani informaci potiebnych pro pracovni proces, ale je to
také nastroj manaZera pro ovliviiovani pracovnich vykonii a prostiedek firmy

pro vytvareni pozitivnich postoji zaméstnanci k praci a k celé organizaci.
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Z toho plyne, ze vliv interni komunikace na pracovni procesy je naprosto
zasadni. Bez komunikace vramci podniku, mezi vedenim a pracovniky a mezi
pracovniky samotnymi neni vlastné vilbec mozné zajistit provadéni kvalitni pracovni
¢innosti a tim 1 dobré pracovni vykony. Na zaklad¢ tohoto tvrzeni byla hypotéza
v teoretickém textu potvrzena.

Cim méné a &im méné kvalitni formalni komunikace v podniku proudi, tim méné
informaci zaméstnanci maji, jsou méné ovlivnéni a motivovani k praci. Absence
komunikace uvnitt firmy mtize také vést ke spekulovani, fAimam, rozvoji zkreslené
neformalni komunikace a k vlaznym az negativné ladénym postojim pracovnikl
k praci. Vysledkem mohou byt Spatné pracovni vykony nejen zaméstnanct, ale Spatné

vysledky celé organizace.

V praktické ¢asti bylo mym cilem ukézat konkrétni ptipad fungovani vnitrofiremni
komunikace, jeji kvalitativni analyzu a moznosti jejiho zefektivnéni. Vychdzela jsem
z ptedpokladu teoreticky ovérené hypotézy, ze efektivnéj§i komunikace piinasi také
efektivnéj$i pracovni procesy. Zameéfila jsem se vSak také na ziskani subjektivnich
obecnéjSich vypovédi zaméstnancii o tom, jak je vnitrofiremni komunikace ovliviiuje
v jejich praci.

Ve shrnuti této empirické ¢asti jsem poté porovnala ziskané teoretické a prakticke
poznatky a potvrdila jsem jejich souznéni. Mnou teoreticky stanoveny tfidimenzionalni
vztah mezi komunikaci a pracovnimi procesy jsem jeSté obohatila o poznani nutnosti,

aby vSechny tf1 dimenze fungovaly ve firmé efektivné a byly ji dostatecné vyuZzivany.

Také vysledky praktické ¢asti opét ukazaly na pravdivost mé stéZejni hypotézy
o vztahu mezi vnitrofiremni komunikaci a pracovnim vykonem. Nedostatek oficialnich
informaci jasné vede k rozvoji neformalni komunikace. Pokud zaméstnanci €asto tapou
a neveédi, travi vice Casu v rozhovorech s kolegy, nevénuji se v tuto dobu naplno své
praci.

Zaméstnanci vybraného podnikatelského subjektu dali jasné najevo, Ze ke svému
plnohodnotnému plsobeni ve firm& pottebuji dostateCnou informovanost, otevienou
komunikaci a dobré mezilidské pracovni prostiedi.

Cim vice zaméstnanci o firmé védi, tim 1épe pracuji. Citi vétsi soundleZitost

s firmou, vice se vnimaji jako jeji diilezitd soucast.
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V obou ¢astech diplomové prace jsem dospéla jesté ke dvéma dulezitym shodnym
zjiSténim:
» Mil¢€eni firmu poskozuje.

» StéZejni ulohu ve vnitrofiremni komunikaci a p¥i dosahovani efektivnich

pracovnich procest hraje jednozna¢né manazer.

Doufam, ze se mi podafilo vypracovat ptehlednou praci, ve které jsem popsala
socidlni komunikaci z tthlu vnitrofiremniho prostfedi ve spojitosti s jejim plisobenim
na pracovni procesy. SnaZzila jsem se, abych si na za¢atku stanovila jasné cile a logické
hypotézy, které jsem pak v prib&hu své prace napliovala a objasiiovala, coz se mi snad

zdafrilo.
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Resumé

Diplomova prace je rozdélena do dvou &asti — teoretické a praktické. Teorie je
naplni dvou kapitol a posledni teti predstavuje ¢ast praktickou.

Prvni teoretickd kapitola je vénovana obecné definici socialni komunikace, popisu
priabéhu komunikacniho procesu a charakterizuje typy a formy komunikace. Zavér
kapitoly patfi souhrnu zasad pro vedeni efektivni komunikace.

