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Abstrakt

Tato prdce se zabyva vnitrofiremni komunikaci a nastroji ke zvyseni jeji
ucinnosti. Hlavnim cilem prace je charakterizovat vnitrofiremni komunikaci a
komunikacéni nastroje, realizovat prizkum stavu vnitrofiremni komunikace v konkrétni
firmé a na zadkladé vysledkll doporudit opatifeni ke zvyseni efektivnosti vnitrofiremni

komunikace.

Prvni ¢ast je zaméfena na objasnéni daleZitych pojm( souvisejicich s tématem
prace, napf.: obsah komunikace, rozdéleni komunikace, komunikacéni bariery,

komunikaéni nastroje.

V praktické casti je vénovana pozornost vysledkim ziskanych pomoci
dotazniku, ktery byl sestaven za Uc¢elem analyzy vnitrofiremni komunikace v konkrétni
firmé. Z provedeného rozboru vysledkl dotazniku vyplynuly nedostatky ve vnitrofiremni
komunikaci. V zavéru prace jsou proto a navriena opatieni ke zlepseni efektivnosti

komunikace ve firmé.

Klicova slova: komunikace, vnitrofiremni komunikace, komunikacni nastroje,

bariery v komunikaci



Abstract

This thesis deals with the internal communication and with the tools to
enhance its effectiveness. The main goal is to characterize the internal communication
and communication tools, to implement a survey of the state of internal communication
in a particular company and on the basis of the results to recommend appropriate

measures to increase the efficiency of internal communication.

The first part focuses on the clarification of important concepts relating to the
topic of the thesis, such as: communication content, division of the communication,

communication barriers, communication tools.

The practical part deals with the results obtained by using a questionnaire,
which was compiled for the analysis of internal communication in a particular
company. From the analysis of the results of the questionnaire resulted deficiencies in
the internal communication. Therefore, in the conclusion of the thesis, there are
suggested measures to improve the effectiveness of communication within the

company.

Key words: communication, internal communication, communication tools,

communication barriers
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Teoreticka cast

Uvod

Komunikace predstavuje zakladni ¢lanek dorozuméni mezi lidmi a je zaroven
kazdodenni soucasti jednotlivce v jeho osobnim i profesnim Zivoté. VSim, co fikdme a jak
se chovame, sdilime svému okoli védomé i nevédomé informace, at uz se jedna o
nazory, pfani, napady, ocekavani ¢i pozadavky. Vzhledem k tomu, Ze mezi nasSe potieby
patti mezilidskd komunikace, je nezbytné pochopit jeji pravidla, jelikoz jeji zvladnuti ma

zasadni vliv na kvalitni firemni komunikaci.

Firemni komunikace probihd na pracovistich ve firmach a predstavuje
specificky druh socidlni komunikace, jenz ovliviiuje vztahy nejen mezi firmou a okolim,
ale i vztahy mezi lidmi v organizaci. Systém firemni komunikace také podstatné ovliviiuje
firemni kulturu. Komunikaci se nelze vyhnout, ztoho ddvodu je lepsi ji mit pod

kontrolou.

Komunikace ve firmé hraje klicovou roli a bez jejiho zastoupeni si nelze jeji
chod viibec predstavit. Komunikace predstavuje zaklad uspéchu kazdé firmy. Pokud se
vyskytuji komunikaéni prekazky a komunikace je nedostate¢nd, je prakticky nemozné
dosahovat vytyCenych cill, poZadovanych vysledkd, sladit cinnost lidi v organizaci.
Firemni komunikace se vyznamné podili na celkovém obrazu firmy u verejnosti a tim, jak
ovliviiuje pribéh a efektivitu firemnich procesd, se spolupodili také na rozvijeni

vykonnosti a konkurenceschopnosti firmy.

Kvalita mezilidskych vztahl, Uroven komunikace, osobni spokojenost a
moznost seberealizace ma v zaméstnani vyznamné zastoupeni. Pokud maji zaméstnanci
odvadét praci tak, jak se od nich ocekavd, je nezbytné vytvofit na pracovisti dobré
prostfedi. Pfiznivé klima, vstficné vztahy v zaméstnani a kvalitni interni komunikace —
mezi zaméstnanci, jednotlivymi oddélenimi, vedenim firmy a vedenim se zaméstnanci a
manazery - jsou zakladem pro dynamicky rozvoj a rlst firmy. Pouze kvalitné informovany
zaméstnanec, jenz ma zpravy o déni, vyvoji a planech spolecnosti, mlze podavat
Spickové pracovni vykony. Naopak nedostatek interni komunikace ma v zaméstnani za

nasledek nejistotu a nedorozuméni.



Z tohoto divodu jsem zvolil jako téma své diplomové prace ,Vnitrofiremni
komunikace a ndstroje pro zvyseni jeji ucinnosti“. Zamérem bylo vyzdvihnout vyznam
vnitfni komunikace ve firmé a nastinit bariéry, jez se mohou objevit, ale, kterym se da

zaroven predejit.

Prace je urcena Siroce cilenému publiku a poskytuje souhrnny pohled na
vnitrofiremni komunikaci. Hlavnim cilem je popsat formy interni komunikace a
komunikacni nastroje, které mohou s dnesSnim rozvojem techniky kvalitu komunikace

v organizaci vyznamné ovliviiovat.
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V teoretické ¢asti se nejdrive podivdm na obsah komunikace a komunikaci jako
takovou, kde se pokusim vysvétlit tento pojem a popsat komunikacni prenos, tedy
vyménu informaci mezi alespori dvéma lidmi. Chtél bych do této oblasti zahrnout i vyvoj
komunikace v jednotlivych obdobich. Nasledujici kapitola je zamétena na firemni
komunikaci a jeji rozdéleni podle rlznych hledisek, zminim zde i komunikacni sité a jejich
modely. Dalsi kapitola se vénuje ptfimo vnitrofiremni komunikaci a jejimu existenénimu
vyznamu pro firmu. Pfestoze se zamyslim zamérit predevsim na formu vnitrofiremni
komunikace podpofenou modernimi ICT?, zminim se i o klasickych komunikaénich
nastrojich hojné vyuZivanych v podnicich, jakou je Ustni a pisemna komunikace, firemni
Casopis, nasténka a telefon. V predposledni kapitole teoretické ¢asti jsou uvedeny
elektronické prostfedky vnitrofiremni komunikace. Problémy a bariéry ve

s v

vnitropodnikové komunikaci zahrnuje posledni kapitola teoretické ¢asti.

V praktické ¢dasti se pak pozornost presune na analyzu a vyhodnoceni
anonymniho dotazniku, uréeného pro zaméstnance firmy Wolters Kluwer CR, a. s.,
s otdzkami tykajicimi se vnitrofiremni komunikace. Uvedeny dotaznik byl sestaven za
ucelem dosazeni konkrétnich a jasnych vysledkll a sestdvd predevsim z otazek

reflektujici poznatky z teoretické casti.

Tento vyzkum bude pfinosny pro nasledné zpracovani a analyzu vnitrofiremni
komunikace a pouzivanych komunikacnich nastroji. Cilem bude na zakladé analyzy
vnitrofiremni komunikace navrhnout firmé vhodna opatreni a komunikacni nastroje, tak
aby se odstranily pripadné komunikacni bariery a zdroven, aby se predchazelo vzniku

novych bariér ve vnitrofiremni komunikaci.

' 1CT - Informaéni komunikaéni technologie



1. Obsah komunikace - teoreticka vychodiska

Slova informace, data a znalosti tvofi béZznou soucast slovni zasoby kazdého
z nds, malokdy se ovsem zamyslime nad jejich vyznamem a rozdily. Terminy informace,
data a znalosti Ize v béZném hovoru povaZovat za synonyma (jsou natolik pfibuzné, Ze je
prakticky nelze definovat jinak nez pomoci nich samych). Pro pochopeni podstaty
informace vsak stoji za pozornost, zamyslet se nad jejich odliSnostmi. OdliSnost mezi

daty, znalostmi a informacemi se projevi, zacneme-li uvazovat nad jejich ucelem.[32]

1.1 Data

Zjednodusené Ize data charakterizovat jako libovolnou posloupnost znakd, a to
nejen znaky znamé, ale treba i ty, které vibec nezndme ¢i u kterych si nedokazeme
predstavit, Ze jde o néjaké pismo Ci znak. Samy o sobé jsou tedy znaky takové
posloupnosti "suché a bezbarvé", které nam mohou, ale nemusi néco fikat.

Definice: ,Reprezentace fakt(, pojm0 nebo instrukci ve formalizované podobé
vhodné pro komunikaci, interpretaci a zpracovani lidskymi ¢i automatickymi prostredky.
Neboli jakékoli vyjadreni skutecnosti, schopné prenosu, interpretace Ci zpracovdni.
Ucelem dat je prendset a ddle zpracovdvat odraz skutecnosti. Jsou to jakékoli

zaznamenané poznatky ¢i fakta“.[32], [13]

Data jsou dle [47]:

e vyjadreni skutecnosti formalnim zplsobem tak, aby je bylo moZno prendset
nebo zpracovat (napf. pocitacem)

e (iselné nebo jiné symbolicky vyjadiené (reprezentované) Udaje a hodnoty
néjakych entit nebo udalosti

o jakékoliv fyzicky (materidlné) zaznamenané znalosti (védomosti), poznatky,
zkuSenosti nebo vysledky pozorovani procesl, projevd, cinnosti a prvki
realného svéta (reality)

e surovina, z niZ se tvori informace.
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1.2 Informace

Pojem informace? je spojen a? s n&jakym konkrétnim vyznamem. Lze Fici, e z
dat se stavaji informace teprve tehdy, jakmile jsme schopni je interpretovat. Pokud tedy
pfijemce rozumi vyznamu v datech ukrytém, znamenaji pro néj data také néjakou
informaci. Je ovSem nutné si uvédomit, Ze ne vSechna data musi nést néjakou

informaci®.[32]

V nejobecnéjsim slova smyslu se informaci chdpe Udaj o redlném prostredi, o
jeho stavu a procesech v ném probihajicich. Informace snizuje nebo odstranuje
neurcitost systému (napf. pfijemce informace); mnoiZstvi informace je dano rozdilem
mezi stavem neurcitosti systému (entropie), kterou mél systém pred prijetim informace
a stavem neurditosti, kterad se pfrijetim informace odstranila. V tomto smyslu mizZe byt
informace povazovana jak za vlastnost organizované hmoty vyjadrujici jeji hloubkovou
strukturu (varietu), tak za produkt poznani fixovany ve znakové podobé v informacnich
nosic¢ich. V informacni védé a knihovnictvi se informaci rozumi predevsim sdéleni,
komunikovatelny poznatek, ktery ma vyznam pro pfijemce nebo udaj usnadnujici volbu
mezi alternativnimi rozhodovacimi moznostmi. Vyznamné pro informacni védu je také
pojeti informace jako psychofyziologického jevu a procesu, tedy jako soucasti lidského
védomi, napf. N. Wiener definuje informaci jako "obsah toho, co se vyméni s vnéjsim
svétem, kdyZ se mu prizpisobujeme a plsobime na néj svym prizplisobovdnim" [34]. V
exaktni védé se napf. za informaci povaZuje sdéleni, které vyhovuje pfisnym kriteriim
logiky ¢i pfislusné védy. V ekonomické védé se informaci rozumi sdéleni, jehoZ
vysledkem mUze byt zisk nebo uzZitek. V oblasti vypocetni techniky se za informaci
povaZzuje kvantitativni vyjadreni obsahu zpravy. Za jednotku informace se ve vypocetni
technice povazuje rozhodnuti mezi dvéma alternativami (0, 1) a vyjadfuje se jednotkou

nazvanou bit.[28]

2 . . sy , . v
Informace (z lat. in-formatio, utvareni, ztvarnéni)
3 P , , v/ v . o ,
Pro spravné pochopeni uvedeme priklad. Uvazujeme o dvou posloupnostech znak(, prvni
napfiklad ,RRTENX“ a druha “STROM"“. Z prvni posloupnosti nejsme schopni Zadny konkrétni
vyznam ziskat, nejedna se tedy pro nas o nic jiného, neZ o data. Druhd posloupnost ale pro nas jiz
konkrétni vyznam ma — jedna se o oznaceni stromu. V tomto druhém pripadé se tedy jedna o
informaci, v prvnim nikoli. Ani jedna posloupnost ovSsem nemusi byt informaci napfiklad pro
Japonce, ktery nikdy v Zivoté o cestiné neslysel.
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»Informace je tedy definovdna pomoci dat a znalosti: Jsou to data, kterd maji
smysl (vyznam). Jsou sdélitelné (komunikovatelné) znalosti. Je to udaj, ke kterému si

clovék prifadi vyznam. “[32]

Pojeti informace

Podle [34] existuje mnoho rdznych pohledl a definic informace, které ve své
podstaté reprezentuji definici informace, jak byla popsana vyse, pro nastinéni uvadim
nékteré z nich.

e laicky” pohled na informaci - Jazykovy projev vybudovany na principu
informacniho slohového postupu, ve kterém se co nejobjektivnéji vécné a
dokumentaristicky konstatuji urcitd fakta.

o filozofické pojeti informace — dle filozofa Jifiho Zemana - Vlastnost hmotné
reality byt usporadana a jeji schopnost usporfadavat (forma existence hmoty
vedle prostoru, ¢asu a pohybu).

e kybernetické pojeti informace — dle Norberta Weinera - Nazev pro obsah toho,
co se vymeéni s vnéjSim svétem, kdyZ se mu prizplsobujeme a plsobime na néj
svym prizplsobovanim. Proces pfijimani a vyuZivani informace je procesem
naseho prizpGsobovani k nahodilostem vnéjsiho prostfedi a aktivniho Zivota v
tomto prostredi. Zprava o objektivni realité, fungujici jako zpétna vazba.

e matematicky pristup k informaci - Energetickd veli¢ina, jejiz hodnota je Umérna
zmenseni miry entropie® systému. Poznatek, ktery omezuje nebo odstrariuje

nejistotu tykajici se vyskytu urcitého jevu z dané mnoZiny moznych jev(

V této praci bude vyuzito komunikacni pojeti informace, které ji oznacuje, jako
obsah procesu lidské komunikace, odevzdavani a pfijimani oznameni, jejich prenos
osobnim kontaktem, zvukem, signalem c¢i prostfedky masové komunikace. Dle Vaclava
Lamsera [29], [47] se jedna o kaZdy znakovy projev, ktery ma smysl pro komunikatora i
pfijemce. Ci objektivni obsah komunikace mezi souvisejicimi hmotnymi objekty,

projevujici se zménou stavu téchto objekt(.[34]

4veliéiny udavajici "miru neusporadanosti, neurcitosti" systému [47]
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Urovné informace

Informace v systému® je interni informace, kterad reprezentuje vnitini stavy
systému a (pripadné) iniciuje procesy, ve kterych dochazi k interakci komponent.
Informace ze systému je informace, kterd predstavuje interakci mezi systémy, resp.
mezi systémem a jeho okolim (vy$sim systémem). K tomu, aby se takova interakce
mohla uskutecénit, musi mit alespor jeden ze systém( (pozorovatel a/nebo pfijemce)
schopnost rozliSovat.

Informace o systému je informace, kterd je ddna védomim ve smyslu ,self-
awareness” tj. schopnosti rozliSovat mezi sebou samym a prostfedim (vysSim

systémem). Takova informace vidy, tak ¢i onak, zahrnuje vztah pfijemce a jeho okoli.[21]

1.3 Znalost

V navaznosti na data a informace byva Casto uvadéna znalost. Také v pfipadé definovani
pojmu znalost nardzime na mnoha vymezeni, kterd souvisi svlastnim uzitim daného
pojmu. Nejcastéji je termin znalost urCovan jako schopnost ¢lovéka, nebo jakéhokoliv
jiného inteligentniho systému uchovavat, komunikovat a zpracovdvat informace do
systematicky a hierarchicky uspofadanych znalostnich struktur. Znalost je
charakterizovana schopnosti abstrakce a generalizace dat a informaci. Znalost je
proménlivd smés uspofadanych zkusenosti, hodnot kontextovych informaci z pohledu
odbornika, ktera stanovuje pravidla pro hodnoceni a zaclefiovani novych zkusenosti a
informaci. Zjednodusené lze Fici, Ze je to informace plus to, s ¢im v lidském mozku
interaguje, tj. nase predchozi znalosti a dovednosti, zkusenosti, mentalni modely, vztahy,
hodnoty, principy, podle kterych Zijeme, v co véfime atd. Znalost ma proto vzdy velmi
uzkou vazbu na cinnosti a emoce a zaroven je vazana na lidskou mysl. Znalosti ¢lovéku
poskytuji odpovéd na otazky typu “proc?” a jedinec je ziskava procesem aktivniho uceni.
Vzhledem ktomu ma takto ziskana znalost pro svého majitele (uZivatele) kvalitativni

stranku a jistou hodnotu.[42]

5 P . o v v . . .
Jako systém si zde miZeme predstavit samotnou organizaci.
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Podle Ernsta von Glaserfelda neni znalost pasivné ziskavana smysly nebo
komunikaci, ale naopak aktivné stavéna poznavajicim subjektem. Poznavani je
v biologickém smyslu pfizpQsobujici a sméfuje k zpUsobilosti nebo Zivotaschopnosti.[13]

,Znalost je tedy to, co jednotlivec vlastni (vi) po osvojeni dat a informaci a po
jejich za¢lenéni do souvislosti. U¢elem znalosti je schopnosti porozumét skutecnosti. Jako
média pro uchovdni znalosti slouzi lidské pamét, organizace, dokument nebo

pocitac.“[32]

Vlastnosti znalosti

Znalosti slouzi jednak k posuzovdni dat a pfifazovani jim informacni hodnoty,
zaroven jsou vsak timto zplsobem i sama automaticky neustdle upravovana. Znalosti
jsou tedy zobecnénim informaci v paméti clovéka, kterd slouzi k posuzovdni a
interpretaci dat budoucich.

Znalost ma vidy uzkou vazbu na Cinnost a emoce. Je vazana na lidskou mysl.
Znalost je soucasti rutin, procesu, praktik a norem organizace.

Znalost je individudlni, coz znamend, Ze neni ani objektivni (nezavisla na

pozorovateli) ani subjektivni (zavisla pouze na pozorovateli).[13]

Znalost je z informace vytvdirena pomoci:

Srovndvani — srovndvani nové informace s tim, co zname (znalosti) z podobnych ¢i jinych
situaci

Souvislosti — hodnotime vyznam informace pro rozhodovani a ¢innost

Spojovani — hledame vztah ke znalostem, které jiz my nebo jini lidé maji

Konverzace — hledame, co si jini lidé o informaci mysli

Explicitni znalost

Explicitni znalost je znalost, kterou lze vyjadfit formdalnim a systematickym
jazykem, mizZeme ji tedy vyslovit, napsat, nakreslit ¢i jinak znazornit. Lze ji formalizovat
pomoci formuli, specifikaci ¢i manual(i, miZe byt skladovana a prenasena. Lze ji vyjadfrit
pomoci dat. V literatufe se mlizeme setkat s nazorem, Ze explicitni znalost je vlastné

informace.
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Tacitni (implicitni) znalost

Tacitni znalosti jsou vytvareny interakci explicitnich (formalizovanych znalosti)
a zkuSenosti, dovednosti, intuice, osobnich predstav, mentalnich model(, atd. jedince.
Jsou silné svdzany s Cinnosti, postupy, rutinami, idejemi, ndpady, hodnotami a emocemi
konkrétniho ¢lovéka. Je velmi tézké je vyjadrit i sdilet. Maji vysoce osobni charakter a

clovék, ktery je jejich nositelem, nemusi o jejich existenci védét. Je neprenositelna.[21]
1.4 Védomost

V této souvislosti je potieba jesté zminit termin védomost, ktery byva casto
zameénovan za znalost a ma zcela jiny vyznam. Védomosti jsou charakterizovany jako

informace s cilenou uzite¢nosti, které vznikaji aplikaci dat a informaci. Clovéku poskytuiji

odpovéd na otazku “jak?” a jsou ziskavany pouhym memorovanim.[42]

1.5 Moudrost

Moudrost jsou znalosti spojené s urcitym postojem. Vyjadfuje komplexni
hodnoceni (pozndni) svéta jednotlivcem. Moudrost vychazi z minulosti i soucasnosti, ale

zahrnuje také jisty pohled do budoucnosti.

1.6 Osviceni

Osviceni pak predstavuje znalost kompletni pravdy. Clovék nejen, e vi prog,

ale vi to najisto.[42]
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2. Komunikace

Chovanim ¢lovéka ve spolecnosti se zabyva vice oborl, nas viak bude
zajimat pohled socialni psychologie. Jejimz hlavnim tématem je socialni interakce a jeji
razné aspekty — socialni percepce®, komunikace, motivace, postoje, uceni. Socidlni
interakce predstavuje pusobeni lidi na sebe navzajem. Zakladnim predpokladem socialni

interakce je interpersondlni kontakt, tedy vzajemny kontakt mezi lidmi.[11]

Socialni komunikace je nezbytnym zakladem vsech socidlnich interakci.
Slovo komunikace pochazi z latinského nazvu communicare, coz v prekladu znamena
sdilet, plsobit, pfenaset, sdélovat. V praxi komunikace predstavuje zakladni spojovaci
¢lanek mezi lidmi. Stala se podstatou vSech mezilidskych vztahl a soucasti kazdé
spolecné lidské cinnosti.[20] V kontaktu s ostatnimi lidmi vSim, co fikdme a co délame,

predavame svému okoli védomé i nevédomé informace [19].

Komunikaci lIze definovat jako kontinudlni dvousmérny proces vymény
informaci mezi lidmi za Ucelem dorozuméni [19]. Prostfednictvim komunikace sdélujeme
nejen informace, ale vyjadfujeme i své nazory, prani, napady, ocekdvani a nékdy také
pozadavky [19]. Jednd se proces vzajemného ovliviiovani jednotlived a skupin, k cemuz
je vyuzivano slov nebo mimoslovnich projeva [18]. Jinymi slovy — nase chovani a vSe co

déldme a nedélame, také patfi do nasi komunikace. Neustdle vysildme signdly ke svému

okoli, které nas urcitym zplisobem vnima a utvafi si predstavy [7].