Druhé teoreticka kapitola predkladd popis vnitrofiremni komunikace v jejich
zékladnich aspektech, definici pracovnich procestt a uvadi tfi dimenze vztahl
mezi interni komunikaci a pracovnimi procesy. Charakterizuje faktory, které oba
procesy ovliviiuji, a mozné prekazky a bariéry ve vnitrofiremni komunikaci vcetné
jejich feseni.

Praktickou ¢ast tvofi analyza vnitrofiremni komunikace v konkrétnim
podnikatelském subjektu, jez se vénuje také ovétovani teoretickych poznatkl. Vysledky
ziskané pomoci metody pozorovani, rozhovorli, dotaznikového Setfeni a analyzy
dostupnych firemnich dokumentti jsou zpracovany, interpretovany a shrnuty. Na jejich
zaklad¢ jsou pak vypracovany doporuceni pro zefektivnéni Urovné komunikace

této firmy.

Zaveér shrnuje poznatky z obou casti diplomové préace, na jejichz zakladé je pak
potvrzena pravdivost stézejni hypotézy o piimé umeérnosti vztahu mezi vnitrofiremni

komunikaci a pracovnim vykonem; a uvadi zamysleni nad tim, zda byl spInén cil prace.
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Anotace

Predmétem diplomové prace ,,Problematika vlivu socidlni komunikace na efektivitu
pracovnich procesi je popis vnitrofiremni socidlni komunikace a hledani jejich
souvislosti s pracovnim procesem. Prace ve své teoretické Casti obecné definuje socialni
a vnitrofiremni komunikaci a pracovni procesy. Piedkladd nékolik dimenzi souvislosti
mezi pracovnim procesem a vnitrofiremni komunikaci, uvadi faktory, které je ovliviuji.

Prakticka cast predstavuje analyzu vnitrofiremni komunikace na konkrétnim piipadé

firmy, jejiz obecné vysledky jsou ndsledné porovnany s teoretickymi poznatky

Klic¢ova slova

Socialni komunikace, vnitrofiremni komunikace, interni komunikace, pracovni proces,

management, vedeni, pracovnik, zaméstnanec, pracovni skupina, motivace.

Annotation

The subject of my thesis ,,Influence of social communication on work procedures “ is
to describe the intracompany social communication and to find its connections
with work procedures. In theoretic part are generally defined social and intracompany
communication and work procedures. The thesis submits several dimensions
of connections between work procedures and intracompany communication, features
factors that influence them. The practical part contitutes an intracompany
communications analysis in concrete case including recommendations for his

innovation. Generaly results are compared with theoretic knowledges.

Keywords

Social communication, intracompany communication, inerbal communication, work

procedures, management, leadership, worker, employee, workgroup, motivation.
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Priloha ¢. 1:

Maslowova pyramida potifeb a hodnot

potfeba
formovat sebe,

5. PotFeby seberealizace

rozvijet a vyuzivat potieby
co nejpln&ji schopnosti vyssiho
fadu

respekt, sebelcta, ndklonnost,
uznani, spokojenost s vlastni
profesionalitou a pravomoci

3. Spolecenské potieby laska, naklonnost, pidtelstvi, pocit pfislusnosti
k néjaké skupiné

4. Potieby uznani a ocenéni

niz§iho

rad
1. Fyziologické potieby / potrava, odév bydleni, sexudlni potfeby \ o '

2. PotFeby jistoty a bezpeci Amna a stabilita materidIniho prostiedi a mezilidskych vztah( \ potieby




Pfiloha ¢&. 2:

Piic¢iny a dusledky vnitrofiremni komunikace

Vnitrofiremni komunikace

Priciny Dusledky
Vize Interpersondlni komunikace
Poslani Cilové chovani
Vztah k zameéstnanciim Komunika¢ni techniky
Vztah k zékazniktim
Vztah k okoli

Cile firmy

Cile komunikaéni sité

Komunikaéni nastroje




Pfiloha ¢&. 3:

Organizacni struktura firmy LISEC — Technické centrum s.r.o.

Reditel poboiky

Sekretariat ———]

Administrativni

pomocnik Recepini

CELOIERELE VedouciLISEC Vedouciobchodniho

= - incta Fii il
Software oddaleni Vedouciuctarny iremnilSuU

Asistentka Asistentka

Klientské Call Klientské Call Mzdova

Centrum Centrum

=ad Obchodnizastupci

uEtarna/Personalista

sad Technittipracovnici

Software Specialisti

! == Reklamace



Popis organizacni struktury:

Oddéleni technické podpory a logistiky

Funguje zde klientské call centrum pro obsluhu zdkaznikii, které pracuje
nepretrzité 24 hodin denné. Ptes telefonické linky se operativné fesi technické
problémy se zafizenimi a s tim spojené logistické zajisténi (doprava nahradnich dila).
Pokud nelze problém vytesit ,,po telefonu, vyjizdi na misto technicky pracovnik
(pracovnici). Techni€ti pracovnici zajist'uji také montaZe novych zatizeni.