Komunikacnim pfenosem se rozumi prenos informaci a vyména nazorl(
mezi alespon dvéma lidmi. V komunikacnim procesu vyjadiuje kazdy urcitym zplsobem
své myslenky, ddva jim urcitou formu. Toto vyjadfovani nazyvdme kdédovanim.
Vysledkem kodovani je predavana zprava. Zakddovana zprava se nese komunikacnim
kanalem, urcitym médiem k pfijemci. Ten zpravu néjakym zplsobem interpretuje, tedy
provadi dekddovani. Kazdy jedinec je limitovan svymi znalostmi, schopnostmi
vyjadfovani, schopnostmi pfijimani zprav a schopnostmi vnimat spravné realitu. Tyto
schopnosti nazyvdme souhrnné jako filtry vnimani. Komunikace je ovlivnéna mnoha

faktory vychazejicimi z fyzického, socidlniho a kulturniho prostfedi. Tyto faktory mohou

6 s s ,
vnimani ostatnich osob
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ménit obsah preddvanych zprdv, tim dochazi ke zkresleni komunikace. Pro tyto jevy se
pouzivd souhrnné oznaéeni komunikaéni $umy.[5] Sum znamend externi nebo interni
(externi — hluk stroje, telefon, blikajici svétlo apod.; interni — hlad, chfipka, Unava apod.)
naruseni toku komunikace, které blokuje nebo prekrucuje zprdvu nebo porozuméni. Je
tfeba si Sumy uvédomit a jednani pfizpUsobit situaci (napf. pomaleji hovofrit, vice se
soustredit, apod.) [16]. Poslednim ¢lankem komunikacniho modelu je proces, kterym
vysilajici jedinec ziskava informace o pfijeti jim vyslané zpravy. Je to zpétna vazba, kterd
vyrazné ovliviuje celou komunikaci. Zpétnd vazba slouZi predevsim k ovéreni ucinku
sdéleni na pfijemce, jejim prostiednictvim Ize ovéfit, zda se komunikacni zdmér neminul
s Uc¢inkem, zda komunikace splnila svij Gcel [19]. Osloveny by mél dat odesilateli najevo,
Ze zpravu obdrZel a jak ji pochopil. Odesilatel pak mlze posoudit, zda byla zprava
pochopena sprdvné a pfipadné ji vysvétlit znovu. Bez zpétné vazby je komunikace pouze

jednosmérna [5].
{ Kédovani ’ { Kanal J [ Dekédovani ]
[’ >

('/m) Obsah sdéleni </;m

. T > — '

G g

e

Obr. €. 1: Komunikacni pienos, [5], Ernst
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Komunikace ma dle [12] dvé zadkladni slozky

e verbalni slozku (digitalni) — to, jak komunikujeme slovy, jejich obsah (cca 10%)
e neverbalni slozku (analogovou) — vSe, co slova doprovazi, napf. mimika, gesta,
tén hlasu apod. (cca 90%)

Verbalni komunikaci rozumime komunikaci slovem a pismem [5]. P¥i
verbalni komunikaci, ktera se téz nazyva recova komunikace, se jednd o dorozumivani,
jak uz nazev napovidd, pomoci jazyka a feci. Re¢ Ize charakterizovat jako slovni sdéleni
myslenek a pocitl pomoci slov, dohodnutych znacek a symbold [4]. Hlavnim dlvodem,
pro¢ verbdlni komunikaci pouzivame, je skutecnost, Zze chceme predat nebo ziskat
informace [5]. Kvalitni verbalni komunikace by méla byt konkrétni, jasna, srozumitelna
[12]. Pfi fedi je duleZité umét ovladat ,rychlost”. Mluvi-li ¢lovék pfilis rychle, nestaci
posluchaé vSsemu porozumét a dokonce se mulze stat, Ze mu nékteré dualezité informace
Uplné uniknou, coz vede k budoucimu konfliktu. Proto je vhodné fe¢ usmérnit a nad
vyifcenymi informacemi premyslet. Do verbdlni komunikace patfi také znakova rec

neslysicich, ktera ¢asto byva chybné zatazena do komunikace neverbdlni [4].

Neverbalni komunikaci chapeme jako proces kéddovani nasich myslenek do
mimoslovnich projevi jako je postoj téla, gestikulace rukou a vyraz obli¢eje. Neverbalni
komunikace tvofi ve vétsiné pripadd doplnék ke komunikaci verbalni, ale existuje téz
samostatné. Neverbalni komunikace vétSinou nepfedava informace, ale doddva vyznam
verbalnimu projevu [5]. Tato forma komunikace je vyvojové starsi zplsob komunikace a
funguje automaticky. Snadno prozradi opravdovy pocit ¢i zamér [12]. Své myslenky,
pocity a pohnutky c¢lovék vétsinou vyjadii mnohem dfiv a presnéji svym télem nez slovy,
a to pomoci gest, vyrazu obliceje, postoje, drzeni téla a v neposledni rfadé i velice

dalezitym aspektem — vzhledem [4].
Podle [12] neverbalni komunikaci tvofri:

- oc¢ni kontakt (vzajemné pohledy, pohledy stranou, uhybani,...)
- mimika (vyrazy obli¢eje - pohyby odi, Ust, tvare)

- kinetika (celkové pohyby téla, chize)

- gestika (hlavné pohyby rukou)

- haptika (télesné doteky, v pracovnim kontaktu v podstaté jen podani ruky)
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- proxemika (vzdalenost od druhych)

- teritorialita (souvisi s proxemikou — prostor a jeho obsazeni)

- posturologie (télesné postoje, drzeni téla a pozy)

- paralingvistika (zabarveni hlasu, rychlost a plynulost fedi, sila a tén hlasu).
PFi upfimné komunikaci dochazi ke shodé verbalni a neverbalni slozky. P¥i jejich neshodé
vznika tzv. dvojna vazba — napt. nékdo ik, Ze je Stastny a pfitom se mradi. Neverbalni,
nonverbalni, metakomunikace, neboli rfe¢ téla je upfimnéjsi nez to, co pronasime usty.

[12], [16]

2.1 Vyvoj komunikace

Komunikace stejné jako vSe kolem nds prosla vlastnim vyvojem. Rozdélenim
vyvoje se zabyval Marshall McLuhan v dile Galaxie Gutenberg [9] a rozdélil jej do étyr
obdobi, nicméné vyvoj jesté pokrocil a byl dle Tomana [17] rozsifen o dalsi.:

Prvni je obdobi oralni kultury, kde byl pouze akusticky projev. Druhé obdobi
psané kultury — rukopisy, prechod od akustického k vizudlnimu vnimani, jedna se o
nejdelsi obdobi trvajici témér tfi tisice let. Treti obdobi nazvané , Gutenbergova galaxie”,
prineslo tisténa média od malé skupiny lidi az k masovym médiim. Ctvrté obdobi spojené
s nastupem elekttiny’ nejdfiv nastup individudlni komunikace a pozdéji masové Siteni
v podobé rozhlasu a televize. Nejnovéjsi paté obdobi nazvané nova elektronicka média -
patfi sem internet a mobilni telefon, které komunikaci zrychlily a zefektivnily.[9], [17],

[46]

Komunikaci miZeme samoziejmé délit z dalSich pohledd dle rlznych hledisek —
napf. podle miry bezprostfednosti, druhu nosice, velikosti skupiny, jednani jednotlivych
Ucastnikd ¢i puUsobnosti komunikace. Dle posledniho zminéného hlediska délime
komunikaci na osobni a firemni. Jako firemni komunikaci chapeme takovou komunikaci,

ktera probiha na pracovistich, v organizacich a firmach.

TA novymi komunikacnimi pfistroji napft. telegraf (1837), nebo telefon (1876).
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3. Firemni komunikace

Firma neni béhem své existence obklopena vakuem, kvilli kterému by
nemusela brat v potaz, co se kolem ni déje. Kazdy podnik vyviji svou ¢innost v prostiedi,
které jej bezprostfedné obklopuje a ovliviiuje at jiz aktivné nebo pasivné jeho chovani.
Uz ze zalozZeni jakéhokoli podniku musi byt jasné, Ze pro dosahovani cile, at je jakykoli, je
nutnd obousmérna komunikace s okolim.[7]

ProtoZe se komunikaci nelze vyhnout, je vhodné ji mit pod kontrolou. VSechny
komunikacni procesy by mély byt formalizovany, systematicky organizovany a fizeny.
Veskeré komunikacni aktivity, které ve firmé existuji, jednoznacné ovliviiuje firemni
kultura, kterou ma management moznost vyznamné ovliviiovat.[35] Dobrd komunikace
je klicem k Uspéchu, je vsak tfeba ovladat jeji zakladni pravidla [15].

Firemni komunikaci lze povaZovat za specificky druh komunikace socialni
realizovany uvnitf i vné firmy, ovliviujici vztahy mezi lidmi v organizaci i vztahy mezi
firmou a jejim okolim a jako pro takovou pro ni plati také — s jistymi modifikacemi -
zasady vymezené pro socialni komunikaci probihajici v jiném neZ firemnim prostredi.
Firemni komunikaci mUZeme definovat také jako systém propojujici, informacné a
vztahové, hospodarskou organizaci (podnik, firmu), respektive jeji zaméstnance na
vSech Urovnich organizacni struktury a pfipadné také propojeni firmy s okolim. Systém
firemni komunikace ovliviiuje firemni procesy a jednani lidi uvnitf i vné firmy a je také
jednim ze zakladnich prostfedkl pro vytvareni, rozvijeni a pfipadnou zménu firemni
kultury. Veskeré cinnosti a postupy (fizeni pracovniho vykonu, motivovani, vedeni i
vzdélani a rozvoj zaméstnancll) se do znacné miry uskutecnuji pravé prostrednictvim
socidlni interakce a komunikace mezi lidmi ve firmé, pfip. mezi zaméstnanci firmy a
externimu subjekty.[18]

Informace, které podnik ziskava ze svého okoli, byvaji Zivotné dulezité, jelikoz
pravé zde se nachazi informace o trhu, na kterém podnikd, o vyvoji konkurence, o
novinkach v zdkonech, apod. Na zdkladé téchto informaci upravuje své cile, vizi, Ci
nabidku svych produktd. ZaleZi vSak na samotném vedeni firmy, jak s takovou nabidkou
informaci nalozi - nékomu staci pouze zjistovat vyvoj cen konkurence, aby zajistil prodej,

jiny pak ztéchto informaci tvofi nejrGznéjsi analyzy, diky kterym se snazi konkurenci
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predstihnout [7]. V tomto informacénim toku také nalezne firma zpétnou vazbu na kazdy
krok, ktery sama udéla.

Opacny tok informaci, tedy informace vydavané podnikem, mizeme rozdélit
na informace vysilané do vnéjsiho a vnitfniho okoli. Informace vysilané do vnéjsiho okoli
jsou véeobecné v silném povédomi. Casto se tento smér déli na komunikaci povinnou a
tzv. komunikaci s vefejnosti. Jak jiz bylo zminéno, firma se nenachazi ve vakuu, ale ve
spole¢nosti, kde existuji urcita pravidla dana legislativou. Musi tedy byt ve spojeni
s Urady a dalSimi institucemi verejné spravy, bankovni sférou, dodavateli, zdkazniky
apod. Absence této komunikace neni mozna. Naproti povinné komunikaci, zde zlstava
tzv. komunikace s vefejnosti, u ni je dileZité najit relevantni ¢ast verejnosti®, s niz chce
firma komunikovat. Komunikace s vefejnosti se vyznacuje jistou odliSnosti oproti
komunikaci, kterou béZné pouzivdame. Jsou to systemati¢nost a soustavnost, protoze
charakteristickou zvlastnosti této komunikace je fakt, Ze vysledky nelze ocekavat
okamzité, nelze pouzit snadné a méfitelné ukazatele, které by prokazovaly pftiznivy
posun.[7], [35]

Bez komunikace si nelze firmu a jeji fungovani vibec predstavit. Komunikace
prostupuje vSsemi manazerskymi funkcemi a je zdkladnim spojovacim ¢ldnkem v procesu
fizeni. Ve firmé se sleduje pfedevsim tok informaci z vnéjsiho okoli, informace o trhu a
prostfedi, ve kterém podnika a jejich zapracovani do fungovani firmy. Ale uvnitf je tok
informaci neméné duleZity a jesté mnohem rychlejsi.[7]

Proto se nesmi zapominat na vnitfni okoli firmy, do kterého spadaji vlastnici a
zaméstnanci. Ti by samoziejmé také méli ke své spravné cinnosti mit informace.[7]
Komunikace v podniku slouzi k upevnovani spoluprace na zakladé vzdjemného
porozuméni. Je uzivdna k prekonavani rozpor(l v ndzorech a postojich, k vysvétlovani
nejasnosti a cirkulaci informaci, ndmétl a ndpadld mezi pracovniky podniku. To vse
predpoklada, Ze tok informaci v podniku ma dostatecné volny prostor.[11] Tento druh
firemni komunikace muze byt standardizovany nebo nestandardizovany. Do prvni
skupiny muiZeme zaradit firemni obézniky, pravidelné porady, podnikové dopisy Ci
vyroéni zasedani. Tento zpUsob komunikace ma sva jasna pravidla. Vydavané pokyny
jsou presné dany. Oproti komunikaci nestandardizované, do které patfi neformalni

pohovory, rozhovory, ale i Septandy ¢i pomluvy. Stejné jako z vnéjsiho okoli i odsud by

® Skupina jedincd s ur&itymi shodnymi znaky, tyto charakteristické znaky skupiny pozdé&ji ovlivriuji
komunikacni techniky, kterymi je vhodné skupinu oslovovat.
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méla firma ziskavat zpétnou vazbu na vse, co déld. Tato komunikace totiZz ¢asto mnohem
Iépe vystihuje postoje zaméstnancu k firmé, jejich soudy jsou vétsinou upfimné;jsi nezli
na oficidlnich standardizovanych poradach, ze kterych byva vytvdren zapis.[44] Vice
k tomuto tématu bude vsamostatné kapitole, kde bude vnitrofiremni komunikace
hloubéji probirana.

Tok firemnich informaci by mél v idedInim pripadé byt fizen jako koordinovana
¢innost. Vedeni by si mélo byt védomo vsech smérl kam komunikovat a na nikoho
nezapomenout. Samoziejmy by mél byt i plan jak s kterym partnerem komunikovat,
rozhodné by nebylo vhodné vytvaret marketingovou kampan stejnym zplsobem, jako se

firma dorozumiva na technickych detailech svého produktu s dodavatelem.[7]

3.1 Rozdéleni komunikace ve firmé

Komunikaci ve firmé mudZeme rozélenit podle riznych hledisek na jednotlivé

typy, napf. nasledujicim zplsobem:

.. . Prenos L Mira Pocet
Prostredi Smér . , |[Médium , . . e
informaci formalnosti | Ucastnik(
vnitfni vertikalni verbalni pfima formalni interpersonalni
vnéjsi horizontalni| neverbdlni | nepfima | neformalni skupinova
. .., | komunikace ,
diagonalni .. masova
ciny

Obr. €. 2: Rozdéleni komunikace, [16], [18], Ernst

Hlavnim cilem firemni komunikace — v jeji systematické podobé — je informacni
a vztahové propojeni organizace, a to jak smérem dovnitf (vnitrofiremni komunikace),
tak také ven (komunikace firmy s jejim okolim) [18]. Vnitfni komunikaci se mysli
komunikace probihajici uvnitf firmy — mezi zaméstnanci, jednotlivymi oddélenimi,
vedenim firmy a vedenim se zaméstnanci a manazZery, jako vnéjsi se pak oznacuje
komunikace smérujici z podniku ven a spojujici systém s prostfedim — tj. vyména
informaci mezi partnery firmy, dodavateli a odbérateli.

Dalsim kritériem je smér, kterym se komunikace ubird — dva zakladni sméry
jsou: vertikalni (komunikacni procesy probihajici shora dol a zdola nahoru [16]) nebo

horizontalni (mezi pracovniky na stejné urovni podnikové hierarchie).[5]
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Komunikaci smérem dol( tvori zpravidla zpravy od osob vySe postavenych
v podnikovém fizeni svym podtizenym, tedy pracovniklim niZze postavenym v hierarchii
firmy. MUZe se jednat jednak o rlzné prikazy, doporuceni, ukoly, rady ¢i pouceni.
Komunikace smérem dolG obsahuje informace o podnikovych planech, jednotlivych
oblastech politiky nebo o vykonu. Tento typ komunikace by mél zajistovat v prvé fadé
stdlou informovanost pracovnikd o zalezitostech, které se jich tykaji, zvlasté o zménach
v pracovnich podminkach a o faktorech ovliviujicich jejich Zivotni Uroven a jistotu, dale
pak stimulovat pracovniky k jejich vétsi identifikaci s podnikem.[1] Sestupna komunikace
ma direktivni charakter, informacni tok muze jit pres nékolik drovni (vyZaduje ¢as a mlze
dochazet k deformaci informace) [37].

Komunikace smérem nahoru predstavuje sdéleni, ktera zaméstnanci odesilaji
svym nadfizenym a obecné osobdm postavenym vyse v hierarchii podniku. Obvykle se
mUzZe jednat o pravidelné zpravy a postupu projektu nebo zlepSovaci navrhy. Tento typ
komunikace plni Ulohu zpétné vazby [5] a jejim zamérem je zajistit pracovnikim
moznost predklddat ndvrhy a obavy a ukazat, Ze podnik je schopen ve svétle téchto
pfipominek pozménit své plany.[1] PFi komunikaci smérem nahoru jsou nejcastéjsi
prekazkou obavy zaméstnancd, jak pfijme jejich nadfizeny vzniklé problémy. Jestlize se
obavaji jeho reakce, mize dochdzet ke zkresleni a cenzure informaci plynoucich smérem
k vy$§im Udrovnim fizeni. Jestlize chce manaZer vytvofit atmosféru, ve které bude
fungovat efektivni komunikace smérem nahoru, musi u svych zaméstnanci posilovat
pocit, Ze sdileni informaci je nutné pri Uspésich i nelspésich, Ze chybu, o které se vi, Ize
spiSe napravit neZ chybu utajovanou.[5] Pfedpokladem efektivni komunikace je zde
podpora, povzbuzovani a motivovani zaméstnanct k tomu, aby diskutovali o politice a
planech organizace. Tato komunikace nema direktivni charakter. Mezi formy, resp.
nastroje patii napt. politika otevienych dvefi, prispévky do podnikovych novin, stiznosti,
oteviené skupinové diskuze mezi zaméstnanci a manazery.[37]

Horizontdlni komunikace nastava, kdyz si spolu vyménuji sdéleni pracovnici na
stejné Urovni, na rovnocenné organizacni uUrovni. Chybi zde vzajemna podfizenost a
obsah md zpravidla koordina¢ni ulohu.[37] Horizontdlni komunikace je vétSinou
neformalni, snaha o zavedeni formalnich pravidel a formularu ji vétsinou zpomaluje.[5]
Neuspokojivd horizontdlni komunikace nebo jeji nedostatek mohou byt brzdou

spoluprace lidi, jejichZ prace na sebe navazuji, brzdou pInéni ukoll organizace. Nejcastéji
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probiha formou pohovort, porad, konferenci, pohybu dokladl, popf. pisemného styku
[16].

Diagondini komunikace sméruje ,kfizem po diagonale“, tzn., zahrnuje
komunikaci s lidmi v jinych Gtvarech, ktefi mohou byt v hierarchii vySe nebo nize. Tento
typ komunikace zpravidla nerespektuje organizacni strukturu a je pouzivan pro urychleni
informacéniho toku. Médii diagonalni komunikace mohou byt napf. vzdélavaci programy,

konference, koordinace ukoll mezi manazery z riznych oddéleni.[37]

Podle zplisobu, jakym ve firmé predavame informace, rozliSujeme komunikaci
ustni neboli verbalni, neverbalni a ,,komunikaci ¢iny“. Ustni komunikace je nejstar$im a
dosud hojné vyuZivanym nastrojem urcenym ke sdélovani informaci a vyznam(. D3 se
fici, Ze verbalni komunikace tvofi ,patef“ komunikace v kazdé organizaci [19]. Mezi
nejcastéjsi osobni komunikace ve firemni praxi patfi napf. formalni schiize a firemni
porady [18].

Neverbdini komunikace potvrzuje a upfesnuje informace predavané slovy nebo
zdUraznuje jejich vyznam a nas vztah knim Pokud dojde k nesouladu, uvéfi nas

Ve

komunikacni partner spis neverbalni formé (,,feci naseho téla“) nez slovim.[19]
»Komunikace ciny” znazorfiuje chovani zaméstnanct firmy popt. jednani v souladu

s néjakou normou. [18], [19]

Podle toho, zda lidé ke své komunikaci pouZivaji nebo nepouzivaji technické
prostredky, Ize ¢lenit firemni komunikaci podlé média (nosi¢e informace) pouzitého pro
prenos sdéleni. Jedna se o komunikaci pfimou a nepfimou. Pfimd komunikace (tzv.

“«

komunikace ,tvafi vtvar“, face to face) se odehrdva mezi dvéma jednotlivci,
jednotlivcem a skupinou, ktefi jsou ve stejném ¢ase na stejném misté, mohou sledovat
projevy verbalni i neverbdlni a vyuZivat okamzitého zpétnovazebniho mechanismu.
Neprimda komunikace (oznacovana také jako zprostfedkovana) mlze nabyvat rlznych
podob ve vztahu k pouZitému médiu. U¢astnici komunikaéniho procesu tak mohou byt

ve stejnou dobu na rlznych mistech, propojeni technickymi prostfedky (médii

komunikace), nebo dokonce na rliznych mistech a reagovat az s casovou prodlevou.[18]
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Z hlediska miry formalnosti se uvddi komunikace formalni a neformalni.
Formdlini komunikace probiha v Gfednim styku [16]. Je tim typem komunikace, ktery je
zachycen v nejriiznéjsich manudlech chovani zaméstnancl vici sobé navzajem a hlavné
vUci klientim organizace [19]. Ve formalni komunikacni siti jsou pouze opravnéni jedinci
vyddvat prikazy, pokyny, doporuceni dle kompetenci. Obvykle je stanoven i postup v
predavani informaci. Pfi rlstu organizace zpravidla roste slozitost formalni komunikaéni
sité. Neformdlni komunikace je zdkladem spoleéenského styku. Neformadlni komunikaéni
sit sestava z nahodnych osobnich kontaktd, prostfednictvim kterych se Siti informace.
Mohou se zde Sifit podlozené zprdvy, osobni interpretace, ale i vSechny druhy
zkreslenych informaci. Pro manaZery predstavuji zdroj vypovidajici o pracovnim klimatu

ve spolecnosti.[16]

Podle poctu ucastnikd clenime komunikaci na interpersonalni, skupinovou a
masovou. Interpersondlni komunikace predstavuje komunikaci mezi dvéma lidmi, i kdyz
muzZe byt pfitomno lidi vice [10]. V organizaci mUZzeme za interpersonalni komunikaci
povazovat napf. rozhovor lidra se spolupracovnikem nebo pracovni i mimopracovni
rozhovor dvou spolupracovnikl. Skupinovd komunikace ma v organizaci obvykle podobu
skupinovych konzultaci, feSeni problémd nebo diskusi, sméfujicich k dohodé. Pro jeji
odliseni od masové komunikace v organizaci je pak urcujici to, Ze u skupinové
komunikace maji vSichni Ucastnici diskuse zhruba stejnou Sanci se aktivné zapojit a jsou
také vsichni v jednu chvili na stejném misté. Skupinovd komunikace je komplikovanéjsi
nez interpersonalni komunikace, kterd probihd mezi dvéma lidmi, protoze
komunikatord, ktefi maji potfebu sdélovat néjaké informace, nazory a postoje, je vice.
Casto mGZe dochazet k intruzi®, co?z maze vyvolat nedorozuméni, konflikty ¢i chaos.[10]
Skute¢né masovd komunikace se uvniti firmy prakticky nerozviji. U skupinové
komunikace maji vSichni Uc¢astnici diskuse zhruba stejnou Sanci se aktivné zapojit a jsou
také vsichni v jednu chvili na stejném misté. MdZeme tedy spiSe hovofit o jakémsi typu
komunikace ,hromadné” nebo o komunikaci ve velké skupiné, pro kterou je typické, ze
jeden mluvci oslovuje velky pocet pfijemcd sdéleni, obecenstvu (velkd shromazdéni
vsech C¢lenld organizace nebo motivacni dopisy vrcholového manaZera vsem

zaméstnancim). [19]

9 s s, v v
skakani do reci
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3.2 Komunikacni sité

V ndvaznosti na sméry komunikace ve firmé je nutné zminit jejich rlzné
propojeni v modelech komunikacnich siti. Jednotlivé modely ukazuji rGzné sméry
komunikace, ke kterym v rdmci firmy ¢i skupiny dochdzi. Tyto modely jsou znacné zavislé
na firemni strukture, dynamice vymény informaci uvnitt firmy, firemni strategii, atd.
Mezi nejznaméjsi modely komunikace patfi dle Mikulastika hvézda, ypsilon, pavucina,

kruh a retéz. [10], [13]
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Obr. €. 3: Modely komunikacnich siti, [10], Mikulastik.

Tyto modely maji své charakteristické vlastnosti, diky kterym se od sebe
odlisuji, a proto je jejich vyuziti rozdilné. Jejich primdrni déleni je podle miry centralizace,
tu urCuje mnozstvi komunikaénich kanall — <¢im  vice kanall, tim méné
zprostiedkovanych spojeni mezi ¢leny a tedy nizsi mira centralizace.

Mezi vysoce centralizovany model fadime z vy¢tu hvézdu, protoZe vsechny
informacni kanaly pluji jednim bodem a ostatni jsou okrajové, je zde snadné najit ¢lena,
ktery je Castéji zprostfedkovatelem a komunikuje vice nez ostatni. Tento ¢len by mél byt

vedouci, podporovat dobré komunikacni prostredi, protoze ostatni by mohli nabit dojmu
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nizsi duleZitosti a opustit skupinu. Rizikem zde je i zkreslovani predavanych informaci,
¢im vétsi je mnoistvi zprostiedkovateld, tim vyssi je i toto riziko.[10], [13]

Naproti tomu v decentralizovaném modelu, jako je napfiklad pavucina, maji
vSechny body v siti stejné kanall a kazdy mlze komunikovat s kazdym, je riziko zkresleni
informaci minimalni, protoze zde neni Zadny zprostfedkovatel. Avsak i tento model ma
své nedostatky oproti centralizovanym modellm, kterymi jsou riziko zahlceni
informacemi, protoze kazdy ¢len mlze dostavat informace od vice ucastnik(l najednou,
ty musi zpracovavat a ddle predavat. S ¢imzZ souvisi rozhodovani komu jakou informaci
predat.[10], [13]

Z pohledu efektivity teSeni jednoduchych (béinych) problémd je vétsi
vhodnost pouziti centralizovaného modelu, kdy jsou informace po pfijeti centrem
zpracovavany. Pro komplexnéjsi problémy, u kterych je nutné po poskytnuti informaci o
problému i zapojeni dalich ¢len( je vhodnéjsi pouZiti decentralizovaného modelu.[13]
Vhodnost jednotlivych poziti je zavisld na mnoha faktorech od komunikujicich

jednotlivcd, pres aktudlni situaci az k firemni strategii.
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4. Vnitrofiremni komunikace

V zaméstnani travi lidé v prdméru tfetinu svého casu. Vyznamnou roli na
pracovisti dnes hraje kvalita mezilidskych vztahl, osobni spokojenost a moZnost
seberealizace. K tomu, aby se ¢lovék mohl plné realizovat, potfebuje byt spokojeny. Lidé
chtéji na pracovisti néceho dosdhnout, avsak své cile sndze uskutec€nuji v harmonickém
prostiedi a v pratelském kolektivu. Clenové kaidého kolektivu se nezbytné musi
podporovat a byt mezi sebou solidarni. Je tfeba, aby si vzajemné naslouchali a pomahali
si. Obecné receno, na své spolupracovniky se nelze divat jako na soupere, nebo dokonce
na nepratele. Neustdld rivalita vztahy na pracovisti odlidstuje. | na pracovisti je mozné
vytvofit dobré mezilidské vztahy. Podminkou ovsem je, aby vedeni i zaméstnanci byli
ochotni pro prijemné pracovni prostfedi, vstficnou atmosféru néco udélat. Kvalitni
vnitrofiremni komunikace a vstficné vztahy na pracovisti buduji zadklad pro zdarny a

dynamicky rozvoj a rist organizace.[15]

Vnitropodnikovd komunikace tvofi souhrn vSech forem chovani, jimiz firma
o sobé néco sdéluje a komunikuje tak s okolnim prostfedim. Jednotna firemni
komunikace je vnéjsim projevem firemni identity (corporate identity) a zakladnim
zdrojem firemniho image, které je ovliviovano jednak aktivni komunikaci spole¢nosti
smérem k vefejnosti, jednak komunikaci pasivni tvofenou napf. chovanim na trhu,

reakcemi na podnéty médii a vefejnosti apod. [23]

Vnitfni komunikace firmy se prakticky nelisi od externi komunikace, rozdil je
v cilovych skupinach, ke kterym komunikace sméfuje. Kazda cilova skupina ma své
specifické kanaly komunikace a jeji specifické potfeby odvijejici se napfiklad od
sménného provozu, dislokace zaméstnancli, miry oficialit nebo uUrovné vzdélani.
Odlisnosti se projevuji i v pouZiti konkrétnich prostfedkld komunikace. V procesu zmén je
zvladnuti vnitrofiremni komunikace dllezZitéjsi faktor Uspéchu neZ zvladnuti externi
komunikace. Na rozdil od externi komunikace, kde se komunikuje ,jen to, co je vhodné“,

u interni komunikace plati, Ze komunikovat je vhodné v3e, i to, co neni nezbytné. [24]

Vnitropodnikova komunikace je promyslené propojeni firmy pomoci
formalnich a neformalnich prostfedk(. Je jako krevni obéh v téle. Pokud prestane

fungovat, nebo ma-li problémy, firma ,umird”. Vnitrofiremni komunikace souvisi
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s organizacnim chovanim, zakladnimi socidlnimi procesy probihajicimi v organizaci,
firemni kulturou, strategii zavadéni zmén v organizaci, informacnimi systémy a stylem
vedeni a fizeni firmy, strategii a koncepci. Je soucasné ndstrojem pro jejich

ovliviiovani.[22]

Management by se mél zaméfit na podporu firemnich vztah( formalnich i
neformdlnich, organizaci a koordinaci zaméstnaneckych aktivit a na formovani
pozitivnich stanovisek.[16]

Uroveri komunikace vytvaFi v organizaci ptiznivé nebo nepfiznivé klima. Bud’
vznikd pocit potifebné informovanosti a z néj pocit uspokojeni a jistoty nebo pocit
nedostatku informaci, nejistota, nedorozuméni a chyby. Nejednd se vsak jen o pouhé
plnéni povinnosti, a o to, aby se informace dostaly v€as na sprdvné misto. Pomoci
komunikace si pracovnici firmy formuji a vyjasfiuji ndzory na vse, co se v ni déje.
K zaméstnanclm promlouva povést organizace, cile, vnitfni atmosféra, Uroven fizeni,
Uspéchy, neuspéchy, tradice, ritudly, pravidla odménovani, sankcionovani, zajem
vedoucich pracovnikll o zaméstnance, kultura pracovniho prostfedi, Groven pracovnich
pomucek, know-how, Uroveri jednani se zakazniky a s vefejnosti.[16]

Budovani dobré povésti firmy vsak nezacind honosnymi ¢lanky v novinach,
ale vytvorenim dobré atmosféry uvnitt podniku. A v takové dobré atmosfére by se
nemél nikdo bat projevit svlj nazor a promluvit na rovinu se svym nadfizenym (i
podfizenym. V dobfe fungujicim podniku maji zaméstnanci dostatek informaci o déni,
planech a tfeba i vyvoji v daném odvétvi. Jsou spojeni s filozofii firmy a dobré dojmy SiFi
mimo ni.[40] Pravidla pro formalni ¢ast interni komunikace musi byt jasné formulovany
v internich predpisech organizace. Mél by je znat kazdy pracovnik.[35]

Nedostatek interni komunikace zpUsobuje, Ze pracovnici nejsou dostatecné
informovani o situaci firmy, o nebezpecich, kterd jim hrozi a o pfileZitostech, které by
firma mohla vyuzit.[14]

Pro sjednoceni firemni komunikace byva kodifikovan tzv. firemni styl,
zahrnujici predevsim definici firemniho grafického stylu, ale i definici stylu jazykového,
stylu odivani apod. Pro profesionalni firemni komunikaci je vhodné spolupracovat se
specializovanymi spole¢nostmi zamérujicimi se na jednotlivé typy komunikace (komercni

komunikace, interni komunikace apod.) [23]
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Komunikace v organizaci plni urcité funkce. Jedna se o:
e pfikazovou funkci,
e vztahovou funkcia

e funkci snizovani nejasnosti.

Ptikazova funkce komunikace dovoluje ¢lenim organizace vydavat, pfijimat,
interpretovat a vykonavat prikazy. Tato funkce je naplfiovana pomoci pokynl a zpétné
vazby. Vysledkem je koordinace mnoZstvi na sobé nezdvislych c¢lenli organizace.
Vztahova funkce umoznuje ¢lenim organizace si vytvaret a uchovavat Gcinné uredni i
osobni vztahy s ostatnimi cleny organizace. Vztahy v zaméstnani ovliviuji rlznymi
zpUsoby pracovni vykon — napf. spokojenost s praci, pohyb informaci obéma sméry
uvnitf podnikové hierarchie. Posledni zde zminénou funkci je snizovani nejasnosti. Tyto
nejasnosti vznikaji nejc¢astéji pfi probihajicich zménach v organizaci. MlzZe se jednat o
nejasnost cild organizace, vytrieni informace zkontextu apod. Komunikace je
prostfedkem obrany proti témto nejasnostem a pro snizovani nejasnosti vlastnich.
Clenové organizace spolu mohou hovofit, aby spravné pochopili nové situace a sdélili si

informace, které maiji k dispozici.

V SirSim smyslu slova tvofi komunikace nastroj, s jehoZz pomoci Ize
dosdahnout zmén, které zabezpecuji uspésnost firmy. Na pracovisti se komunikace tyka
zejména dohody o cilech, poskytovani a pfijimani zpétné vazby, sdélovani a pfijimani
zprav.[16] Timto prostfedkem reprezentanti podniku usmériuji pracovni postoje,
aktivitu a chovani zaméstnancli, spolecné s vyuzivanim své vadci autority, vhodné
uplatfiovaného stylu vedeni, uc¢innych metod motivace a odménovani. Pro dosaZeni
efektivni Urovné vnitropodnikové komunikace, musi firma naplriovat zakladni cile, jez
jsou nezbytné pro fungovani firmy a dostate¢nou motivaci vSech pracovnik(. Stavebni

kameny interni komunikace predstavuje podle [16] a [22]:

- stanoveni a sdélovani cil(i podniku

- zpracovani a prosazovani planl potfebnych k dosazeni cill

- informacéni propojeni firmy a jednotlivych pracovniki, zakladni obéh informaci
potiebnych pro vykon prace kazdého pracovnika — pouze kvalitné informovany

zaméstnanec mlZe podavat kvalitni pracovni vykony
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- efektivni vyuZiti a vykonné organizovani lidskych a materidlnich zdrojl
(informace, finance, material, lidé, know-how)

- ziskavani, vybér, rozvoj a hodnoceni spolupracovniki

- harmonizace potfeb jednotlivce a firmy

- vzajemné pozndni, pochopeni, propojeni, podpora a spoluprdce

’

- vedeni a fizeni spolupracovnikli neboli vytvareni vhodného pracovniho
prostiedi - utvareni postojli a ovliviiovani pracovniho chovani spolupracovnik(
(motivace, zapojeni, iniciativa, loajalita)

- kontrolovani a neustdlé udrzovani a dvojitd zpétna vazba, tj. funkéni a flexibilni
systém zpétnych vazeb signalizujici, zda a jak jdeme tam, kam chceme jit. Tento

systém nam zarucuje neustdlé zdokonalovani komunikace uvnitf podniku

Strategie vnitropodnikové komunikace by meéla byt podle Armstronga [1]
zaloZena na analyze:
- toho, co chce fici management,
- toho, co chtéji slySet pracovnici,

- problémd, které se vyskytuji pti sdélovani a pfijimani informaci.

Jednoduseji feceno - to, co chce management fici, zavisi na posouzeni toho, co
pracovnici potfebuji védét, coz je na druhou stranu ovlivnéno tim, co chtéji slyset.

Management se zpravidla snazi dosahnout tfi véci:

1. dosahnout toho, aby pracovnici pochopili a akceptovali to, co management navrhuje
udélat v oblastech, které se jich dotykaji;

2. vytvofit u pracovnikd pocit oddanosti cilim, plantim a hodnotam organizace;

3. pomoci pracovniklim vice si vazit jejich prispéni k Uspésnosti organizace a pochopit,

jak jim to prospéje. [1]
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5. Klasické nastroje vnitrofiremni komunikace

AC je tato pridce zamérfena predevSim na moderni formu vnitrofiremni
komunikace podpotenou ICT ndstroji, je vhodné zminit i dalsi nastroje, které jsou hojné

pouzivané v organizacich. Proto budou uvedeny jejich charakteristické vlastnosti.

5.1 Ustni a pisemna komunikace

Ustni komunikace Je nejpouzivanéj$i forma komunikace vilbec. Mdze probihat
jako prima komunikace mezi dvéma osobami, nebo jako setkani mluvéiho se skupinou
prijemct. Divodem pro tuto formu je osobni kontakt komunikatora s komunikantem a
tedy okamzitd interakce, kterd je schopna ihned odstranit pfipadné nedorozumeéni a
také redukovat komunikacéni Sumy. Pokud je uplatfiovan otevieny dialog lze ziskat
vybornou zpétnou vazbu. Velmi silny je i neverbalni projev, ktery dokdze podpofit
verbalni slozku. Nedostatkem vsSak je ¢asova narocnost a naklady na zprostifedkovani
osobniho kontaktu. Casté byva i nezachyceni celé predavané informace, proto je vhodné
tento zpUsob komunikace doplriovat kuptikladu pisemnym zaznamem.

Mezi zakladni firemni prostfedky této komunikace patfi dle Holé: rozhovor,
diskuse, porada, firemni mitinky se zaméstnanci, Skolici programy, dny otevienych dvefi,
firemni ritualy, spolecenské a sportovni akce a manazerské pochiizky.[7], [18]

Pisemna komunikace se pouziva pro hromadna sdéleni, ktera maji oslovit velké
mnozstvi zaméstnancl s cilem informovat v adekvatnim case. Je dulezité fidit obsah,
formu a dostupnost komunikovaného materidlu. Ddle se tato forma pouziva pfi formalni
komunikaci, kdy zdlrazriiuje oficidlni vazinost dokumentl. Velmi casto se pouziva
k uchovavani informaci, coz ale klade zvySené naroky na archivaci a dalsi praci s témito

dokumenty.
5.2 Firemni casopis
Firemni ¢asopis™ je oblibeny informaéni kandl predeviim ze strany

zaméstnancu. NejdlleZitéjsi je jeho obsah, ktery by svymi informacemi mél podporovat

soundleZitost zaméstnanch kfirmé. Vhodnou napini casopisu byvaji informace o

10 . .
bulletin, noviny
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projektech, budoucich i minulych akcich, dale pak co se o firmé piSe ¢i fika. Mél by zde
byt vyhrazen prostor pro rlizna ocenéni, ¢i predstaveni novych spolupracovnikl, kromé
toho by nemély chybét odpovédi na nejcastéjsi otazky zaméstnancd, tykajicich se firmy.
Vyhodou je mozZnost doplnéni informaci o fotodokumentaci a vizualizaci.

Je nutné, aby informace zde zverejnéné byly pravdivé a aktualni, coz by pravé
mohl nedostatek tohoto informacniho kanalu. Naopak vyhodou by méla byt jeho

dostupnost.

5.3 Nasténka

Nasténky jsou pomérné jednoduché komunikacni nastroje, které s pfipojenou
schrankou na nazory, dotazy se mohou stdt obousmérnym komunikacnim kandlem.
Vyuziti spociva predevsim v preddvani informaci dlouhodobéjsiho charakteru, pfipadné
k predavani informaci, které by zaméstnanci méli mit na ocich.

Obsahem muzZe nasténka poskytovat stejné informace jako Casopis, oproti
Casopisu nabizi rychlejsi a jednodussi moznost aktualizace predavanych informaci.
Efektivita velmi zaleZi na jejim umisténi. Nedostatkem je €asova a fyzickd narocnost pfi

aktualizovani udaj.[7]

5.4 Telefon

Masivni rozsiteni pocitacovych siti pfineslo velké mnoZstvi komunikacnich
prostiedk(l, i pres to zlstavd nejuniverzadlnéjSim a nejvice uZivanym prostiedkem
telefon. Pfichod mobilnich telefonl nabizi moZnost kontaktovani partnera kdykoliv a
kdekoliv. Podobné je tomu s pracovnimi pevnymi linkami, které jsou vazané
k pracovnimu umisténi zaméstnance, kde by mél byt dosazitelny béhem pracovni doby.
Vyznamnym kladem je smazani geografickych prekazek v komunikaci, moznost rychlého
kontaktovani a pomérné rychld zpétna vazba. Diky pfenosu hlasu pfindsi i ¢astecnou

neverbalni komunikaci, ktera je dilezita.
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6. Elektronické nastroje vnitrofiremni komunikace

Pro ndazornost je vhodné uvést prednosti a nedostatky jednotlivych
probiranych nastroju elektronické komunikace. Proto bude za kaidym komunikacnim
nastrojem vénovano nékolik radkd pravé této problematice. (u nékterych nastroji se
bude vyskytovat i porovnani s ostatnimi — tam kde to bude vhodné nebo nutné)

V nedostatcich uZiti elektronickych nastroji je obvykle uvadéna chybéjici
neverbalni komunikace. Nicméné ne vidy se musi jednat o nedostatek. Pro introverta je
prace s ,pocitacovym kolegou “ ¢asto prijemné;jsi nez osobni kontakt. Stejné tak je tomu
u spolupracovnikd, ktefi spolu maji konflikty - komunikace elektronikou podobou s

kolegy mUze spolupraci usnadnit.

6.1 Elektronicka posta

Zkracenym oznacenim e-mail je zpUsob odesilani, dorucovani a pfijimani zprav
pres elektronické komunikaéni systémy. V soucasné dobé se jedna o nejcastéji pouzivany
zpUsob komunikace na internetu. Kpraci s elektronickou posStou se pouzivda bud
internetovy prohlize¢, nebo postovni klient.!! Tato sluzba umoZiiuje uZivatelim
internetu vzdjemnou vyménu nejrliznéjsSich zprav, které nejsou omezeny pouze na
predavani znakl tvoficich text. Timto zplsobem je moZno predavat vesmeés jakakoli
data, ktera se daji pfipojit jako pfiloha, mohou to byt napf. dokumenty, grafika, soubory,
audio a video zdznamy atd. Jedinym omezenim u pfilohy elektronické posty je jeji
velikost. (standardni je okolo 8MB)™ Doruceni takovéto zpravy trva zpravidla nékolik
minut.[30]

Termin e-mail se pouZiva stejné tak pro internetovy systém elektronické posty
zalozeny na protokolu SMTP®, jako i pro intranetové systémy'*. Neni prekvapenim, ze k
Sirokému rozsiteni e-mailu pfispél zejména internet, nicméné zajimavosti je fakt, Ze

samotnad elektronickd posta je starsi nez internet.[47]

! Nainstalovany program, ktery umozni praci s elek. potou bez pouziti web. prohlizece.
Naptiklad MS Outlook.
2 poktovni server na http://www.centrum.cz umoZfiuje i pfenos 700MB.
13 . .
Simple Mail Transfer Protocol
Y viz. kapitola 6.6
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Vyhody

Nespornym kladem tohoto ndstroje je cena, coZ zajisté zajistilo e-mailu
takovou oblibu, jaké se tési. Sluzba jako takova je zcela zdarma, jediny ndklad je spojen
s pripojenim k internetu. Nevyzaduje ani zadny specialni software s nutnosti instalace,
postaci zdkladni internetovy prohlize¢. Vyznamné je i casové hledisko odesilani a
pfijimani zprdvy. Oba procesy mohou probihat nezavisle na sobé&, neni nutné, aby
odesilatel i pfijemce byli ve stejnou dobu dostupni on-line. Stejné tak je tomu z hlediska
mistniho, zpravy lze odesilat i pfijimat kdekoli na svété, kde je pfipojeni k internetu®.

Co se tyCe obsahové stranky elektronické posty, bylo jiz zminéno, Ze neni
omezena pouze predavanim znakd, ale umozZriuje prenaseni datovych souborl, ¢imz
zvysuje svou prestiz. DalSim prinosem je digitalni podoba veskerych dat, kterd umoziuje
snadnéjsi archivaci a dalsi zpracovani veskerych komunikovanych polozZek (jak textu, tak
pfiloh), s tim je spojena i pfipadna kontrola, pfi zkoumani nastalych situaci.

Prijemna je i moZnost nastaveni parametr(, podle kterych se mohou zpravy
automaticky roztridit do jednotlivych kategorii a ulehdit tak jejich zpracovavani. Stejné

jako moznost vyzadani si informace o precteni zpravy od adresata.