Diilezité je sehranost, velmi dobrd komunikace, kooperace v ramci tymu.

Oddéleni LISEC Software

Zajistuje cast klientského call centra, kterd ma za ukol pomoc a feSeni chyb
softwarovych programi. Pokud se problém nevyiesi pomoci telefonické komunikace
nebo vzdaleného ptistupu, vyjizdi software odbornik ptimo k zdkaznikovi.

Sehranost tymu je zde taktéz dulezita, ale daleko vice se zde musi klast diraz
na kvalifikaci pracovnikt a jejich dal$i vzdélavani. Provdzanost zejména s technickym

oddé€lenim.

Obchodni oddéleni

Je zaméfené na komunikaci se zakaznikem. Obchodni zastupci vyhledavaji nové
zékazniky, nabizeji jim vyrobky a servis. Resi viak také stavajicich obchodni piipady.
Soucasnym klientim zprostfedkovavaji kontakt stechnickymi a softwarovymi
pracovniky.

Jeho tkolem je taktéz feSeni reklamaci.

Provazanost zejména s technickym oddélenim.

Uétirna

Uctarna zpracovava veskeré interni Gidetnictvi, mzdovou agendu a spada pod ni
také plsobeni firemni personalistky. Urcitou vyjimkou zde je moZnost prace
z domova, prostiednictvim teleworkingu. Velka cast pracovnikil pracuje na zkraceny
uvazek a neni vyjimkou, Ze se o jedno pracovni misto d€li naptl dva zaméstnanci.
Urcita omezendi plati jen ve mzdové Gctarné, ta je limitovana citlivymi informacemi, se

kterymi pracuje.



Sekretariat

Sekretariat tvofi vedouci sekretariatu, dva administrativni pracovnici a dvé
recepcni. Také zde se uplatiuje princip zkracenych uvazkii a délba o pozici, ale jen
v ptipad¢ recepce. Vedouci sekretariatu soucasné zastava funkci asistentky feditele
pobocCky. Administrativni pracovnici zprostiedkovavaji administrativni prace nejen

pro poboc¢ku v Brné, ale také pro ob¢€ kontaktni mista (Praha, Ostrava).

Firemni IS
Tvofi dva pracovnici. Pro toto odd¢leni je dulezitd interni komunikace, hlavné

s ostatnimi oddélenimi. Pracuje také na co nejuz$im propojeni s kontaktnimi misty.

Kontaktni mista

Ob¢ (Praha 1 Ostrava) podléhaji pfimo brnénské pobocce, zadny z jejich
pracovnikil zatim nema mistné fidici postaveni. Praktikuje se centralizované fizeni.

Na kontaktnich mistech plisobi zejména technici, software odbornici a vzdy jeden

technicko-administrativni pracovnik.
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Eticky kodex — titulni strana a obsah
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Ptiloha ¢. 5:

Dotaznik

Vazené damy a panove,
dovoluiji si Vas oslovit s prosbou o vyplnéni nasledujiciho dotazniku.
Jsem studentkou Univerzity TomasSe Bati ve Zling, Fakulty humanitnich studii a v sou¢asné
dobé& zpracovavam diplomovou praci na téma ,Vliv socialni komunikace na efektivitu
pracovnich procesu.” Pro potfeby této prace si Vas dovoluji pozadat o vyplnéni nasledujiciho
dotazniku, v némz se zajimam o Vase hodnoceni stavu vnitrofiremni komunikace ve Vasi
firmé& a V&$ nazor na vliv této komunikace na Va$i praci. Dotaznik je zcela anonymni a
garantuji, Ze bude vyuzit pouze pro ucely této prace.
Velmi dékuji za Vasi ochotu a za Vas Cas straveni pfi vyplfiovani.