Nevyhody

PFi zminéni pozitiv spojenych s pouZivanim elektronické posty je nutné podivat
se i na negativa, které ssebou pouZivani mlze prinést. Prvnim nedostatkem je
nevédomost, kdy si adresat zpravu vlastné precte. Kupfikladu pfi vyfizovani urgentnich
zélezitosti neni zplGsob pouZitim elektronické posty, jak zjistit zdali je adresat pravé u
svého pocitate a mlZe se vénovat e-mailu®®. Obecné lze fici, Ze nevime, kdy si adresat
nasi zpravu precte. Obecnou otazkou také muze byt kontrola s kym, Ze to vlastné
komunikujeme. Dnes neni velky problém prolomit pfihlasovaci Udaje do elektronické

posty, a tak zfejmé jedind mozna ochrana je elektronicky podpis®’.

> dnegni dobé& ,chytrych” mobilnich telefond jiz postaéi pokryti telefonni sité.

'® pro takovou chvili je nutné vyuzit daldi komunikaéni nastroj, kterym Ize zjistit stav adresata.
7 Elektronicky podpis je podpis v takové formé, ktera, zpravidla kryptografickymi metodami,
zarucCuje i integritu dokumentu a autentizaci podepsaného.
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Predavani datovych soubor( elektronickou postou je praktické, ale také ma sva
omezeni. Prvnim je omezeni velikosti datového souboru, jeZ Ize poslat timto zplsobem.
V dnesni dobé, kdy vesmés vse ma svou elektronickou podobu, narlsta potreba mit
moznost predavat i velké datové soubory. Elektronickd posta umoznuje preddvat
standardné soubory do velikosti 20MB'®, co? uz nyni nemusi kazdému postacovat. Stejné
tak je tomu s celkovou velikosti uloZzenych zprav na serveru, kde plati jistd omezeni. U
pfiloh existuje také riziko prenosu nevyzadanych program, které mohou poskodit data
¢i cely pocitac.

Zadna moznost sdileni dat s ostatnimi uZivateli.

Co se porovnani s osobni komunikaci tyée, neni zde témér zadnda neverbalni
komunikace'®, adresat si mdze rozmyslet reakci, tudiz mohou byt potlateny emoce,
pfipadné komunikovat s nékym dalSim ¢im Ize omezit bezprostiednost, kterd je

obsaZena v komunikaci osobni.

6.2 Chat

v

Slovo chat se v anglictiné bézné pouzivd pro klaboseni, pokec, pratelsky
rozhovor. V technologickém smyslu se jedna o Cisté textovou formu komunikace, pfi
které mohou byt vyménovany pouze znaky. Chat, neboli on-line ,,rozhovor” dvou ¢i vice
uzivatel( prostfednictvim webového rozhrani v internetovém prohlizeci. Prohlizec¢ je
rozdélen do minimalné dvou ¢asti, z nichZ prvni zobrazuje konverzaci uZivatel( a druh3,
do které uZivatel zapisuje své znaky, slova, véty. A po kliknuti na pfislusné tlacitko pro
odeslani se text okamZité zobrazi ostatnim Ucastnikim chatu v prvni ¢asti prohlizece.[45]
Existuje i moZnost ,Septani“, kdy se komunikace zobrazuje pouze vybranym lidem, aniz
by ji vidéli vSichni ostatni uzivatelé chatu [7], [47].

Uskutecnuje se témér v realném case. Chat funguje v podobé ,webchat(”,

které jsou zaloZeny na protokolu HTTP a texty jsou zobrazovany pravidelnou aktualizaci

stranky, zaleZi tedy na nastaveni, po jakém ¢asovém intervalu je stranka aktualizovana.

Vyhody

'8 http://mail.google.com
% Neverbalni komunikaci mohou zastavat »smajlici” v textu.
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Pfednosti tohoto nastroje je jisté jednoduchost poufZiti, neni nutna instalace,
staci se pouze pfihldsit do chatu a ihned zacit komunikovat. Velmi pfijemné je, Ze jsou
vidét vSichni uZivatelé, ktefi jsou dostupni on-line. Oproti elektronické posté je tento

nastroj pohotovéjsi, zalezi pouze na intervalu aktualizace stranky s komunikaci

Nevyhody

| tento nastroj vSak mad sva uskali. Problém nastdva v situaci, kdy druha strana,
se kterou chceme komunikovat, neni pfipojena. Tento komunikaéni nastroj nedokaze
predat zpravy i vzkazy uZivatellm, ktefi jsou odpojeni, coZ neni pfilis prekvapivé.
Bohuzel nelze ptipadnou zpravu zanechat, aby si ji uzivatel po ptipojeni precetl.
Pfipadné vyruSeni z konverzace muizZe zpUsobit, Ze automatickd aktualizace stranky

nendvratné odstrani ,starou” konverzaci, na kterou jsme jesté nestacili reagovat.

Obsahovym nedostatkem muze byt absence pfedavani datovych soubord. Pres
chat se kromé textovych (znakovych) retézcll nic jiného posilat neda. Sdileni dat
s ostatnimi uZivateli neni mozné.

Stejné jako u elektronické posty, chat nenabizi zplsob jak spolehlivé zjistit, kdo
Ze je na druhé strané komunikace. Pravé chaty jsou velmi oblibenym mistem uZivatel(,
jez se umyslné vydavaji za nékoho, kym nejsou.

Chatovaci mistnosti diky své dostupnosti vytvareji riziko, Ze nasi komunikaci
uvidi dalsi uZivatelé, kterym méla byt konverzace utajena. Pfi zpétném dohledavani
vyvstavd nedokonalost ve formé absence automatické archivace komunikace. Ta je
mozZna manualné.

| zde chybi vétSina neverbalni komunikace, prostor na reakci se oproti
elektronické posté zkratil, dal by se chat povaZovat za vice bezprostfedni, nicméné o

postoji komunikatora ¢i jeho vyrazu neni ani zminka.

6.3 Instant messengers

Dnes zfejmé cCastéjsi obdoba chatu je sluzba zndma jako instant messaging,
jejimuz popisu se bude vénovat nasledujici sekce. Instant messaging (zkracené IM) je
internetova sluzba, umoznujici svym uZivatelim vidét, ktefi jejich pratelé jsou pravé

pfipojeni, a dle pottfeby jim zasilat nejen textové zpravy, ale nabizi moZnost preposilat
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soubory. Zprdva je obvykle dorucena ve velmi kratké dobé od odeslani, vétsinou v ramci
stovek milisekund.

Prvni IM sluzbou byla sit IRC?, kterda vznikla v roce 1988. Avéak mohutny nardst
uzivatel( této sluzby pfrisel s programem ICQ predstavenym v roce 1996. Dnes na trhu
existuje mnoho IM klientl, od rliznych vyvojard s odliSnymi protokoly. Rozdily mezi
protokoly stird otevieny XMPP protokol pro IM, ktery dokdze komunikovat i s ostatnimi
sitémi.

Nejnovéjsi IM klienti umoziuji prendSeni zvuku, ¢&imz se dostavaji
z komunikacéniho hlediska na vyssi uroven. Ale protoze IM klienti byli vytvoreni primdrné
za Ucelem prenosu textu, bude prenos hlasu po siti detailnéji probiran az v nasledujici

kapitole, ktera se prenosem hlasu zabyva.

Vyhody

IM bezpochyby dokaze zrychlit proces komunikace a umoziuje snadnou
spolupraci mezi vice lidmi. Stejné jako u klasického chatu je mozZnost zjistit zda je
Ucastnik k dispozici ¢i nikoliv. Nicméné i kdyZ uZivatel, kterého hledame, neni k dispozici,
je moznost odeslat zpravu stejné jako by byl pfipojen. Tato zprdva mu bude dorucena,
jakmile se prihlasi. IM klient obsahuje funkci skryti se ostatnim uzivatelim. To znamen3,
7e o uZivateli nikdo nevi, ale on sdm nepfijde o informaci o uZivatelich online.

Rychlost komunikace je v porovnani s predchozimi dvéma nastroji
nesrovnatelné vyssi, zde mlZeme mluvit o redlném case komunikace. Oproti klasickému
chatu, kde automatické aktualizace mohly ,ztratit” nevyfizenou konverzaci, zde zpravy
zUstavaji. Vtomto ohledu se IM komunikace stava oproti klasickému chatu méné
stresujici. Je méné vyrusujici nez napriklad telefon a to mize byt dlivod, proc se tento
komunikacni nastroj stava vice oblibeny v obchodnim prostiedi.

Déle nabizi moZnost pienosu datovych soubort neomezené velikosti®*.

Komunikace je automaticky viditelnd pouze tomu uZivateli, se kterym

komunikujeme. Stejné tak automatické® je archivovani veskerych psanych konverzaci.

%% Internet Relay Chat (IRC) byla jednou z prvnich moZnosti komunikace v realném &ase po
internetu.

*! Tato funkce je vhodnd nap¥iklad pfi zaneprazdnéni uzivatele.

%2 74lei pouze na rychlosti pFipojeni, aby pFenos datového souboru nebyl pfili§ Easové naroény.
% Po nastaveni.
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Pfenaseni hlasu dostava tento zplsob komunikace na stejnou uUroven, jako
telefon. Pfinasi tim do komunikace alesponi ¢ast neverbalni komunikace ve formé
poslechu hlasu, jeho hlasitosti, rychlosti mluvy, artikulovani, apod. Hlas zde mdize
fungovat i jako rozeznavaci faktor (symbol), oproti pfedchozim nastrojim, u kterych je

tézko rozpoznatelné, s kym vlastné komunikujeme.

Nevyhody

IM klient jiz vyZzaduje instalaci softwaru do kazdého pocitace. Lze pouzivat i
webové klienty, ale ti maji velmi omezené funkce oproti instalovanym.

Predavani soubord neni nijak spojeno s jejich sdilenim mezi vicero uzivateli.

Stéle velké nedostatky v neverbalni komunikaci. Pfenos hlasu je vice naro¢ny

na datovy prenos v siti.

6.4 Hlasové sluzby

PrestoZe dnesni IM klienti uz také dokazi prenaset hlas pres internet, plvodné
byla pro tuto sluzbu vyvinuta jind technologie, umoZnujici pfenos ve vyssi kvalité a
s dalSimi funkcemi, nazyvand VolP. Definice dle [47] o VolIP tika: ,Voice over Internet
Protocol je technologie, umoZiujici prenos digitalizovaného hlasu v téle paketi rodiny
protokolii UDP/TCP/IP** prostrednictvim pocitacové sité nebo jiného média, prostupného
pro protokol IP. VyuZiva se pro telefonovdni prostfednictvim Internetu, intranetu nebo
jakéhokoliv jiného datového spojeni”. Zjednodusené lze fici, Ze se jednda o sluzbu,
poskytujici hlasové sluzby prostfednictvim pfipojeni k internetu. M(iZze byt brana jako
alternativa k uskutecnovani telefonnich hovord pres pevnou linku nebo sit mobilniho
operatora.[41]

Nyni se rozsifuje pouzivani IP telefon(, diky kterym Ize také telefonovat po siti.

Tento zpUsob telefonovani se neomezuje pouze na volani v internetové siti, ale
umoznuje i spojeni na pevné linky ¢i mobilni telefony. Volani mimo internet s sebou jiz

nese dalsi ndklady na spojeni.

**internetové protokoly
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Vyhody:

Pro pouziti VolP hovofi jednoznacné uspora financnich prostfedk(d. Cena
hovoru u klasické telefonni linky stoupa umérné se vzdalenosti mezi volajicimi. U VolP
toto pravidlo neplati. V pfipadé, Ze je prijemcem hovoru pocitac pfipojeny k Internetu,
blizi se cena za spojeni k nule. V pfipadé klasické telefonni linky jsou data vedena
internetem co nejblize volanému a poté prevedena do telefonni sité volaného. Naklady
na spojeni se tim minimalizuiji.

Dalsi prednosti u VolP je pfenositelnost ¢isla. Pokud potfebujeme, aby se ndm
mohli dovolat i uZivatelé klasické telefonni linky, je nutné disponovat vefejnym
telefonnim &islem?. Jakmile jej méme, neni problém se pfipojit pomoci VolP telefonu do
sité na jakémkoli misté na svété. Lze tak telefonovat a pfijimat hovory pod svym Cislem,
v kancela¥i, doma i na dovolené®. P¥i nedostupnosti, existuje sluzba hlasové schranky,
Zadna zprava tedy neunikne.

Lakava je mozZnost pFipojeni vice telefonnich pfistrojl se stejnym telefonnim
Cislem, funkce call centra a nahravani hovor(. Velkou vyhodou je vyuZivani pouze jedné
infrastruktury pro hlas a data soucasné. Pfijemna je i moZnost telefonovani s vice
uZivateli najednou, tzv. konferenéni hovor®’.[27]

Néktefi VolP klienti®® dokazi prenaset datové soubory, ¢imi se funkéné
vyrovnaji instant messengeriim. Navic oproti IM existuje moZnost zasilani a pfijimani
zprdv mezi vice neZ pouze dvéma ucastniky. V souvislosti s dlouhodobym vyvojem
v oblasti pfenosu hlasu jej dokazi pfenaset ve vyssi kvalité, nez IM. Je tedy posilena
neverbalni komunikace tak, jak tomu bylo popsano ve vyhodach IM podporujicich

prenos hlasu.

* Vetejné telefonni &islo poskytuji VolP operatofi.

*® U VolP, plati stejné tak jako u klasické pevné telefonni linky, pravidlo regionalniho telefonniho
Cisla. Tedy VolP by mél byt vyuzivan pouze tam kde je registrovany. V soucasné dobé vsak
prenositelnost funguje, Cesky telekomunikaéni Gfad zatim prenositelnost nefesi. Neni zfejmé, jak
dlouho bude tato benevolence trvat, avsak jiz se objevily ndznaky, Ze se problematikou
prenositelnosti Cisel u VolP zacne zabyvat.

%’ Konferenéni hovor je sluzba, ktera umozfiuje uspofadat hromadny hovor s vice G&astniky
najednou. Predstavuje proto hodnotnou, cenové a ¢asové efektivni variantu k béznym face-to-
face schlzkam.

28NapF.Skype
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Nevyhody:

Proti pouziti VolP hovofi nutnost dostatecné rychlého pripojeni k internetu.
Cim je pomalejsi pfipojeni k internetu, tim se zhor$uje kvalita hovoru. Doporuduje se
rychlost ptipojeni 128 kb/s.

Pro tento zpUsob voldni je nutna investice do hardwarového ptisludenstvi®,
pfipadna instalace softwaru do pocitace.

Handicapem je vazba na pfipojeni k internetu, jakmile by internet z jakéhokoli
dlvodu nefungoval, neni mozné tuto sluzbu vyuZivat.

Stejné jako IM, ani zde neni moznost sdileni souborli mezi Ucastniky
komunikace.

S vypadky sité a uZivatelovou nedostupnosti, souvisi jesté jeden nedostatek. Pfi
pouzivani VolP klienta je uzivatel dostupny pouze v Case, kdy ma zapnuty pocitac a
zaroven je pfihlaseny u operatora. Ne kazdy vyuziva funkci automatického spusténi a

pfihlaseni, poté volajicimu nezbude nic jiného neZ zanechat vzkaz.[41]

6.5 Videokonference

Videokonference je velmi moderni podoba elektronické komunikace, kterd
posledni dobou ziskdva na oblibenosti v komunikaci. Videokonference predstavuji jediny
zpusob komunikace mezi dvéma nebo vice lokalitami, ktery je srovnatelny s osobnim
jednanim. Tento zplsob komunikace umoziuje prenaset obraz i zvuk. Stejné jako IM a
VolP lze pti videokonferencich prenaset datové soubory. MoZnosti je vSak diky prenosu
obrazu vice, obvykla je podpora spolecné plochy, na které se daji predvadét prezentace,
¢i poustét videosoubory, které mohou vidét vSichni Ucastnici videokonference. Dokazi
tak obohatit schlizky, jednani, seminare, kurzy, Skoleni, vyuku a mnohé dalsi spojeni
provozované timto nastrojem.

Videokonference je moiné vést mezi dvéma osobami, coZ je nejjednodussi
varianta. Nové technologie vSak dovoluji zapojit do konferenci stale vice Ucastnikl, dnes

uz neni problém zapojit aZ stovky Ucastnik(.[36]

2 p telefon, sluchatka, mikrofon, ...
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Komunikace takovymto zplsobem nabizi automatickou eliminaci Sumu, ozvén
a dalSich zvuk(, které by mohly narusovat pribéh jednani. Dale existuje moZnost

Sifrovani prenosu, kterou néktefi zakaznici uvitaji.

Vyhody

Ekonomicky potencial tohoto nastroje muize byt ve sniZeni naklad( za dopravu
na schdzky ¢ jedndni. Uspora ¢asu ztraceného cestovanim, ktery v dnesni dobé stoji
pomérné velké penize. Poskytovatelé a zastanci hovofi o ochrané zZivotniho
prostredi.[31] Videokonference dokazi zjednodusit komunikaci, spolupraci a informacni
toky, coZz mulze urychlit rozhodovani, dohody, feseni apod. bez ohledu na umisténi
jednotlivych ucastnika.

Pokud nechceme profesiondlni feseni implementace videokonference, lze ji
zajistit s nizSimi ndklady [38], [41]. Nové notebooky kupfikladu maji ¢asto vSechny
potiebné komponenty® zabudované.

Videokonference prosttednictvim webové kamery poskytuje vyrazné zlepseni

komunikace oproti telekonferenci nebo chatu, kdy mlze dochazet k pocitim odcizeni

kvili velké vzdalenosti nebo nemoznosti vnimat neverbalni projevy ostatnich stran.

Nevyhody

Znalost softwarové nabidky na trhu, protoze nekvalitné zvoleny software muize
vyznamné zpomalovat pocita¢, ¢imZ by mohlo dochazet k pferuSovani obrazu.

Nutnost instalace nékterych SW produktid. Naproti tomuto stoji programy bez
nutnosti instalace, které ovsem maji nezabezpecené rfeseni, coz mliZze nékoho odrazovat.

Vy$$i cena profesionalnich videokonferencnich zafizeni®, které jsou schopny
nahradit béiné spojeni pfes notebook za zafizeni, jez je k videokonferencim
uzpUsobeno.

Nutnost kvalitniho internetového pfipojeni. Doporucena rychlost pfipojeni pro

videokonference je 1-2 Mb/s.

30 . . ,
webovéa kamera, mikrofon, sluchatka

3 Nejcastéji se jedna o speciadlni hardware s LCD obrazovkou pfipojeny k internetové siti.
Obsahem tohoto hardwaru je zabudovand webova kamera, mikrofon a reproduktory.
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6.6 Intranet

Intranet je pocitacova sit, ktera pouziva stejné technologie jako internet. Pouze
s tim rozdilem, Ze neni zcela verejné pfistupna, ale , soukroma“. Je uréena pro pouziti
omezené skupiné uZivatell, ktefi maji své prihlasovaci Udaje, které jim zptistupni dalsi
funkce sité.

MuZe byt nezavisly na internetu. To znamena, Ze pokud si firma nebo tfeba jen
soukroma osoba bude chtit zprovoznit vlastni intranetovou sit, nepotifebuje mit pfistup
k internetu.

Intranetové stranky byvaji zpravidla dostupné pouze z vnitini sité. K vytvoreni
takové sité staci navzdjem propojit pocitace, a na alespon jednom z nich provozovat
vlastni server, ktery zajisti pozadované sluzby®*’. Samozfejmé nic nebrani tomu

zptistupnit je i svétu. Zde je ovSsem nutné pripojeni k internetu.[39], [47]

Vyhody

Firemni intranetje videdlnim pfipadé takika neomezenym zdrojem
vnitropodnikovych informaci [39]. Dokonale se hodi ke zverejiiovani tydennich zprav,
obéznikl a cil(. VSichni dostanou timto zplsobem stejné informace.

Intranet dokaze zlepsit komunikaci — pomoci stfedisek zprav, rychlého zasilani
zprav a moderovanych konverzaci. Vyhodna je i moZnost ziskani rychlé zpétné vazby
pomoci diskusnich fér, kde je mozné usporadat rlizné ankety.[7]

K Uspofe ¢asu mohou pfispivat interaktivni formulare, sdileni datovych
soubord, atp.[33]

Diky stejnym principlm s internetovou siti se jedna o plné interaktivni
prostredi, které nabizi moZnost absence internetu.

MozZnost individualniho pfizplsobeni potfebam firmy.

Nevyhody

Pokud by byl nastaven, pouze jako webova prezentace, byla by omezena

zpétna vazba. Zavedeni a provoz je mnohem narocnéjsi nez vsechny predchozi nastroje.

32 . . v v o . .
elektronickd posta, prenos soubord, instant messaging
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PFi provozu mimo internetovou sit nedostupnost odjinud nez z firemnich PC.

Absence neverbalni komunikace stejné jako u chatu a e-mailu.

6.7 Groupware

Jednd se o programové vybaveni, které obsahuje ndstroje pro koordinaci,
spolupraci a komunikaci uZivatel( v lokalni siti, intranetu nebo internetu.

Groupware nabizi tymovou spoluprdci s moznosti vyuzivat centrdlni zdroje dat,
at se data tykaji kontaktd, schiizek, ukol( nebo emaild. Toto rozdéleni je typické pro
vétsinu groupwarovych systému. Nékteré nabizi dalsi rozsiteni funkcionality o evidenci
tymovych projekt(, dokumentt ¢i diskusni férum. Dokaze zabezpecit planovani schizek,
vyuZziti zdroju ve spole¢nosti samoziejmé i kontrolu.

Takové systémy mohou automaticky pfipominat naplanované udalosti.

VSechny groupware systémy jsou postaveny na principu shromazdovani
informaci o praci jednotlivych uZivatell nebo celych skupin. V pfipadé, Ze tyto informace
nebudou do systému zadavany, nelze ocekdvat funkénost uzadného groupware
systému. Proto je primarnim pozZadavkem zajisténi vstupnich dat od uZivatelQ
systému.[43]

Ve firemnim prostfedi a internetu je nedilnou soucasti groupwaru poStovni
klient, kontakty, kalenda¥, dkolovnik, pozndmky nebo chat. Groupware nabizi vysokou
miru integrace téchto komponent a dopliiuje moZnost nastavit si prostiedi pro ucely

daného nasazeni: Uc¢innou spravu dokument(, obecnou databazi,...

Vyhody

Komplexni feSeni komunikace znamenda dostupnost mnoha komunikacnich
nastroju na jednom misté. Pomoci groupware je mozné vyuZivat chat na aktudlni
komunikaci, elektronickou postu na komunikaci podpofenou dalsimi materialy, pfipadné
s vice lidmi najednou. Zpfistupnéni aktualnich firemnich informaci pro vSechny uZivatele,
od sdilenych kalendar(i, ukolovniku, apod., sdileni datovych souborli a kontaktnich
informaci. Tyto vSechny funkce nabizi Usporu nakladl a to jak cestovnich, provoznich,

tak i casovych.
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Diky sdileni informaci existuje schopnost zaznamenavani znalosti organizace,
jejich distribuce pro budouci poufZiti. Pro vedouci pracovniky jsou dulezité informace o
béhu projekt( a zapojeni jednotlivych pracovnik(.

Funkénost systému je mozna pres nainstalovanou aplikaci, ale také pres

webové rozhrani.

Nevyhody

Bez pravidelného doddvani dat do tohoto typu systému neni moiné jej
efektivné vyuzivat. Zastaralé informace, pfipadné neaktualizované soubory mohou
nadélat vice Skody neZ uZitku. Se zadavanim dat souvisi pomérné velké naroky na
uzivatele.

Spoleéné s intranetem se jednd o nejdrazsi zde probirany komunikaéni nastroj.

Nedostatkem je absence neverbalni komunikace, standardné pouze chat a e-

mail, jejichz vlastnosti byly zminény.

6.8 Socialni sit

Jako specialni druh groupware systému se v dnesni dobé oznacuji socidlni sité.
Mohlo by se zdat, Ze se tato forma komunikace nehodi do vnitrofiremni problematiky,
ale neni tomu tak. Dnes si vétSina béznych lidi pfedstavi pod pojmem socidlni sit pouze
Facebook & Twitter®. PGvodni vyznam socidlni sité vak nemél s poéitadi nic spoleéného.
Nicméné internet a pocitace pronikly i sem a tato prace se bude vénovat pouze
elektronické formé. Nabizim tedy upravenou definici socidlni sité v prostredi
elektronické komunikace.

Socialni sit* skupina lidi propojena prostiednictvim pocitacové sité, ktefi se
navzajem sdruZuji a ovliviuji. Socialni sit se tvofi na zakladé zajmda, pracovnich zaméreni,
rodinnych vazeb ¢i jinych divod(1.[26]

Dnesni socialni sité nabizeji stejné jako své neelektronické predchlidkyné
moznost sdruzovani a komunikace s lidmi se spoleénymi zajmy, nazory, cili apod. Nové

elektronické sité davaji vétsi prostor ve vytvareni novych siti dle vlastniho uvazeni, ale

33 us TN ret
Ptiklady socialnich siti.

34 s v Y . v s s v .
Méné pouZivany ndzev je spoleCenska sit ¢i komunita.
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predevsim vice dostupnych. PouZivané technologie smazavaji geografické, casové i
osobnostni®> bariery. V dnesni dobé& neni vytvareni socidlnich siti pfili§ uZivatelsky
narocné. Pfedevsim je jejich pouzivani velmi levné.

K socialni siti ve vnitropodnikové komunikaci lze pfistoupit jako k systému
nahrazujicimu projektové systémy, nasténky, webovou prezentaci, planovaci nastroje,
sdileny kalendar apod.

Potencial socialnich siti pro vnitropodnikovou komunikaci by mohl byt zejména
v uzavienych komunitach. Kompletni komunikaéni agendu zde mohou vyuzZivat
predevsim mensi firmy ¢i organizacni Utvary. Vétsi firmy mohou takové prostredi vyuzit

aspon ke sdileni ndpad.[25]
Vyhody

Socidlni sité dokdzi zajistit témér vSechny funkce, které nabizi groupware
systémy. Komunikacni prostredi vytvofené na miru a draze zaplacené jsou jedna véc,
nastroj, ktery nabizi dobry zédklad témér bez prace, stoji vSak za zvazeni.

Zajimavou funkci, posilujici kolektiv je moZnost vytvareni vztahl mezi
jednotlivymi kontakty.

MoZnost prizplsobovat dle svych potieb, pridavat dostupné funkce bez

potieby programatorskych znalosti.[25]

Nevyhody

Oproti Groupwaru zde neni moznost sdileni souboru, coZ tento nastroj limituje.
Stejné jako groupware i zde je absence neverbdlni komunikace.

Pfi potfebé pridat funkcionalitu, jeZ neni v nabidce, je témér nemozné ji ziskat.

*1ze spolupracovat s lidmi, se kterymi mame osobni konflikty.
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7. Problémy ve vnitrofiremni komunikaci

vrve

organizace. Interni komunikace ovliviiuje atmosféru na pracovisti a mezilidské vztahy.
Ma vliv na vztahy mezi oddélenimi a mezi jednotlivymi zaméstnanci. Poruchy v
komunikaci zatézuji podnik finanénimi naklady, nebot plsobi na fluktuaci pracovnik( a
disledkem je nestabilita pracovni sily a naklady na zaucovani novych zaméstnancd,
vykonavani duplicitnich pracovnich ¢innosti apod. Spravna a efektivni komunikace muze
docilit lepsi informovanost vedeni podniku o déni v podniku. Zaméstnanci budou
otevienéjsi a vstticnéjsi k predavani informaci mezi sebou, ale i ke svym nadfizenym.
Budou ziskavat pruznéji aktudlni informace a podnik mlzZe lépe obstat v silném
konkurencénim prostredi.[20]

Systém firemni komunikace jeho efektivita a vyuzZivani co nejSirSi Skaly
komunikacnich prostfedki mohou mnohonasobné zvySovat rozvoj potencidlu lidi ve
firmé, mohou jej vsak také ,ubijet”. Rozhodujici pfitom neni ani tak mnozstvi
prenasenych informaci, ale jejich hodnota a relevantnost pro firmu, efektivita zplsobu
jejich prenosu a jejich preména ve znalosti umoznujici zvySeni G¢innosti vSech procesi
(Cinnosti) provadénych zaméstnanci firmy.[18]

At uZz komunikujeme jakymkoli zplsobem, v pribéhu komunikace mohou
vznikat komunikacéni bariéry — prekaziky v porozuméni druhé osobé. Tyto prekazky
mohou byt zplsobeny Sumem, rozdilnym vnimanim, jazykovymi rozdily, emocemi a

mnoha dalSimi faktory, které ovliviiuji komunikaci.
Casté bariéry v komunikaci uvnit¥ organizace [5] [16] [22]:

e predsudky a zaujatost — filtrovani sdéleni, vybérové vnimani

¢ mezilidské vztahy — nedostatek dlvéry, boj o moc, osobni konflikty, socidlni
bariéry, odliSnost pohlavi, emocionalni stavy

¢ Uloha vedeni organizace — Spatny vzor chovani vedeni, nedostatecna vnitini
odpovédnost managementu za komunikaci ve firmé, odborna a lidska kvalita
managementu, nekvalitni firemni kultura

e vzdalenost mezi komunikujicimi — absence osobniho kontaktu
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s

e neodpovidajici a nefunkéni organiza¢ni uspotradani - pravidla pro
komunikaci, pFilisny pocet pravidel mize komunikaci také omezovat

¢ Uloha zaméstnanc( - nedostate¢na odpovédnost zaméstnancl

e pretéZovani narokl na komunikaci

e obsahové problémy - neschopnost odliSit podstatné a nepotfebné,
davkovani informace, Spatné nacasovani informace, rozpornost informaci v
Case

e neznalost sebe sama, neznalost komunikacnich procest a principl

¢ nedostatecny pravidelny a promysleny systém zpétnych vazeb

e jazykové bariéry

e mentalni bariéry, kdy poruchu tvofi ,Sum“ v mysleni

e technické bariéry.

V zavislosti na velikosti organizace se mohou objevit specifické problémy
v komunikaci.

U malé organizace, do které zarazujeme firmy o velikosti do 25 zaméstnancd,
se predpoklada, Ze se vsichni pracovnici osobné znaji a sdileji shodné misto zaméstnani.
Da se tak vinterni komunikaci predvidat vysoka mira neformalni komunikace. Podle
vedeni firmy neni nutné mit pro tak nizky pocet zaméstnancli nepreberné mnozstvi
pravidel formalni komunikace.

Mezi nedostatecné faktory v téchto firmach, jak jiz bylo zminéno, patfi velké
mnozstvi neformalni komunikace, kterd jako takova neni velkym problémem. Tim se
stadvd ve chvili, kdy se zaméstnanci zacnou zabyvat komunikaci nesouvisejici s praci.
Vzrista zde riziko nepfijeti Ci ztrata dulezitych komunikovanych informaci. Déle je pak
problematickd absence komunikacnich pravidel, diky kterym mohou vznikat konflikty
v efektivnim Feseni problémd. Casto se pak pracovnici obraceji na své spolupracovniky ¢i
pfimo na vedeni firmy, coZ je ¢asové narocné pro obé strany. DalSim spole¢nym
ukazatelem je casto Uplnd absence informacnich systéml a celé elektronické
komunikace. Diky prevaze neformalni komunikace si zaméstnanci vSe predavaji
osobnimi rozhovory ¢i na papirech, coZ se na vyhledavani ¢i archivaci pfiliS nehodi. Asi
nejvaznéjsim problémem se u takovychto firem projevuje samotna osoba reditele, ktery
ma pocit nezastupitelnosti - musi vSe védét a o vSem rozhodovat osobné nebo vyZzaduje

predem schvaleni. Takovym chovanim pak plytva casem svym i svym zaméstnancu.
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Ve stfedné velké organizaci, ktera Casto Citd okolo 50 aZ 100 zaméstnancl,
predpokladejme podnikatelskou cinnost ve vice pobockach, v rlznych regionech.
Firemni komunikace jiz ma sva urcita pravidla. Pro vétsi poCet zaméstnancd, jiz neplati
tak jako u malé firmy osobni znamost se vSemi spolupracovniky. Zaméstnanci znaji
predevsim své blizké okoli v podobé jednotlivych pobocek ¢i dtvarl. Vztahy mezi
spolupracovniky diky tomu nejsou tak bezprostfedni, coz eliminuje neformalni
komunikaci.

Problematické je u této velikosti firmy, ¢asté podcenéni komunikace samotné.
Pod tim si lze predstavit malé investice do rozvoje zaméstnancl, od kterych je
automaticky ocekavana znalost veskerych dovednosti, které ke své praci potiebuiji.
Fungovani na vice pobockach s sebou casto i pres jista komunikacni pravidla prinasi
nejednotnou komunikaci v téchto castech. Mohou se pouzivat odlisné komunikacni
nastroje ¢i kanaly, to vede k neefektivni komunikaci, a to nejen v pobo¢ce samotné, ale
predevsim v komunikaci mezi jednotlivymi pobockami. MuiZe tim dochazet k rlstu
nakladl na komunikaci, na ¢asovou narocnost komunikace apod. Nejednotné interni
komunikacni postupy by mohly poskodit image firmy. Rlznorodost pouzZivani
komunikacnich prostfedkl nebyva pfrilis vzdalena podcenéni vyuZivani informacnich

technologii, které jiz takto velké firmé muize komunikaci velmi ulehcit.

Interni komunikace je mimoradné dulezitd i obtizna zejména u velkych firem,
které maji nad 100 zaméstnanc(. Tyto firmy se jiz neobejdou bez vyuZivani IT/ICT.
Samoziejmé Ze se i u takto rozsahlych firem mohou vyskytovat i bariéry jiz uvedené
vyse.

Pracovnici ve velkych organizacich se navzdjem neznaji, a pokud ano, jedna se
o jejich nejblizsi okoli. Nicméné i anonymita zaméstnancti se mUize ukazat jako prekazka
v komunikaci, proto by vedeni nemélo opomijet setkani nejen manazerd, ale i tyma i
specialistll za Ucelem usnadnéni komunikace. Obvykle jsou u tak velkych firem jasné
vymezena pravidla pro komunikaci, ale vzhledem k tomu, Ze zprava prochazi nékolika
utvary, mize byt predavana informace béhem tohoto procesu nékolikrat nedmysiné
zkreslena, coz vede ke konfliktlim. V pfipadé dcefinych spolecnosti v zahranici se mohou
vyskytnout poruchy v komunikaci kvili stfetlim narodnich a firemnich kultur. Stejné tak

se zde mohou objevit i jazykové bariéry.[16]
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Prakticka cast

V praktické &asti bude nejprve predstavena firma Wolters Kluwer CR, a.s., ve
které probihalo zkoumani stavu vnitrofiremni komunikace, jeji zaméreni, organizacni
struktura, produkty a komunikaéni normy. Nasleduje popis dotaznikového Setfeni a
samotnd analyza vnitrofiremni komunikace ve spole¢nosti, doplnénd grafickym
zobrazenim nékterych odpovédi. Poté jsou zafazeny navrhy a doporuceni, které by mély

pfinést zlepSeni interni komunikace.

8. Predstaveni spolecnosti

Wolters Kluwer

Spolecnost Wolters Kluwer International Company je jednim z prednich
svétovych vydavatell a poskytovatel( informacnich produktl a sluzeb. Wolters Kluwer
zdravotnictvi, dani, ucetnictvi, korporatnich sluzeb, finan¢nich sluzeb, prava a regulace,
vzdélavani. Wolters Kluwer mé roéni obrat 3,4 mld.*®* EUR, zaméstndvd 19 554
zaméstnancl na celém svété a své sluzby poskytuje v 33 zemich v Evropé, Severni
Americe, Asii a Pacifiku. Wolters Kluwer sidli v Amstredamu v Nizozemi. Akcie
spole¢nosti jsou na burze Euronext Amsterdam (WKL) a jsou zahrnuty v AEX a Euronext

100.

Wolters Kluwer patfi na 80 % trhd, na kterych plsobi, mezi predni
poskytovatele informaci, softwaru a sluzeb. Wolters Kluwer je ve svété zndm predevsim

diky silnym a stabilnim zna¢kdm jako CCH*’, Ovid® & Kluwer®.

*® Udaje z roku 2008.

%’ Ptedni poskytovatel dafiovych produktti v USA

% poskytovatel online sluzeb pro zdravotnictvi

* Vedouci znatka pro pravni, dafiové a regulatorni informace v Nizozemi.
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Celosvétové obchodni aktivity Wolters Kluwer jsou zaméreny na profesni

zakazniky, kterymi jsou predevsim:

- Ucetni, pravnici, financni a dafovi experti

- doktofi, sestry a jini specialisté v mediciné

- banky, pojistovny a bezpecénostni profesionalové
- ucitelé, studenti a vzdélavaci instituce

- farmaceutické spole€nosti, Iékarnici a nemocnice.

Wolters Kluwer je silné orientovan na poskytovani produktl a sluzeb, které
zdkazniklim pomahaji Cinit lepsi rozhodnuti. Pfidana hodnota produktl Wolters Kluwer
prispivd pfimo k Uspéchu jeho zakaznik(. Vztahy se zdkazniky jsou budovany na
platformé partnerstvi a spoluprace. Wolters Kluwer se vzdy snaZi dorucit spravné
informace ve spravny ¢as a na sprdvném médiu.

, The Professional's First Choice**

je vize spole¢nosti Wolters Kluwer, a té chce
dosahovat ve vSem, co délad. Wolters Kluwer se snazi poskytnout informace, nastroje a
feSeni, které pomohou odbornikiim efektivné se rozhodovat a zlepSovat jejich
produktivitu. V souladu s touto vizi se Wolters Kluwer opird o své silné znacky a pozici na
trhu s cilem dat zdkaznikdim hodnotu prostfednictvim aktudlnich, pfesnych a odbornych
informaci, pfednich technologii, softwarovych feSeni a nadstandardnich zdkaznickych

sluzeb.

Vice informaci o pUsobnosti spole¢nosti, o zdkaznicich, znackach patficich pod

Wolters Kluwer a jeji vnitifni organizaci naleznete na www.wolterskluwer.com.

Wolters Kluwer CR, a. s.

Firma Wolters Kluwer CR, a. s. je dcefina spoleé¢nost nadnarodniho koncernu
Wolters Kluwer International Company, ktera se zabyvd poskytovanim pravnich,
danovych, ucéetnich a jinych profesnich informaci jak v elektronické, tak i tisténé podobé.
Obchodni ndaplni spolecnosti je poskytovdni odbornych informaci elektronickou a

tisténou formou a s tim spojenych doplrikovych sluzeb.

40 ’ . 710
,Prvni volba profesional(“
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Vyznamnym datem pro spole¢nost Wolters Kluwer CR, a. s. se stal 20. kvéten
2009, kdy byla dokoncena transformace prejmenovanim plvodni spole¢nosti ASPI, a. s.
Do tohoto data probihala ve spole¢nosti ASPI, a. s. procesni transformace, integrace
produktl a sluieb pod nadnarodni znatku Wolters Kluwer. Do Ceské republiky tak
pfinesla zazemi celosvétové firmy spojené s neustalym vyvojem informacnich produkt(.
Podle Feditelky Wolters Kluwer CR, a. s. Milady Sturcové tak zékaznici maji moZnost
vyuzivat a tézit ze zazemi nadnarodni firmy, ktera umoznuje snazsSi spolupraci s
odbornymi komorami, pfednimi experty a kapacitami v jednotlivych profesnich oborech

v celosvétovém meéritku”.

Z tradi¢niho vydavatele a nakladatele se ASPI, a. s., proménila ve spolecnost,

kterd nabizi svym zakaznikdm komplexni feseni v oblasti odbornych informaci.

Organizacéni struktura WKCR

Spole¢nost Walters Kluwer CR, a. s. zaméstnava k1. 6. 2010 celkem 90
zaméstnanc(, z toho 5 zaméstnanc( se nachazi v Sokolové a 4 v Brné.

Na vrcholu organizacni struktury firmy je feditelka, pod ni se organiza¢ni
struktura déli dvéma sméry. Prvnim smérem je funkéni ¢ast firmy, ve které se nachazi
napfiklad podpora vedeni ve formé Office managementu, dale pak Marketingové
oddéleni, Prodej, IT, Finance, Lidské zdroje atd. Druhym smérem je déleni na produktové
fady, interné zvané ,oblasti“, kde je déleni predevsim podle produktl vytvarenych
firmou, a to jak tiSténych, tak softwarovych. Konkrétni podoba organizacni struktury je

vlozena na konec prace*.

Produkty

Jednim z nejzndméjsich produkt( ¢eské pobocky je systém pravnich informaci
ASPI, ktery je jiz dlouhodobé standardnim vybavenim kanceladfi statni spravy,
samospravy, advokat(l i dalsich odbornikd, financnich instituci a mnoha firem. Dobrému
jménu se tési rovnéZ fada produktl s oznadenim Judikatura, a to predevsim diky

kvalitnimu vybéru renomovanych soudct, ktefi zasedaji v jejich redakénich radach. Déle

* Ptiloha €. 1.
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pak vykladové publikace pod znackou Meritum jsou rovnéz vyznamné mezi produkty

firmy.

IT produkt 2009
Systém ASPI ziskal v kategorii informacnich systému ocenéni IT produkt 2009,
které kazdoro¢né udéluje vydavatelstvi IDG Czech. Toto ocenéni tak dokazuje nejen

kvalitu tohoto produktu, ale i jeho pozitivni vnimani mezi odbornou verejnosti.

Prednosti Systému ASPI

e presné a rychlé vyhledavani informaci pomoci libovolnych pojmi ve vsech
textech predpisd,

e komplexni feSeni a nejrozsahlejsi databaze,

e snadné ovladani programu,

e vzajemna provazanost vSech informaci,

e kvalitni uzivatelska podpora (uzivatelsky web, hot-line, skoleni, e-mail info),

e volitelny cyklus aktualizaci,

Komunikaéni normy ve WKCR*

Ve firmé existuji dvé smérnice tykajici se komunikacénich prostiedkd, prvni na
pouzivani mobilnich telefonl (vnitfni norma ¢. 4) a druhd na provozovani, pouzivani
vypocetni techniky a softwaru ve firmé ASPI, a. s. (vnitfni norma €. 6), obé platné od 1. 9.
2002.

Z vnitfni normy ¢. 4 o mobilnich telefonech vyplyva, Ze mobilni telefonni
pfistroje nejsou standardnim komunikacnim vybavenim vSech zaméstnancd. Sméji byt
pouzivany pouze pro pracovni Ucely. Spolec¢nost u kazdého mobilniho telefonu hradi
tarifni ¢astku, ktera by meéla postacit na pokryti mési¢nich telefonnich hovor(. Pri
prekroceni této castky je zaméstnanec povinen presah nakladd doplatit. Pouze v pripadé

predeslého schvaleného poZadavku na zvySeni tarifu jsou navySené naklady hrazeny

* Vnitini normy €. 4 a 6 jsou soucasti prilohy této prace Priloha ¢. 2 a 3.
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spole¢nosti. Zaméstnanec, jemuz byl pfistroj poskytnut, je za néj zodpovédny stejné jako
za jeho pfipadné poskozeni nebo ztratu.

Vnitfni norma ¢. 6, kterd stanovuje zdkladni pravidla a povinnosti uZivani
prostfedkll vypocetni techniky ve firmé, spravce sité, hardwaru, softwaru a jejich
uZivatel(.

Vypocetni technika, sit a software, které jsou majetkem podniku, mohou byt
pouzivany pouze pro pracovni aktivity schvalené nebo souvisejici s firmou. Je zaroven
zakdzano zneuzivani pocitacové sité k Sifeni politickych, naboZzenskych nebo nacionalni
propagandy. Kazdy uZivatel sité musi byt registrovan a musi byt zndma jeho identita.
Déle je uZivatel povinen volit bezpeéné pfistupové heslo a udrfovat ho v tajnosti. Zadny
uZivatel zdrovenn nema pravo bez souhlasu spravce manipulovat s technickymi

prostfedky sité. Bez povoleni je rovnéZ zakdzdno kopirovat a distribuovat casti

operacnich systém a instalovaného softwaru, které nejsou volné sifitelné.

Pro pouzivani elektronické posty plati stejnd etika jako pro pouzivani klasické
posty. Odesilat se nesmi vyddvat za jinou osobu, totéz plati i pro vyplhovani www

s7vo

formulard. Spolu s tim je zakdzano v posté pouzivani vulgarisma.

UZivatel nesmi Sifit informace, které jsou v rozporu se zakonem nebo které by
mohly poskodit dobré jméno firmy. Provoz sité je monitorovdn za u¢elem optimalizace
jeho fungovéni, zjistovani a predchdzeni abnormalnim stavim a pokusim o
neopravnény pristup. UZivatel proto souhlasi stim, Ze jeho data mohou byt
monitorovana a kontrolovana. Zaroven vsak spravce ani firma nenesou Zadnou pravni

odpovédnost za pfipadné nedoruceni, opozdéni ¢i jiné defekty v prenosu informaci.

Nedodrzeni pravidel by bylo postihovano v souladu s platnymi predpisy.
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9. Analyza vnitrofiremni komunikace

Analyza vnitrofiremni komunikace probéhla na zdkladé dotaznikového Setreni

ve vy$e predstavené firmé Wolters Kluwer CR, a. s.