Renata Kfiva

(zvolenou odpovéd vzdy zakrouzkuijte ¢i podtrhnéte)

NASTAVENI| VNITROFIREMNi KOMUNIKACE A ATMOSFEFA VE FIRME

1 = naprosto souhlasim 2 = spiSe souhlasim

3 =spiSe nesouhlasim 4 = naprosto nesouhlasim

1. Domnivate se, Ze znate hlavni cile a vize firmy

a jeji postaveni na trhu? 12 3 4
2. Ve firmé jsou dobré mezilidské vztahy a pfatelska atmosféra. 12 3 4
3. Vim, co ode mé firma oCekava. 12 3 4

4. Myslite si, Ze jste v€as a dostateéné srozumitelné informovan/a

o zasadnich udalostech ve firmé? 1 2 3 4

5. Myslite si, Ze ve Vasi firmé probiha oteviena komunikace
(tzn. mohu vyslovit svdj nazor, hodnotit, vedeni nasloucha

a reaguje na namitky, navrhy, pfipominky a je ochotno k diskuzi)? 12 3 4

6. Které z téchto komunikacnich prostfedku ve firmé nejcastéji pouzivate?

(podtrhnéte jednu nebo vice moznosti)

Osobni komunikace o Elektronicka posta o Nasténky

Telefonicky rozhovor e Porady e Firemni akce

. Plati tvrzeni, Ze ¢im méné Vas vedeni firmy informuje a komunikuje
s Vami, tim intenzivnéji diskutujete a spekulujete o zalezitostech firmy

se svymi kolegy a dozvidate se vice informaci z neoficialnich zdroji? Ano Ne



8. Stava se ve Vasi firmé, Ze dulezité informace k Vam pfichazeji spiSe z neoficialnich zdrojl
nez z oficialniho zdroje — managementu? Co v tom pfipadé délate? (podtrhnéte pouze jednu

z moznosti)

Vétsinou nestava, a pokud se tak vyjimeéné stane, zeptam se odpovédného manazera.

Vétsinou nestava, oficialnich informaci je dost.

Stava se to Casto, hned to s kolegy probirame a pfileZitostné se zeptame.

Stava se to Casto, hned to s kolegy probirame, neptame se.

Informace k nam prosakuji hlavné z neoficialnich zdrojl, nikdo to nefesi.

MANAGEMENT

9. Vedeni spole€nosti se chova pfikladné, odpoveédné a spravedlivé,
efektivné fesi vzniklé problémy. Ano Ne

10.Jakeé nejvétsi prekazky vidite v interni komunikaci mezi Vami a firmou, resp.
managementem?

(podtrhnéte pouze jednu z moznosti)
e SpiSe neochota, nezajem managementu.
e Spise, nedlislednost managementu.
¢ Nedostatek ¢asu.

¢ Nedostate¢né komunikacni schopnosti a dovednosti managementu.

PRACOVNI PODMINKY A VZTAHY NA PRACOVISTI

11.Mate dostatecny pfistup k informacim

a dostatek informaci k vykonu své prace? Ano Ne
12.Ve firmé se Vam dobfe spolupracuje v tymu, s kolegy, vztahy s kolegy funguji na dobré
arovni.
Ano, spiSe ano
Jak, kdy a jak s kym
Ne, spiSe ne, vztahy mezi lidmi ve firmé nejsou dobré

13.MUj nadfizeny je mi oporou a ochoten vzdy poradit a pomoci.

Je to ¢lovék na svém misté. Ano Ne



14. Jaké pfekazky v komunikaci vidite ve Vasem pracovnim tymu?
(podtrhnéte pouze jednu  z moznosti)
e Spise neochota, jednotlivych spolupracovniku.
¢ Nedostatek Casu.
o Spatné nastavené procesy (organizace prace, délba prace apod.).
¢ Nedostate¢né komunikacni schopnosti a dovednosti jednotlivych pracovniku.

e Z&dné prekazky nevidim, s komunikaci jsem spokojen/a.

MOTIVACE K PRACOVNIMU VYKONU

15. Jste ve firmé spokojenaly?

Ano Ne

SpiSe ano Spie ne

16.Domnivate se, Ze jste k firmé loajalni (odvadite svou praci dobfe, jste radi, Ze zde pracujete
a je-li potfeba, pomUzete i nad ramec svych povinnosti).

Domnivam se, Ze ano, jsem loajalni

Ne, nejsem loajalni

17.Myslite si, Ze dostatecné efektivni komunikace ve Vasem pracovnim tymu,

dostatek aktualnich informaci mé vliv na Vase pracovni vykony a pracovni chovani? Ano Ne

18.Domnivate se, Ze zplsob, jak s Vami Vas nadfizeny manazer komunikuje,

jak jedna a chova se, pfimo ovliviiuje Vase pracovni vykony a pracovni chovani?  Ano Ne

19.Domnivate se, Ze Vas sou€asné nastaveni komunikace ve Vasi firmé motivuje k dobrym

pracovnim vysledkim?