9.1 Informace o dotaznikovém sSetreni

Dotaznik byl uréen véem zaméstnancdm firmy Wolters Kluwer CR, a. s., aby
vysledna data méla pro tuto diplomovou préci co nevyssi vypovidajici hodnotu.

Po schvdleni dotazniku vedenim firmy, tj. feditelkou, byl k dispozici
v elektronické podobé na serveru http://vyplnto.cz v dobé od 6. ¢ervna do 15. ¢ervna
2010.

Ve vysledku byl vyplnén 73 % zaméstnancl firmy. Dotaznik nebyl verejnosti
dostupny a samoziejmé byl zcela anonymni, aby byla povzbuzena motivace pracovnik
odpovidat upfimné.

Pfi vyhodnocovani jsem pouZil nejriznéjsich grafl k podporeni nazornosti.
Podoba dotazniku je v ptiloze této prace®. Dotaznik plsobil nenaroénym dojmem.
Obsahoval jak uzaviené otdzky typu ano - ne popf. vybér zurlitych variant, tak i
oteviené otazky uréené k rozepsani.

Otdazky zvolené v dotazniku byly koncipovany na zakladé teoretické ¢asti. Byly
dle mého nazoru jasné a pomérné konkrétni.

Zminéné otdzky souvisely s vnitrofiremni komunikaci a pouzivanymi nastroji.

9.2 Vyhodnoceni odpovédi

Uvodni otazky byly koncipovény tak, aby pfinesly nadhled na respondenty, ktefi
se dotazniku zucastnili a na vypovidaci hodnotu dotazniku. Jednalo se o otazky na délku
prace ve firmé a pozici, na které respondent ve firmé pracuje.

Prvni otazka byla sméfovana na dobu, kterou jsou zaméstnanci zaméstndni ve

spole¢nosti. Primérna doba, kterou zaméstnanci spolupracuji s firmou je 5,6 roku,

* Ptiloha & 4
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pricemz se hodnoty pohybovaly v rozmezi od 6 mésicl az po 16 let. RozloZeni délky
zaméstnani je vidét v nasledujicim grafu. Pro jednodussi orientaci jsem rozdélil hodnoty
do 4 skupin, a to interval spoluprace do 3 let, od 3 do 6 let, od 6 do 10 let a od 10 let

dale.

graf €. 1: Délka zaméstnani ve firmé

Z grafu je patrné pomérné vysoké procento novych zaméstnancl, které by
mohlo ukazovat na vysokou fluktuaci zaméstnanctl, ktera neni obecné dobrou vizitkou
zabéhlé firmy. Na druhou stranu je zde vice nez pétina zaméstnancu, ktefi ve firmé
pracuji pres 10 let.

Druha otazky byla sméfovana na pozici ve firmé, ¢imZ jsem chtél zjistit
vypovidaci hodnotu dotazniku v pfipadé malého poctu respondentd. PFi vyplnéni pouze
fadovymi pracovniky, by jisté vypovidaci hodnota byla nizsi, nez kdyZ se jej ucastni
zastupci ze vSech liniovych Urovni.

Dotaznik byl vyplnén reprezentanty vSech liniovych drovni od samotného
vedeni pres nizs$i manaZery, Séfredaktory, redaktory, obchodni reprezentanty az po
technickou podporu v podobé hotline zaméstnancl, systémovych spravcl a
programator(. Proved! jsem porovnani s organizac¢ni strukturou firmy, kde jsem zjistoval,
jestli se dotazniku zucastnili zaméstnanci nejen vSech oblasti, ale i funkéniho rozdéleni
firmy. Zjistil jsem, Ze dotaznik vyplnili zaméstnanci vSech oddéleni délenych dle

funkéniho hlediska i oddéleni délenych podle oblasti zaméreni.
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Jako nejcastéjsi pozice v dotazniku byla uvedena pozice redaktora a
Séfredaktora.

Dalsi otazky jiz byly sméfovany pfimo na problematiku vnitrofiremni
komunikace. Jak je zfejmé zteoretické c¢asti této prace, jednim z hlavnich bodl
vnitrofiremni komunikace je seznamovani zaméstnancu se stavem firmy a s planovanym
budoucim vyvojem, stejné tak podpora spoluprace s ostatnimi zaméstnanci, a to nejen
v ramci oddéleni, ale i mimo néj. Nicméné nahled na problematiku, ktery lze ziskat
studiem teorie nemusi byt stejny, jako je povédomi o této problematice mezi
zaméstnanci.

Uvodni otdzka této sekce o znalosti organizaéni struktury firmy a zaméreni
jednotlivych zaméstnanc( nabizela vybér ze tfi jednoznacnych odpovédi. Jak ukazuje

v

nasledujici graf, témér tfi Ctvrtiny zaméstnancl znaji organizacni strukturu firmy i
zaméreni svych kolegll, 23 % ma aspon ¢asteCnou predstavu a 3 % nemaji povédomi o

organizacni strukture firmy a zaméreni kolegu.

ne

graf €. 2: Znalost organizacni struktury firmy

Nasledujici otazka o znamosti podnikovych vizi a cild do budoucna mezi
zaméstnanci, byla stejné jako predchozi sméfovana na vybér z nabizenych moZnosti.
Z nasledujiciho grafu je vidét 16 % zastoupeni detailni znalosti vizi a cill firmy, 61 %
zaméstnancl si mysli, Ze je informovano dostatecné, 18 % nedostatecné a 5 % se

domniva, Ze neni informovano vibec.
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vibec

graf €. 3: Znalost vizi a cild firmy

Dvé predchozi otdzky ukazuji na Uspésnost informovanosti ve firmé rdznymi
komunikacnimi zplsoby. Organizacni struktura je dostupnd vSsem zaméstnancim na
intranetu, je dllezité, Ze je vystavena stale. Oproti tomu o vizich a cilech firmy byvaji
zaméstnanci informovani vice zpUsoby, at jiz ¢asové omezenymi zpravami*® na intranetu,
e-mailem ¢&i daldimu zpGsoby™. Je samoziejmé nutné vzit v potaz skute¢nost, e se
zaméstnanci pfi své praci Castéji setkavaji s organizacni strukturou firmy nez s jejimi
vizemi a cili. Nicméné povédomi o tom, kam se firma snazi smérovat, by mél mit kazdy
zameéstnanec pfi vykonavani své prace.

Nasledujici otazka se zamérila na nazory zaméstnancl firmy ohledné vlastni
sluzby vnitrofiremni komunikace. Co se samotné teorie tycCe, byla vnitrofiremni
komunikace popsdna v prvni casti prace, nyni zde popiSu nejcastéjsi a nejzajimavéjsi
nazory zaméstnancll. Z odpovédi je ziejmé, Ze jsou ve firmé jedinci, ktefi maji o
vnitrofiremni komunikaci silné povédomi a jejich odpovédi jsou velmi blizké informacim

s v

v teoretické ¢asti. Nyni odcituji podle mého nazoru dvé nejzdafrilej$i odpovédi.

*Tzn., nejsou vystaveny dlouhodobé jako kup¥ikladu organizaéni struktura.
* Této problematice se bude konkrétnéji vénovat jina otazka dotazniku.
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»Informacni propojeni firmy a jednotlivych pracovniki, zdkladni obéh informaci
potiebnych pro vykon prdce kaZdého pracovnika. Utvdreni postoji a ovliviiovani
pracovniho  chovdni  spolupracovniki  (motivace, zapojeni, iniciativa).
Harmonizace potreb jednotlivce a firmy. Vzdjemné pozndni, pochopeni,
propojeni, podpora a spoluprdce. Formovdni a udrZovdni, popripadé zména
firemni kultury. Funkcni a flexibilni systém zpétnych vazeb signalizujici zda a jak

jdeme tam, kam chceme jit.”

»Méla by slouzZit k hladkému fungovdni firmy, pfeddvani si zkusenosti, podpore
prdce druhych, informovdni o prdci druhych. Méla by slouZit k uspésné spoluprdci
na projektech, na pldnech ale i v kaZdodennich cCinnostech. SlouZi jako zpétna

vazba; podporuje pocit soundlezitosti lidi k firmé.“

Nékolik odpovédi bylo ovlivnéno predchozimi otdazkami, casto se pak
v odpovédich vyskytoval nazor, Ze by vnitrofiremni komunikace méla seznamovat
s budoucim vyvojem firmy. PotéSily mé odpovédi, které oznacovaly vnitrofiremni
komunikaci jako nastroj zpétné vazby a prostiedek ke stmeleni kolektivu. Nejcastéjsi
odpovédi vsak inklinovaly pouze k predavani pracovnich dat a informaci v pracovnim
procesu. Bylo by podle mé vhodné |épe zaméstnance obeznamit s ulohou vnitrofiremni
komunikace.

Od této otazky jsem navic ocekdval nazory zaméstnanc, které by poukazovaly
na stav komunikace ve firmé a zaroven i na jeji nedostatky. Myslim si, Ze odpovédi
splnily i tyto moje ocekdvani, protoZe se v odpovédich velmi ¢asto objevovali nazory
typu: ,vnitrofiremni komunikace by méla slouZit k lepSimu informovdni mezi jednotlivymi
oddélenimi a k dialogu mezi zaméstnanci a vedenim”. Zde je jeSté brzo na vyvozovani
zavérd z této neprimé otazky, presto vsak jiz odpovédi naznacuji jisty problematicky
smér. K potvrzeni téchto naznakd dojde po rozboru nasledujicich otazek v dotazniku.

Dalsi skupina otazek se nejdfive zaméfila na moZnosti elektronického
komunikovani v ramci firmy a na spokojenost s komunikacni vybavou na samotném
pracovisti. Nasledné pak na zpUsoby, kterymi se k zaméstnancim nejcastéji dostavaji
dllezité informace o zménach ve firmé, pfipadné o aktudlnich uddlostech, a jaké
zpUsoby ke zjistovani aktualnich informaci upfednostiuji sami zaméstnanci.

Nejdfive tedy zkoumdni, jaké elektronické komunikacni prostfedky maiji

zaméstnanci k dispozici na svém pracovisti. Odpovédét bylo mozné oznacenim
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minimalné jednoho komunikacniho prostfedku a navic s moZnosti doplnéni vlastniho.
Z grafu je patrné, Ze vSichni zaméstnanci maji k dispozici vlastni pocitac, na kterém maiji
elektronickou postu a pfistup k intranetu, 97 % z nich ma volny pfistup na internet, 92 %
pak ma vlastni telefon, tyto Ctyfi nastroje by se daly povaZzovat za standardni vybaveni
pracovniho mista ve firmé. DalSimi jsou s 29 % socidlni sité, se 24 % IRC komunikatory, se

13 % chaty, s 11 % VolP a Skype a se 3 % aplikace pro hodnoceni zaméstnanc.

aplikace pro hodnoceni zaméstnanct
VoiP + Skype

chat

irc (ICQ, Miranda, QIP, ...)

socialni sit (Facebook, Twitter, ...
telefon 92 %

internet

97 %

e-mail, intranet 100 %

graf C. 4: Pouzivané komunikacni nastroje

Ttiprocentni rozdil mezi internetem a prvni moznosti bych pfipisoval spise
nepozornosti pfi vypliovani nez omezeni tak malého poctu zaméstnanci od volné
dostupnosti internetu. U telefonu se potvrzuje informace ze smérnic o telefonnich
pfistrojich, kdy je zminéno, Ze mobilni telefon neni dostupny viem. Pevna linka je ve
firmé dostupna u kazdého kancelafského stolu, je tedy mozné, Ze se o jeden pfistroj déli
vice zaméstnancd.

Dalsi prostfedky kromé socidlni sité, které jsou v dotazniku zastoupeny, mély
byt instalovany systémovym spravcem.

Nyni se budu vénovat odpovédim na otadzku, zda zaméstnanci postradaji

néjakou informacni ¢i komunikaéni technologii. Graf ukazuje, Ze 92 % zaméstnanc je se
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svou informaéni a komunikaéni vybavou spokojeno a pouhych 8 % by si pfalo jeji

rozsireni.

graf €. 5: Nedostatecné komunikacni vybaveni

Vtomto ohledu si firma zaslouzi pochvalu, kdyz 92 % zaméstnancll jejich
vybava vyhovuje. Zaméstnanci, ktefi by si prali rozsifeni vybaveni, méli moZnost
v dotazniku vyjadrit svlj konkrétni pozadavek. Z odpovédi vyplynulo, Ze by se rozsiteni
mélo tykat IRC komunikatord, programu Skype a vétsi podpory prace s XML*® soubory.

Pokud témér ¢tvrtina zaméstnancl vyuziva IRC komunikatory, bylo by vhodné
na zakladé jejich poznatkl uzivani v ramci firmy zjistit, zda by se tento komunikaéni
prostfedek nemél stat standardem pro celou firmu. Obzvlasté, maji-li zaméstnanci o
tento nastroj zajem. O vlastnostech komunikator( jiz bylo napsano dost, nicméné
pfipomenuti rychlosti predavani dat a informaci, je na misté. Oproti standardnimu
telefonu tento zpUlsob tak mnoho nerusi komunikanta a dovoluje mu reagovat, jakmile
to bude mozné, a to vSe i s predavanim soubor(.

V této situaci, kdy je firma vybavena jak mobilnimi, tak pevnymi telefony, mi

vyuzivani VolP a Skype pfijde zbytec¢né. Oproti zavadéni téchto technologii do nové

*® Extensible Markup Language (zkracené XML, Cesky rozsifitelny znackovaci jazyk) je obecny
znackovaci jazyk. Jazyk je uréen predevsim pro vyménu dat mezi aplikacemi a pro publikovani
dokument(, u kterych popisuje strukturu z hlediska vécného obsahu jednotlivych ¢asti, nezabyva
se vzhledem. DalSi moznosti zpracovani je transformace do jiného typu dokumentu, nebo do jiné
aplikace XML. [47]
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vznikajici firmy jsou tyto zpUsoby spojeny s dalsi investici do pfistroji a podplrnych
prostredk, jako jsou sluchatka ¢i mikrofony.

Komunikace dulezitych informaci

Nasledujici otazky se zaméruji na predavani dulezitych informaci o udalostech
a zménach ve firmé, a to jak na zplsoby preddavani, tak i véasnost doruceni takovych
informaci.

Nejprve tedy zpUsoby, kterymi se informace této povahy dostavaji
k zaméstnancim. Do grafu jsem pro velky podet rliznorodych odpovédi zaradil pét
nejcastéjsich. Zgrafu je patrné, Ze nejvyuzZivanéjSim prostiredkem pro predavani
dalezitych informaci je e-mail s 97 %, jako dalsi jsou s 66 % porady, s 61 % je to intranet,

s 45 % jsou to kolegové a s 11 % je to predavani informaci pomoci telefonu.

telefon 11%

i

kolegové 45 %

intranet 61 %

porady 66 %

e-mail 97 %

graf €. 6: ZpUsoby predavani dileZitych informaci

Nyni pfistoupim k rozboru dalsi otdzky, protoZe je nutné poznat jesté dalsi
odpovédi k ucelenému pohledu. Nasledujici otdzka se zajimala o casové hledisko
ziskavani dualeZitych informaci pred udalostmi, ¢i zménami. Otazka znéla: ,, O ddleZitych
uddlostech ¢i planovanych zméndch se jako zaméstnanec doviddm:“ a odpovéd byla
oznaceni jedné z moZnosti.

Z grafu je patrné, Ze nadpolovi¢ni ¢ast zaméstnancl se o novych uddlostech

dozvida s dostatecnym casovym predstihem, neceld tfetina az tésné pred zahajenim



udalosti ¢i zmén a 16 % zaméstnancll se o nastalych udalostech ¢i zménach dozvida

podle jejich nadzoru pozdé.

graf €. 7: V jakém Case se zaméstnanci dozvidaji o daleZitych udalostech

Na zakladé odpovédi na pfedchozi dvé otazky je mozné na problematiku
nahliZet z vice pohled(l. Prvnim je skutecnost, Ze Sifeni informaci o dilezitych udalostech
probiha velkym mnoZstvim kanal(. Zaméstnanci tedy maji podle odpovédi dostatek
moznosti tyto informace ziskat. V tomto pfipadé by podle mého ndzoru vedeni mélo
zapracovat na motivaci zaméstnanc(, aby tyto informace chtéli ziskavat. Predpokladam,
Ze pokud se nadpoloviéni vétsina zaméstnancl dozvida o dualeZitych informacich vcas,
navic z 97 % elektronickou postou, tak je nedostatek ve zbytku zaméstnancl. To mlze
byt zplsobeno nejen nedostatkem motivace zaméstnancl zajimat se o tyto informace,
ale také prehlcenosti pouZivani elektronické posSty — snadno se v rdmci prace odsune
v danou chvili ned(lleZita zprava stranou a zapomene se na ni.

Na druhou stranu mUze byt nedostatek i jinde, kupfikladu predavani informaci
pres vice liniovych vrstev organizace — tedy informovani predevsim vedoucich Gtvar(
s tim, Ze oni sami predaji informaci dale svym podfizenym. Zdroj informaci mlze predat
s dostatecnym predstihem, ale k zaméstnanclm se ani tak informace nemusi dostat. Jak

bylo v teorii popsano, ¢im vice je prostfednikll v komunikaci mezi komunikatorem a

komunikantem, tim vice Sum{ a bariér se mize vyskytovat.
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V ndvaznosti na pfedchozi odpovédi se dostdvam k dalsSi otdzce dotazniku. Ta
znéla: ,Stdvd se, Ze duleZité informace prichdzi z neoficidlnich zdroji misto z oficidlniho
zdroje?” Za oficidlni zdroj je povaZovano vedeni, pripadné pracovnik, ¢i oddéleni.
Z nasledujiciho grafu je patrné, ze témér k Ctvrtiné zaméstnancl pfichazi dulezité
informace pravidelné z neoficidlnich zdrojd, k 60 % zaméstnancld nékdy také a k16 %

prichazeji vyhradné z oficidlnich zdroju.

graf €. 8: Nahrazovani oficialnich zdrojt neoficialnimi

Zde, jak je vidét, existuje nedostatek v nastaveni interni komunikace, pokud
jenom 16 % zaméstnancll dostava dulezité informace pouze z oficidlniho zdroje.
Zde bych vidél pomoc ve stanoveni komunikaéniho kanalu a uréeni dne v mésici*’, kdy
budou vyddavany zpravy o udalostech, které se budou konat v néasledujicim mésici. S tim,
Ze podrobnéjsi informace o udalostech by i nadale byly publikovany pomoci kratkych
zprdv na intranetu. Stejné tak by méla vzniknout zpétna vazba od zaméstnancl k

vedeni®® o tom, ?e informace obdrzeli.

* kup¥ikladu k 20. dnu mésice
B jinému zdroji informaci
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Nasledujici otdzka dotazniku byla poloZzena opacnym smérem neZ otdzky
predchazejici, tedy ne jak se dostavaji informace k zaméstnancim, ale jakym zplsobem
se zaméstnanci snazi dulezité informace o déni ve firmé sami ziskat.

Odpovédi jsem omezil na Cctyfi nejcastéjsi, které byly nejvyznamnéji
zastoupeny. Zaméstnanci ke zjistovani informaci nejcastéji pouzivaji intranet a to z 84 %,
jako dalsi zdroj informaci jsou z 82 % uvedeni kolegové, jako treti je z 61 % elektronicka

posta a s 37 % vedeni.

kolegové

o
N
o
o
o
D
o
[0
o
[E=Y
o
o

graf ¢. 9: Jakym zplsobem zaméstnanci hledaji duileZité informace

Tyto odpovédi se mohou vyuzZit k predchozimu doporuéeni na vybér
komunikaéniho kanalu. Pokud zaméstnanci nejcastéji hledaji dulezité informace na
intranetu, neni nutné ménit jejich zvyky. Pouze urcit povéfenou osobu, kterd by se
starala o spravu informaci na intranetovych strankdch firmy, aby zaméstnanci méli
jistotu, Ze kdyz budou informace hledat, tak je na tomto misté najdou. Zaroven

podporovat vnimani zaméstnanct o tomto oficialnim zdroji informaci.

Nasledujici blok otazek byl sméfovan na nazor zaméstnancl na vedeni a s nim
souvisejici otevienost ke sdélovani nazort na fungovani firmy.

Prvni otazka zjistovala, zdali si zaméstnanci mysli, Zze jim vedeni sdéluje
vsechny dulezité informace o fungovani firmy. Vysledek byl pro mé pomérné prekvapivy,

protoZe 58 % zaméstnancl oznacilo negativni moznost, tedy Ze jim pripada, Ze vedeni
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nepodava vsechny dulleZité informace o chodu firmy. Zbylych 42 % si mysli, Ze jim vedeni

sdéluje veskeré dllezité informace o fungovani firmy.

graf €. 10: Sdéluje vedeni vSechny dilezité informace zaméstnancim

Je pochopitelné, Ze vedeni nemuZe predavat vSsechny informace o fungovani

7 v

firmy, nicméné tyto odpovédi naznaduji, ze velké témér 60 % zastoupeni zaméstnancl
by mélo zajem védét vice o fungovani firmy. Véfim, Ze uspokojeni této informacni
potieby by zlepSilo pohled zaméstnancl na vedeni a fungovani firmy a posililo
sounalezitost s firmou.

Nasledujici otdzka se zaméfila na nazor zaméstnancl na vedeni firmy. Otazka
byla pouZita z dlvodu zjisténi stavu tzv. ,komunikace ¢iny” a znéla: ,Domnivdte se, Ze se
vedeni firmy chovd prikladné, Ze to co vyZaduje od zaméstnancu, samo dodrZuje?”.
V nabidce odpovédi byly ¢tyfi moznosti vybéru: ,ano”, ,Casto”, ,malokdy” a moznost

"

ne’.
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graf ¢. 11: Pfikladné chovani vedeni firmy

V pfedchozim grafu je vidét rozloZeni odpovédi, kde je patrny prevaZujici
pozitivni nazor na chovani vedeni firmy. Témér tfi Ctvrtiny zaméstnancl vyjadrili
pozitivni ndzor na chovani vedeni firmy. Tento vysledek ukazuje na spravny smér
»ykomunikace ciny“. Pokud se vedeni firmy chova vsouladu stim, co vyZaduje od
vlastnich zaméstnanc(, je to jeden z nejlepsich zplsobl motivace zaméstnancu.

Posledni otdzka z tohoto bloku se tykala ochoty sdélovat svému okoli pocity
z fungovani firmy v souvislosti s dopady svych slov na své pracovni misto ¢i odménovani.
Opét se jednalo o otazku, na kterou byla moZnost odpovédét pouze ,ano” ¢i ,ne”.

Nasledujici graf ukazuje, Ze 82 % zaméstnancl se neobava otevrené fikat svlj nazor na

fungovani firmy. 18 % zaméstnanci se obava jej vefejné sdélovat.
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graf ¢. 12: Obavy zaméstnancti Fikat své nazory

Celkovy pohled na tyto odpovédi je pozitivni. Vnitrofiremni komunikace bez
dlvéry zaméstnanci muZe jen tézko efektivné fungovat. Prdvé zaméstnanci jsou
klicovym prvkem v procesu zlepSovani fungovani firmy, pokud nejsou ochotni oteviené
fikat, co si mysli, tak je tento proces vyznamné narusen. Pfesto je firmé témér pétina
zaméstnanc(, ktefi nejsou ochotni oteviené komunikovat ze strachu, jaké nasledky by
mély jejich slova. U této skupiny zaméstnancl je nutné vzbudit dlvéru, aby byla tato

bariera prekonana.

Nyni se dostavam k otdzkdm, jez se tykaji zpUsobld komunikovani uvnitf
oddéleni, mezi oddélenimi a komunikaci mezi zaméstnanci a vedenim. VSechny tyto
otazky byly postaveny jako oteviené, tedy kazdy z respondentl napsal svou odpovéd a
nebyl ovliviovdn vybérem z nabizenych moZnosti. Otdzky mély za ukol zjistit, jaké
zpUsoby komunikovani jsou pouZivané nejc¢astéji a nejméné cCasto. Respondenti mohli
vyjadrit i nazor, z jakého dlvodu se rozhodli pro dany zplsob komunikace. Dale budou
rozebrany otazky tykajici se samotného pocitu zaméstnancl na stav komunikace opét
vramci oddéleni, mezi oddélenimi a mezi zaméstnanci a vedenim, které nabizely
moznost ohodnoceni komunikace na pétistupriové stupnici od vyborné po

nedostatecnou.
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Spoluprace mezi zaméstnanci

Dalsi blok otazek je zaméren na pribéh spoluprace mezi zaméstnanci. Prvni
otazka zjistovala, jestli podle svého nazoru predavaji informace a dokumenty v uréeném
Case, tak aby neomezovali pracovni vykon ostatnich zaméstnancl, jejichz prace
navazuje. Dalsi pak zjistovala, odkud zaméstnanci ziskavaji informace potfebné pro svou
praci. Posledni otazka tohoto bloku zjistovala opacny pohled na predavani informaci a
dokumentd, tedy jestli dostavaji od ostatnich podklady pro svou préci véas.

Nejdrive tedy zjisténi, jak vidi zaméstnanci pfedavani svych vystupl koleglim i
vedeni. Graf ukazuje, Ze podle vlastniho Usudku 32 % zaméstnancl predava své vystupy
koleglim a vedeni vidy vcas, zbylych 68 % své vystupy predava vétsinou vcéas. Nikdo ze
zaméstnancl nepfripustil v dotazniku mozZnost, Ze by informace nepfedaval vcas,

pfipadné je pfedaval pozdé.

malokdy
0%

ne, nikdy
0%

graf €. 13: V¢asné predavani vystupt

Tyto odpovédi by ukazovaly na témér dokonalou spolupraci mezi zaméstnanci,
nicméné na vyrceni takového zavéru je nutné rozebrat jesSté dalsi otazky této casti.
Nasledujici otazka zjistovala, kde zaméstnanci ziskavaji podklady pro svou praci.

Jak ukazuje nasledujici graf, nejcastéjsi je ziskavani podklad(li svépomoci

z dostupnych zdroji, a to 82 %. Na dalSim misté se umistila moznost, kdy se
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zaméstnanec obraci na zkusenéjsi kolegy. 55 % zaméstnancl dostava podklady od

vedeni a polovina od svych koleg.

dostavam od kolegli _ 50 %

dostavam od vedeni _ 55%
shanim pomoci dotaz( na zkusenéjsi
kolegy

shanim vlastnimi silami z dostupnych
zdrojl
0 20 40 60 80 100

graf €. 14: Zpusoby ziskavani podkladt k praci

Pro ucelenégjsi pohled popiSi posledni otdzku z této skupiny, kterd zjistovala,
jestli zaméstnanci dostavaji podklady pro svou praci od ostatnich vcas. Jak ukazuje
nasledujici graf, pozitivni odpovéd oznacilo 87 % zaméstnancl, oproti 10 % méné

pozitivnich odpovédi a 3 % negativnich odpovédi.

ne, nikdy ano, vzdy
3% 5%

graf €. 15: V¢asné ziskavani podkladi od ostatnich
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Odpovédi tykajici se zhodnoceni spoluprace mezi zaméstnanci ukazaly,
spoluprace uvnitf firmy funguje pomérné dobfe. Optimistické odpovédi zaméstnancll na
vCasné predavani podkladl ostatnim byly z velké ¢asti potvrzeny odpovédmi na véasné
dostavani podkladli od kolegll. Tato shoda mlZe byt zna¢né ovlivnéna skutecnosti, Ze si
zaméstnanci velké mnozstvi podklad( pro svou praci obstaravaji svymi silami. Nicméné
polovina zaméstnancl dostava podklady i od svych kolegl a 87 % zaméstnancl
potvrdilo, Ze podklady dostava vidy, anebo vétSinou vcas. Za povsimnuti stoji 63 %
sloupec odpovédi, kdy se zaméstnanci obraceji na zkusenéjsi kolegy, v souvislosti s 37 %
skupinou zaméstnanct, ktefi ve firmé pracuji méné neZz 3 roky, je 13 % vysledek

pozdniho predavani podkladd dobry.

Nastaveni interni komunikace

Nasledujici odstavce se budou vénovat nastaveni interni komunikace a jeji
efektivité, dale pak povédomi zaméstnancl o pravidlech vnitrofiremni komunikace.
Prvni dotaz byl poloZen takto: ,Domnivdte se, Ze je interni komunikace ve firmé
nastavena dobrfe a funguje efektivné?” Otazka byla koncipovana jako uzaviend
s moznostmi ,ano” a ,,ne”. Jak je vidét na nasledujicim grafu, 66 % zaméstnancu si mysli,
Ze je interni komunikace nastavena dobre a funguje efektivné. Zbylych 34 % si to naopak

nemysli.

graf €. 16: Spravné nastaveni a efektivni fungovani interni komunikace
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Zajimalo mé také, zda ve firmé existuji jakakoli pravidla pro vybér zplsobu
komunikace uvnitf firmy a jaké je povédomi zaméstnancl o téchto pravidlech.
Nasledujici graf ukazuje, Ze 21 % zaméstnancl vi o komunikaénich pravidlech ve firmé a
zaroven je znd, 5 % zaméstnancl o pravidlech vi, avSak nezna je. DalSich 21 % nevi, jestli
néjaka komunikacni pravidla existuji a 53 % zaméstnancl oznacilo moZnost, Ze

komunikacni pravidla ve firmé nejsou.

ano, ale nejsou
mi znama
5%

graf €. 17: Existence pravidel komunikace ve firmé a jejich pfipadna znalost

Vysledky predchozich dvou otazek jsou pro mé prekvapivé, 64 % zaméstnancl
je spokojeno s nastavenim interni komunikace ve firmé a zaroven 74 % zaméstnanci
nevi o existenci komunikacnich pravidel. Z toho mi vyplyva, Ze se zaméstnanci naucili ve
své praci komunikovat tak, aby jim to samotnym vyhovovalo, aniz by zjistili, Ze ve firmé
existuji komunikacni pravidla a pfipadné se jimi fidili. Zde vidim selhani ze strany vedeni,
které ocividné nelpi na dodrzovani komunikacnich pravidel, protoze kdyby tomu bylo
naopak, jisté by zaméstnanci o pravidlech aspon védéli. Podle dotazniku o nich vi pouze

26 % zaméstnancu a ne vsichni je znaji, coz mi pfijde jako nedostatek.
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Komunikace uvnitr oddéleni

Prvni otdzka se zaméfila na nejcastéjsi zplisoby komunikace uvniti oddéleni.
Z odpovédi vyplyva, ze v ramci jednotlivych oddéleni zaméstnanci komunikuji nejcastéji
rozhovorem z oci do oci a elektronickou postou. Vseobecnym divodem pro tyto formy
je primarné fakt, Ze zaméstnanci jednotlivych oddéleni pracuji na jednom misté.

Z pohledu zaméstnancll pro ,face to face” komunikaci dle dotazniku hovofi
zejména Casova nendrocnost pripravy komunikace, rychlost a efektivita. Zaméstnanci
predevsim ocenuji rychlost feSeni nastalé situace. Elektronickou komunikaci vyuzivaji,
pokud je nutné predavat podklady, nebo pfi nedostupnosti kolegll na pracovisti. Dalsimi
dlvody pro poufziti elektronické posty jsou nizka zavainost zpravy, delsi interval pro
reakci, pfipadné nevyrusovani kolegli osobnim setkanim.

Jako dalsi zpGsoby komunikace v ramci oddéleni byly uvadény porady, ty byly
uvadény predevsim vedoucimi jednotlivych oddéleni.

Druha otazka se tykala nejméné pouZivaného zplsobu komunikace uvnitf
oddéleni. Zde byla na zakladé predchozich odstavcli uvadéna predevsim telefonicka
komunikace, kterd je v souvislosti na praci na jednom misté zbytecnd. Nicméné se
v nejméné pouzivané komunikaci v rdmci oddéleni ¢asto objevovala elektronicka posta i
pres to, Ze patfila k nejvice pouzivané. Nejcastéjsim dlivodem bylo oznaceni elektronické
posty jako neosobni, coz ukazuje na dobré mezilidské vztahy a pratelskou atmosféru na
pracovisti uvnitf jednotlivych oddéleni.

Zavérecna otazka komunikace uvnitf oddéleni nabidla zaméstnanclim moznost
jejiho zhodnoceni na pétistupriové stupnici. Jak ukazuje nasledujici graf, témér polovina
zaméstnancl povazuje komunikaci uvnitt oddéleni za vybornou, necela tfetina ji oznacila
jako chvalitebnou, 16 % zaméstnancl za dobrou, 5 % za dostatecnou a nikdo ze

zaméstnancu jako nedostatecnou.
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graf ¢. 18: Zhodnoceni komunikace uvniti oddélni

Vysledky ukazuji velmi pozitivni vnimani komunikace uvnitf oddéleni, celych 79
% zaméstnancl ji oznacilo jako nadprimérnou a pouze 5 % znich ji ohodnotilo
podprimérné. Myslim si, Ze komunikace uvnitf oddéleni je na velmi dobré Urovni. Pokud
pfevaZzuje komunikace formou osobnich setkani a je s ni spokojeno tak velké mnoZstvi

zaméstnanc(, ukazuje to na fungujici systém, na kterém neni nutné provadét zmény.

Komunikace mezi oddélenimi

Stejné jako u komunikace uvnitf oddéleni i zde byl prvni dotaz sméfovan na
nejcastéjsi formu komunikace. Na nejvy$Sich prickdch se objevily tyto formy
komunikace: ,face to face” komunikace, elektronicka posta a telefon.

Nékteré dlvody byly stejné jako u komunikace uvniti oddéleni, nicméné
nékolik zasadnich odliSnosti se zde naslo. Elektronickou postu zaméstnanci pro
komunikaci mezi oddélenimi wvysvétluji mozZnosti pozdéjsiho dokazovani, Ze dand
komunikace byla provedena. Dale pak ti, ktefi preferuji e-mail, jej upfednostnuji diky
neosobnimu kontaktu s lidmi zjinych oddéleni. Pochopitelné je elektronickd posta
preferovana v situacich, kdy je nutné komunikovat s vétsSim mnozstvim zaméstnancl ci

oddéleni. Obchodni reprezentanti jsou diky geografickym rozdilim odkazani pfevaziné na
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elektronickou postu, diky které usetfi cas i naklady, které by museli vynalozit k osobnim
setkanim.

Dalsi formou je osobni kontakt, ktery je upfednostriovan z divodu rychlého
vyfeseni situace druhou stranou, které by podle nich pomoci jiné formy komunikace
nebylo mozné. Zajimavym divodem preference osobniho setkani je nedostatek pohybu
v zameéstnani.

Telefonickd komunikace je podle zaméstnancl vhodna predevsim jako
podpora elektronické posty.

Nejméné pouzivané zplsoby komunikace mezi oddélenim ukazaly na existenci
bariér v této komunikaci. Naslo se zde nékolik odpovédi zaméstnanci, které fikaly, Ze
nepouzivaji formu osobnich setkani z dlivodu Spatnych vztahl mezi zaméstnanci rdznych
oddéleni. Jako dalsi dlivod averze k osobnimu kontaktu je skutec¢nost, Ze se zaméstnanci
riznych oddéleni pfilis neznaji, a proto radéji vyuZivaji neosobni komunikaci
elektronickou postou a telefonem.

K nejméné vyuZivanym zpUsoblm vyznamna ¢ast zaméstnanci zaradila telefon
i pres to, Ze je uvadén mezi nejvice pouzivanymi. Odldvodnéni pro tuto volbu bylo
nejcastéji uchovani komunikace. Telefonni komunikace Zadnou takovou moZnost
nenabizi a pfi zpétném hledani komunikace by mohly nastat problémy.

Tyto odpovédi ukazuji na nedostatek dlvéry mezi nékterymi zaméstnanci
raznych oddéleni, proto zfejmé takovy dlraz na uchovavani vzajemné komunikace.
Podobné jako prekazku vidim preferenci neosobnich forem komunikace z divodu
neznalosti zaméstnanci z jinych oddéleni. Samoziejmé se nejednd o vseobecny trend,
avsak jeho existence ukazuje na néjaky problém. Z odpovédi je tedy patrné, Ze na
efektivité komunikace mezi oddélenimi by bylo moZné zapracovat, protoZe tento stav
podle mého ndzoru neni zcela idealni.

Nasledujici otazka se zaméfila na pripadnou vali jednotlivych oddéleni resit

problematické situace.
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graf €. 19: Existujici viile Fesit problémy mezi oddélenimi

Vysledky ukazuji pozitivni pohled zaméstnancl na vuli jednotlivych oddéleni
resit pripadné problematické situace. Tento pozitivni pohled dava Sanci do budoucna,
pokud by firma pfikrocila k opatfenim odstrafujicim existujici bariery, zcela jisté bychom
se jak ve skutecnosti, tak u odpovédi na tuto otdzku mohli dostat na zcela pozitivni

pohled.

Posledni otazka vztahujici se ke komunikaci mezi oddélenimi je opét jeji
zhodnoceni zaméstnanci na pétistupfiové stupnici. Jako vybornou ji zhodnotilo 5 %
zaméstnanc(, 53 % ji ma za chvalitebnou, 31 % za dobrou, 8 % za dostatecnou a 3 % za

nedostatecnou.
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graf ¢. 20: Zhodnoceni komunikace mezi oddélenimi

Oproti zhodnoceni komunikace uvnitf oddéleni je zde parny znacny posun
k horSimu vnimani komunikace mezi oddélenimi. Stale pfevaZuje pozitivni pohled na
tuto komunikaci, nicméné je zde patrny zvySeny negativni ndzor, coZ pouze potvrzuje
odpovédi pfedchozich otazek, kde byla zjevna existence komunikacnich barier.

V tomto pripadé, kdy firma patfi do skupiny stfednich firem, co se velikosti
ty¢e, by mohly napomoci kroky ke stmelovani kolektivu. A to kupfikladu pomoci
spoleénych firemnich akci, kdy by se zaméstnanci rGznych oddéleni méli sanci lépe
poznat a prekonat tak komunikacni bariery zplsobené neznalosti ostatnich. Stejné tak
by mohlo pomoci vytvoreni firemni socialni sité, diky které by se zaméstnanci dozvédéli
vice nejen o zaméstnancich dalsich oddéleni, ale také o svych spolupracovnicich.
Spolecné zdjmy ¢i konicky mohou oteviit cestu do dalSich dle dotazniku dobre

fungujicich oddéleni a touto cestou existujici bariery potlacit.

-77 -



Komunikace mezi zaméstnanci a vedenim

Prvni otazkou jsem se snaZil zjistit, jak probihd komunikace odspoda nahoru®
mezi zaméstnanci a vedenim. Z odpovédi vyplyva, Ze si zaméstnanci uvédomuji vysokou
vytizenost Ci pretizenost vedeni a proto s nim komunikuji nejcastéji pomoci elektronické
posty. Ta podle nich nenarusuje vedeni napldnovany harmonogram dne a umoziuje
vedeni reagovat ve chvili kdy ma ¢as. K pouZiti elektronické posty byl zminén i pocit
zaméstnanc(, ktery byl popsan takto: ,mald vile vedeni mit osobni kontakt s Fadovymi
zaméstnanci”. Nicméné dost odpovédi inklinovalo i k osobnimu setkani svedenim,
protozZe ¢asova prodleva v komunikaci podle zaméstnancl byva pfilis dlouha. V pripadé
nutnosti rychlé reakce vedeni zaméstnanci komunikuji hlavné osobné ¢i telefonicky.
Vedouci jednotlivych oddéleni a $éfredaktofi komunikuji s vedenim nejcastéji skrze
pravidelné porady.

Z nékolika odpovédi je patrna averze ke komunikaci s vedenim, odlvodnénim
pro tyto odpovédi byla dle zaméstnancl skutecnost, Ze se touto cestou nic nevyresi a
radéji komunikaci, ve které je zapojeno vedeni, pfenechavaji svym nadfizenym v ramci
oddéleni.

Mezi nejméné Casté zpusoby komunikace patfi pouZiti telefonu a osobniho
setkani. DUvody jsou obdobné, jako u vybéru elektronické posty coby nepouzivanéjsi
formy komunikace s vedenim. Tedy s ohledem na vytiZzenost aZ pretizenost vedeni jej
zaméstnanci nechtéji vyruSovat nenahladenymi ndvstévami ¢i telefonnimi rozhovory.

Opacny smér komunikace tedy od vedeni smérem k zaméstnanciim® nejéastéji
probiha dle odpovédi elektronickou poStou. Malé zastoupeni maji odpovédi, kdy vedeni
komunikuje nejcastéji prostfednictvim porad a pfimého nadfizeného. Prekvapivé se
naslo zhruba 10 % zastoupeni odpovédi, kde je nejc¢astéjsi formou komunikace osobni
setkani.

Zavérecna otazka zamérujici se na posouzeni komunikace mezi vedenim a
zaméstnanci byla opét provedena formou jejiho zhodnoceni na pétistupriové skale. Jak
ukazuje nasledujici graf, jako vybornou ji oznacilo 11 % zaméstnancu, 26 % ji ohodnotilo

chvalitebné, 34 % jako dobrou, 16 % jako dostatecnou a 13 % jako nedostate¢nou.

49 P s .
vertikalni vzestupna komunikace

50 I . .
vertikalni sestupna komunikace
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graf ¢. 21: Zhodnoceni komunikace mezi vedenim a zaméstnanci

Zgrafu je patrny dalsi posun v pocitech zaméstnancl smérem k horsSimu.
Z predchozich odpovédi zaméstnancl jsou znatelné nedostatky provazejici vertikalni
komunikaci ve firmé, at se jednd o velkou vytizenost vedeni omezujici komunikaci se

zaméstnanci ¢i negativni pocity zaméstnancl vici komunikaci s vedenim.

Atmosféra ve firmé

Otevrenou otazku na charakteristiku atmosféry ve firmé jsem zaradil z dvodu,
abych zjistil, jaké prostredi obklopuje zaméstnance ve firmé. Jak bylo nastinéno
v teoretické ¢asti, komunikace je mnohem snaz$i a efektivnéjsi v pfijemném a
pratelském klima.

Odpovédi zaméstnanclG firmy jsem shrnul do c¢tyf skupin odpovédi od
nejpozitivnéjsi k nejnegativnéjsi, a to na pratelskou, dobrou, pracovni a napjatou.
Nasledujici graf naznacuje, jak zaméstnanci vnimaji své okoli ve firmé. 21 % z nich vnima

klima jako pozitivni, 34 % jako dobré, 13 % jako pracovni a 32 % jako napjaté.
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graf €. 22: Atmosféra ve firmé dle zaméstnancd.

Nadpolovi¢ni vétSina zaméstnancl vnima atmosféru ve firmé pozitivné, da se
tedy predpokladat bezproblémova komunikace s okolim. Pro 13 % zaméstnancd, ktefi
vnimaji firemni klima jako pracovni &i chladné, je prace vtakovém kolektivu stale
dlouhodobé Unosna. Néktefi moznad tuto atmosféru vitaji, mnozi introvertni jedinci
dokonce takové klima vyhledavaji. Nicméné téméF tretina zaméstnancd vnima
atmosféru ve firmé jako napjatou a to pro chod firmy ani zaméstnance v ni neni nic
dobrého. Pokud je tento pocit mezi zaméstnanci dlouhodobéjsiho charakteru,
vysvétlovalo by to i vysoké procento novych pracovnikll a ukazovalo to na problém
v podobé fluktuace zaméstnanc.

Nasledujici ¢ast se vénuje nazordm zaméstnancl na vyskyt konfliktl nebo chyb
zpUsobenych 3Spatnou komunikaci uvnitf firmy. Déle také zjistuje, zda zaméstnanci
vnimaji néjaké komunikacni bariery uvnitf firmy.

Otéazka na vyskyt konfliktl ¢i chyb zpUsobenych Spatnou komunikaci, dopadla
takto: 13 % zaméstnancl oznacilo moznost, Ze k takovym situacim nedochazi, 82 %
oznatilo moZnost, Ze se nékdy problém se Spatnou komunikaci objevi a 5 %

s v

zaméstnancl oznacilo moznost, Ze k takovym situacim dochazi ¢asto.
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dochazi ¢asto

5%\

graf €. 23: Dochazi v ramci komunikace ke konflikttiim ¢i chybam

le prekvapivé, Ze i pres vysoké procento odpovédi, Ze dochazi ke konfliktim i
chybdam, odpovédéli zaméstnanci na jednu z pfedchozich otdzek o efektivité interni
komunikace kladné. Z kontrastu téchto odpovédi a v souvislosti s odpovédi na definici
vnitrofiremni komunikace usuzuji, Ze velka ¢ast zaméstnancl nema ucelenou predstavu,
jak by efektivni interni komunikace méla vypadat.

Nasledujici oteviend otazka nabizela respondentim moZnost vyjadrit se
k existenci barier ve firmé a to na vSech Urovnich vnitrofiremni komunikace, tedy na
komunikaci uvnitf oddéleni, mezi oddélenimi a na komunikaci mezi zaméstnanci a
vedenim. 45 % zaméstnancl Zadné bariery v interni komunikaci neshledava.