Ano Ne

SpiSe ano Spie ne

20.Co z nasledujicich moznosti je pro Vasi spokojenost v praci nejvice dllezité a motivuje Vas
k dobrym pracovnim vykondm?

(hodnotte znamkou od 1 do 5 1 = nejdllezitéjsi, 5 = nejméné dulezité / jako ve Skole/ )

(pokuste se vyuzit celé Skaly znamek)

e Pocit, Ze jsem pro firmu dllezita/y a firma si mé vazi jako partnera.
¢ Oteviend komunikace a dobré vztahy mezi vedenim a zaméstnanci.
o Dobré a pratelské vztahy s kolegy na pracovisti.

o ZtotoZAuji se s cily firmy.

¢ Osobnost mého nadfizeného a jeho komunika&ni schopnosti a dovednosti.

Pracuji na vedouci pozici: ano/ne
Oddéleni:




Ptiloha €. 6:
Vyhodnoceni dotaznikového Setieni

Nastaveni vnitrofiremni komunikace

Otdzka . <
— Cetnost odpovédi 1 2 3 4 Celkem
odpovéd
1 absolutni 28 20 4 6 58
‘ relativni % 48 35 7 10 100
5 absolutni 11 36 10 1 58
‘ relativni % 19 62 17 2 100
absolutni 31 24 0 2 57
L relativni % 54 42 0 4 100
4 absolutni 13 11 24 10 58
relativni % 22 19 42 17 100
c absolutni 25 13 11 9 58
relativni % 43 23 19 15 100
6. Komunikaéni ndstroj I:]?ac:g %
Osobni komunikace 43 39
Telefonicky rozhovor 24 21
Elektronickd posta 24 21
Porady 11 10
Nasténky 9 8
Firemni akce 1 1
Celkem 112 100
7. ANO 44 77
NE 13 23
Celkem 57 100
Vétsinou nestava, pokud ano
8. ptdm se manazera 16 28
Vétsinou nestava, oficidlnich
informaci je dost 12 21
Stava Casto, probirdame s kolegy a
pfip. se zeptame 21 36
Stava Casto, probirdame s kolegy,
neptame se 2 3
Informace prosakuji hlavné z
neofical. Zdroju 7 12
Celkem 58 100




Management

9. ANO 31 53
NE 27 47
Celkem 58 100
Spise neochota,nezdjem

10. managementu 7
Spise nedlslednost
managementu 12
Nedostatek ¢asu 25
Nedostatecné komunikaéni
schopnosti a dovednosti
managementu 12

Pracovni podminky

11. ANO 30 52
NE 28 48
Celkem 58 100

12. Ano, spiSe ano 32 55
Jak, kdy a jak s kym 26 45
Ne, spiSe ne, vztahy
mezi lidmi ve firmé
nejsou dobré 0 0
Celkem 58 100

13. ANO 37 64
NE 21 36
Celkem 58 100
Spise neochota
jednotlivych

14. spolupracovnikd 13 22
Nedostatek ¢asu 4 7
Spatné nastavené
procesy 12 21
Nedostatecné
komunikacni schopnosti
a dovednosti
jednotlivych
spolupracovnikd 10 17
Zadné prekazky nevidim
a s komunikaci jsem
spokojena 19 33%
Celkem 58 100%




Motivace k pracovnimu vykonu

15. Ano 7 12%
Spise ano 33 58%
Spise ne 17 30%
Ne 0 0%
Celkem 57 100%
16. ANO 56 100%
NE 0 0%
Celkem 56 100%
17. ANO 57 100%
NE 0 0%
Celkem 57 100%
18. ANO 42 72%
NE 16 28%
Celkem 58 100%
19. Ano 3 5%
Spise ano 31 53%
Spise ne 8 14%
Ne 16 28%
Celkem 58 100%
20. MozZnost hjc?:j:;ni Primér
Pocit, 7e jsem pro firmu dileZity a 120 2,0
firma si mé vazi jako partnera
Oteviend komunikace a dobré
vztahy mezi vedenim a 99 1,7
zaméstnanci
Dobré a pFatelské vztahy na 102 18
pracovisti
Ztotozfiuji se s cily firmy 160 2,8
Osobnost mého nadfizeného a 136 2,3

jeho komunika¢ni schopnosti a
dovednosti