Ostatni zaméstnanci shleddvaji jako vyznamnou komunikacni barieru uvnitf
oddéleni vysokou pracovni vytizenost zaméstnancl, ktera narusuje plynulou komunikaci.
Mezi oddélenimi zminuji vysokou izolovanost jednotlivych oddéleni, ktera vede k nizké
informovanosti o cinnostech uvnitf oddéleni a nasledné duplicité prace v jinych
oddélenich. Jako posledni byla zminéna bariera v komunikaci mezi vedenim a

vI/

zaméstnanci, kde je vedeni oznaceno za neodborné a brzdici ¢lanek komunikace.

Navrhy na zlepSeni komunikace

Posledni otazka dotazniku nabidla zaméstnanclim mozZnost vyjadfit svou ideu

na zlepseni komunikace ve firmé. | pres to Ze dvé tretiny zaméstnancu byli spokojeni se
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stavem komunikace ve firmé, viz jedna z predchozich otazek, nabidli néjaké zajimavé
navrhy na zlepSeni. Prvni co mé zaujalo, byly dva rlizné pohledy na posun vpred, které se
odvijely od odpovédi na otdzku o existenci pravidel komunikace. Cast zaméstnanc(i
s povédomim o pravidlech by uvitala jejich dodrZzovani a prisnéjsi dohled ze strany
vedeni. Na druhou stranu zaméstnanci bez povédomi o pravidlech by uvitali zavedeni
komunikacnich pravidel.

Dalsi vitanou zménou by pro zaméstnance byla lepsi sestupna vertikdlni
komunikace, kterou shledavaji problematickou, jak v odpovédich na tuto otdzku, tak
v dalSich odpovédich tykajicich se sestupné vertikdlni komunikace. Konkrétné by si
predstavovali vice informaci od vedeni smérem k zaméstnancim a privétivéjsi postoj
vedeni ke komunikaci se zaméstnanci.

Jako posledni zajimava odpovéd je ndvrh zavedeni komunikacniho nastroje, jez
by byl schopen rychlé komunikace mezi zaméstnanci a ktery by zadroven umoznoval
Zjistit stav>’ daného zaméstnance. Tomuto navrhu zlepeni by podle mé odpovidal chat

nebo IRC klient.

51 . v . . v ’ . . . s v
Stavem je mysleno, je — li zaméstnanec dostupny, ke komunikaci, nebo je zaneprazdnén, na
poradé, apod.
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10. Doporuceni

Prizkum ukazal, Ze interni komunikace ve firmé funguje bezproblémové pouze
v ramci jednotlivych oddéleni. Na Urovni komunikace mezi jednotlivymi oddélenimi a
komunikaci mezi zaméstnanci a vedenim se jisté vady jiz vyskytuji. ZlepSeni Urovné
komunikace by se mélo tykat predevSim odstranéni nedostatkll v manaZerské
komunikaci, odstranéni identifikovanych komunikacnich bariér, zavedenim dalsiho
komunikacniho nastroje a predevsim zvysSeni povédomi zaméstnancll o nastavenych
komunikacnich pravidlech a dlrazu na jejich dodrzovani.

V nasledujici ¢asti bych rad pfiblizil navrhy a doporuceni, které by podle mého
nazoru pomohly odstranit nedostatky vyskytujici se ve vnitrofiremni komunikaci

zkoumané spolecnosti.

Nedostatky v manazZerské komunikaci

Hlavnimi nedostatky, které byly z dotaznikového Setieni patrné, je velkd
zaneprazdnénost vedeni, kterd vede k omezeni vertikdlni komunikace v obou smérech.
Vedeni ma omezeny cas, ktery je schopno vénovat zaméstnancidm a zaméstnanci
z rGznych divodd omezuji komunikaci smérem kvedeni, at jiz se jednda o strach
z naruseni harmonogramu vedeni, pocitu nezajmu ze strany vedeni ¢i jinych divodu.

Vedeni lze vtakové situaci doporucit komunikaéni trénink rozvijejici jak
komunikaéni dovednosti, tak i komunikaéni schopnosti, diky kterym by se mohlo vedeni
podafit dosaZeni vstficnéjsiho vnimani komunikace se zaméstnanci z pohledu
zaméstnancud. Prvnim krokem by mohl byt pravidelné vyélenény cas na komunikaci se
zaméstnanci, naptiklad ,¢as pro zaméstnance” kazdy tyden. Stim ovSem souvisi jiné
usporadani pracovniho ¢asu vedeni, jemuZ by mohla bud prospét pracovni sila, na

kterou by se mohly delegovat méné zdvainé ¢i méné urgentni zaleZitosti nebo vyssi

decentralizace ukol( v organizaci.
Odstranéni komunikacnich bariér

Firma patfi do skupiny stfedné velkych firem, tedy do 100 zaméstnanc(, pro

které jsou typické komunikacéni bariery mezi jednotlivymi oddélenimi. Ani zde tomu neni
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jinak, komunikace mezi oddélenimi probihd zplsobem ,kaZdy s kaZdym®, aniz by o
prabéhu ¢i vysledcich byla informovana ostatni oddéleni. Tim vznikaji duplicitni ¢innosti,
které brzdi dalsi praci a také zatézuji zaméstnance.

Dalsi prekdzkou v efektivni komunikaci mezi oddélenimi je v nékterych
pfipadech nizkd znalost zaméstnanc( z jinych oddéleni, ze které prameni mala dlvéra
v komunikaci mezi oddélenimi, dale pak preference vyuzivdni neosobnich forem
komunikace, aby zaméstnanci pfisli co nejméné do kontaktu s ,cizimi” lidmi z jinych
oddéleni.

Podle mého ndzoru by mohly napomoci kroky k posilovani kolektivu. V této
problematice lze vyuzit mnoha moznosti, napfiklad pomoci pravidelnych spole¢nych
firemnich akci, kde by jednotlivd oddéleni mohla prezentovat svou praci pfipadné i
zpUsoby prace. Spole¢né s prezentacemi by se jednotlivym zaméstnancim naskytla
moznost poznat kolegy z jinych oddéleni, ¢imz by méli Sanci Iépe se poznat a prekonat
tak komunikacni bariery zplsobené strachem z neznamych lidi.

Vhodné je posilovani kolektivu formou teambuildingovych® aktivit, které
mohou byt ideadlnim nastrojem ke zlepseni vztahl na pracovisti, uvédomeéni si roli v tymu
a zefektivnéni komunikace a celého pracovniho procesu. Podle vyjadienych nazoru
zaméstnancl vramci dotaznikového Setfeni je zde pomérné vysoka fluktuace
zaméstnancu, a proto by tyto cinnosti pomohly odbouravat komunikaéni bariery jak
mezi oddélenimi, tak i u novych zaméstnancd.

Jako doplfujici prostfedek ke stmelovani kolektivu Ize vyuZit i vytvoreni firemni
socialni sité. Opét se jednd o ,bezkontaktni“ formu, nicméné je to zpUsob, jak se
dozvédét vice nejen o zaméstnancich dalSich oddéleni, ale také o svych
spolupracovnicich. Jak jsem jiz zminil v analyze, spole¢né zajmy ¢i konicky mohou otevfit
cestu k zaméstnanclim ostatnich oddéleni a timto zplsobem existujici bariery potlacit.

K poznani postupt a ¢innosti dalSich oddéleni by se dal vyuZit spole¢ny datovy
prostor, na kterém by se vSichni zaméstnanci méli Sanci seznamovat s praci a postupy
jinych oddéleni. Samoziejmy dopliujici krok k tomuto je vstficny pohled vedeni, ktery by
zaméstnancdm vyhradil ¢as na seznamovani se s postupy a praci jinych oddéleni.
Spolecny sdileny prostor pro komunikaci mezi oddélenimi funkénimi a produktovymi

navzajem by mohl vést k zamezeni duplicity prace.

> Teambuilding je vyraz pochazejici z anglickych slov ,team* = tym a ,building” = budovani.
Dohromady tedy tvorba i rozvoj tymu, stmelovani tymu nebo budovani tymové spoluprace
apod.
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Pfidani dalsiho komunikacniho ndstroje

| pfes zaméstnaneckou spokojenost s informacni a komunikacni vybavou, kterd
je podle dotazniku na 92 %, Ize na zakladé dalSich odpovédi doporuct zavedeni dalSiho
komunikaéniho nastroje. Zaméstnanci pfi dotazu na zlepseni vnitrofiremni komunikace
chtéli rychly komunikaéni nastroj, ktery by nabizel moZnost zjisténi pracovniho stavu
koleg(, s nimiz by potfebovali komunikovat.

Zde je moiné vyjit z odpovédi na otazku, jaké komunikaéni ndstroje maji
zaméstnanci k dispozici. V odpovédich na tento dotaz se casto objevovaly IRC
komunikatory, konkrétné ve 24 % odpovédi. IRC komunikdtory spliiuji poZadavky
zaméstnanc(O na rychly komunikacni nastroj s mozZnosti zobrazeni stavu, ktery jesté
nabizi mozZnost prendaseni datovych souborl. Vedeni by mélo zavedeni tohoto nastroje
zkonzultovat se zaméstnanci, ktefi jej ve firmé jiz vyuzivaji, jejichz poznatky by mohly
implementaci ulehdit.

Mezi zaméstnanci se objevil i poZzadavek na rozsifeni komunikacnich nastrojd
smérem, ktery nabizi program Skype. Jak je zfejmé z analyzy, témér kazdy zaméstnanec
ma moznost vyuzivat telefonni pfistroj, at jiz mobilni, ¢i pevnou linku. Proto mi tento
pozadavek z pohledu vnitrofiremni komunikace pfijde zbytecny.

Jako posledni komunikaéni ndstroj, ktery dle mého pohledu ve firmé chybi, je
moznost pokladani anonymnich dotazd a pfipominek smérem kvedeni. Véfim, ze
informace ziskané touto cestou by mohly napomoci posileni a povzbuzeni vertikdlni
komunikace. Toto by se dalo vyfesit jednoduchym formuldfem, ktery by se mohl umistit

na intranetovych strankach spolecnosti.

Posileni pravidel vnitrofiremni komunikace

Odpovédi z dotaznikového Setfeni ukdazaly nékolik zdsadnich nedostatk(.
Prvnim, ktery chci zminit, je otazka samotné vnitrofiremni komunikace, nékteri
zaméstnanci podle vysledkll nemaji ucelenou predstavu, co si pod vnitrofiremni
komunikaci predstavit. Druhym, jeZ mé prekvapil, je neznalost komunikacnich pravidel,
ktera ve firmé existuji. Vice nez polovina zaméstnancti o komunikacnich pravidlech ve

firmé vibec nevi. Treti je nedostatek v podobé ne pfilis véasného informovani
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zaméstnancl o aktudlnich duleZitych udalostech. Jako posledni bych uvedl absenci
kontroly a zpétné vazby celého systému vnitrofiremni komunikace.

Primarné by bylo vhodné |épe zaméstnance obeznamit s dllezitou ulohou
vnitrofiremni komunikace. Tento nedostatek se da resit spoleéné se samotnym Fizenim
vnitrofiremni komunikace, pokud jsou pravidla nastavena, musi se s nimi seznamit,
kazdy zaméstnanec firmy. To je prvni krok ke spravnému fungovani vnitrofiremni
komunikace. Stav, kdy 64 % zaméstnanc( je spokojeno s nastavenim interni komunikace
ve firmé a zédroven 74 % zaméstnancl nevi o existenci komunikacnich pravidel, je z mého
pohledu neunosny. Vedeni by se tedy mélo pfijmout opatreni, kterd by zaméstnance
s pravidly seznamovala a samoziejmé kontrolovala jejich dodrZovani.

Z analyzy vyplynula, dle zaméstnancl, mald informovanost o aktudlnim déni
firmy i ve firmé. Jak bylo naznadeno, zaméstnanci maji mnoho komunikacnich kanald,
kterymi Ize tyto informace ziskavat, z toho plyne vice moznych interpretaci skutecnosti,
dale pak neucelenost jednotlivych sdéleni. Firma by méla zavést pravidelné zpravodajstvi
o aktudlnim déni firmy. NejvhodnéjSim nastrojem je podle dotazniku intranet, kde
prevaina cast zaméstnancl vyhledava takové informace. Podle mého nazoru by bylo
vhodné takové zpravodajstvi podpofit pravidelnym tydennim shrnutim udalosti,

spole¢né s odkazy na plné znéni zprav, v e-mailové zpravé zasilané viem zaméstnancim.
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11. Zaver

V teoretické C¢asti jsem postupné objasnil pojmy souvisejici s vnitrofiremni
komunikaci. Zacatek patfil obsahu komunikace, tedy predevsim datiim a informacim,
zminény byly i souvisejici pojmy, jako jsou znalost, védomost, moudrost a osviceni,
kterym vsak bylo vénovdno méné prostoru.

Nasledovalo definovani pojmu komunikace, komunika¢niho prenosu a jeho
hlavnich sloZek. V souvislosti s modernimi komunikacnimi prostfedky jsem zahrnul i
vyvoj komunikace, ktery pfedchdzel soucasnym elektronickym médiim.

DuleZitou soucasti teoretické ¢asti je firemni komunikace, jeji definice, nékolik
zakladnich rozdéleni spolecné s charakteristikami. Nasledné byla detailné popsana
vnitrofiremni komunikace, tedy co vSe by méla zahrnovat, jaké jsou jeji funkce, pfipadné
jaké jsou dopady jejiho Spatného fungovani.

Predposledni ¢ast teoretické casti se tykala vybranych nastrojd vyuzivanych ve
vnitrofiremni komunikaci, nejprve klasickych, mezi které jsem zaradil Ustni a pisemnou
komunikaci, nasténku a telefon. Poté jsem popsal vybrané elektronické nastroje
spolecné s jejich klady a zapory vyplyvajici z jejich charakteristik.

Zavérecna kapitola teorie se tykala nejcastéjsich problém ve vnitropodnikové
komunikaci. PFipojil jsem pak i charakteristické nedostatky ve vnitrofiremni komunikaci
podle velikosti firem.

Prakticka ¢ast této prace se nejprve vénovala predstaveni spole¢nosti, ve které
jsem provadél analyzu vnitrofiremni komunikace, poté nasledovalo struéné predstaveni
dotazniku, jeZ byl vytvoren na zakladé teoretickych poznatkd.

Poté jsem jiz pristoupil k samotné analyze dotaznikového Setfeni. Pro zjisténi
fungovani vnitfni komunikace firmy jsem zvolil takové otdzky, které nakonec prokazuji
vyskyt jistych bariér charakteristickych pro stfedné velkou formu, jakou je pravé Wolters
Kluwer CR, a. s. se svymi 90 zaméstnanci.

V dotazniku se jednalo o otazky, které zjistovaly, jak dlouho zaméstnanci
pracuji ve firmé, na jaké pozici, zda znaji organizacni strukturu firmy a k ¢emu podle
jejich vlastniho nazoru vlastné slouzi vnitrofiremni komunikace. Dale jsem zjistoval,
s jakym predstihem se zaméstnanci dozvidaji dlleZité informace a jakym zplsobem jsou

jim tyto zpravy preddvany. Neopomnél jsem se zaméfit na otdzky, jez se tykaly
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komunikacnich prostfedkd nejéastéji pouzivanych ke zjistovani aktualnich zprav, dale
pak nastrojd vyuzivanych pro komunikaci uvniti oddéleni, mezi oddélenimi a s vedenim
spolec¢nosti. Mimo jiné jsem v dotazniku pouZil pfimo otazky zjistujici nazory oslovenych
respondentl na fungovani vnitrofiremni komunikace uvniti oddéleni, mezi oddélenimi a
samoziejmé s vedenim, abych mohl analyzovat pripadné bariéry.

Z odpovédi ziskanych z dotaznikl bylo potvrzeno, Ze vnitrofiremni komunikace ve
Wolters Kluwer CR, a. s. nefunguje zcela bez problémi. Vysledky mé prace potvrdily jisté
nedostatky v komunikaci uvnitf firmy, témér u kaidé z poloZenych otazek se nasli

jedinci, ktefi tento fakt potvrzuiji.

Jak bylo zminéno v uvodu, cilem mé diplomové prace ,Vnitrofiremni
komunikace a nastroje na zvysSeni jeji Ucinnosti“ bylo poskytnout uceleny pohled na
vnitrofiremni komunikaci, provést analyzu vnitrofiremni komunikace v konkrétni firmé a
navrhnout doporuceni ke zlepSeni této komunikace. Zminéné cile jsem touto praci splnil.

K zadvaznym doporucenim, kterd vyplynula z analyzy, patfi zejména zlepseni
komunikace vedeni firmy, vedouci k odstranéni komunikacnich barier zjiSténych
analyzou. Dale zavedeni dalsSiho komunikaéniho nastroje do celé firmy na podporu rychlé
komunikace. Zavérecné doporuceni se tykd zvySeni povédomi o komunikacnich
pravidlech uvnitt firmy a ze strany vedeni vétsi dohled nad dodrZzovanim pravidel.

Tato prdace poskytla pohled na vnitrofiremni komunikaci ve spolec¢nosti Wolters
Kluwer CR, a.s. Na zakladé provedené analyzy jsem vytvofil doporuéeni, kterd by podle

mého nazoru méla firmé prinést vyssi efektivitu vnitrofiremni komunikace, a také by na

zakladé téchto doporuceni mély byt omezeny nalezené komunikacni bariery.
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Prilohy

Priloha ¢. 1: Organizacni struktura spolecnosti
Pro pfehlednost jsem vlozil organizacni strukturu bez tfeti zaméstnanecké linie.
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Priloha ¢. 2: Vnitirni norma ¢. 4

Vybranym zaméstnancim muZe zaméstnavatel k vykonu jejich pracovnich aktivit
poskytnout mobilni telefon.

Poskytnuti mobilniho telefonu je ureno pouze pro vykon pracovnich aktivit,
zaméstnanec neni opravnén pouZivat mobilni telefon k soukromym rozhovorim
nebo rozhovorim, které nesouvisi s vykonem prace zaméstnance. V pfipadé, Ze
zaméstnanec pouZije mobilni telefon k nepracovnim rozhovorlim, je povinen tuto
skutecnost predem nahlasit a uhradit ndklady za toto neopravnéné poufziti.

Kazdy zaméstnanec, kterému byl poskytnut mobilni telefon, ma stanoven mési¢ni
tarif, tj. maximalni ¢astku, kterd je zaméstnavatelem hrazena za pouzivani mobilniho
telefonu (= pracovni rozhovory, dale jen “tarif”).

Zaméstnanec je zodpovédny za dodrzovdni stanoveného tarifu, resp. jeho
neprekroceni za dané obdobi, tj. za mésic.

Zameéstnavatel kaidému zaméstnanci, kterému byl poskytnut mobilni telefon,
oznami vysi jeho tarifu.

V pripadé, ze zaméstnanec ocekavd mimoradné prekroceni schvaleného limitu, je
vtomto pripadé povinen prekroceni limitu ozndmit a nechat schvdlit
zaméstnavatelem v dostatecném predstihu. Pokud zaméstnanec stanoveny tarif
prekroci a nebude mit prekroceni schvdleno, bude tento rozdil mezi skutecné
vyuctovanymi ndklady a stanovenym tarifem zaméstnanci douctovan k uhradé.
Pokud zaméstnanec nestanovi jinak, souhlasi s tim, Ze toto vyucétovani a Uhrada
bude zamé&stnanci sraZena z nejblizéi mésiéni mzdy. Castku k Ghradé a vysloveni
souhlasu se srazkou potvrdi svym podpisem na prehled plateb mobilnich telefon(
distribuované Gctdrnou. Zameéstnanec na vyzadani obdrzi kopii dokladu
svyuctovanim od daného operatora (origindl z0stdvd v ucetni evidenci
zaméstnavatele).

Informace o uskutec¢nénych nakladech za poskytnuty mobilni telefon jsou
zaméstnancim k dispozici u stanovené osoby. V ptipadé prekroceni tarifu je
zaméstnanec o této skutecnosti neprodlené zaméstnavatelem informovan. (viz
vyse).

Zameéstnavatel je oprdvnén kdykoliv zménit tarif stanoveny konkrétni osobg,
pfipadné mobilni telefon zaméstnanci odebrat.

Zameéstnanec, kterému byl poskytnut mobilni telefon, je zodpovédny také za pfistroj
a pripadné poskozeni nebo ztratu. V pfipadé, Ze dojde k poskozeni nebo ztraté
telefonniho pfistroje, je zaméstnanec povinen uhradit vzniklou Skodu.

Priloha ¢. 3: Vniti'ni norma ¢. 6

I. Zakladni ustanoveni a definice pojmu pro potiebu této normy

1.

NiZe uvedend pravidla a zdsady vymezuji zakladni prdva a povinnosti uZivani
prostfedk(l vypocetni techniky ve firmé ASPI, a.s. (dale jen firma), spravce sité,
hardwaru, softwaru a jejich uzivateld.

-95-



Spravce je povérena osoba nebo pracovisté na zakladé rozhodnuti vedeni firmy.
Spravce muzZe vydavat dle potfeby provozni rad, upresnujici pokyny jako doplnék
této normy.

Sit firmy je soubor technickych prostfedk( (tj. kabeldz, sitové prvky a centralni
servery), které umoznuji zaméstnancdm firmy nebo firmou povéfenym osobam
pfistup a provoz sité firmy nebo pfistup do sité Internet.

UZivatel je pro potfebu této normy povaZovan zaméstnanec firmy nebo jina firmou k
tomu oprdvnénd, povérena osoba.

Za hardware je pro potfebu této normy povaZovano koncové zafizeni uZivatele (tj.
pracovni stanice, tiskarna, scaner apod.).

Za software je pro potfebu této normy povazovana jakakoliv aplikace nezavisle na
velikosti a Ucelu pouzivani (tj. véetné utilit, spofi¢l obrazovky apod.).

Il. Provozovani a uzivani prostredkd vypocetni techniky

1.

10.

Vypocetni technika, sit a software, které jsou majetkem firmy, mizou byt pouzivany
pouze pro pracovni aktivity schvalené nebo souvisejici s firmou. Je zakazano
zneuzivat pocitacové sité k Sifeni politické, nabozenské nebo nacionalni propagandy.
Kazdy uZivatel musi byt registrovan a musi byt zndma jeho identita. Uget musi byt
striktné osobni. UzZivatel je povinen volit bezpecné pristupové heslo a udrzovat ho v
tajnosti. Pokud uZivatel umozini zneufZiti své identity, je zodpovédny za zplsobené
Skody. Pokud uzivatel zjisti zneuZiti svého nebo jiného uctu, musi tuto skutecnost
neprodlené oznamit sprdvci. Ukoncenim pracovniho poméru nebo spoluprice
uzivatele s firmou jeho uZivatelska prava zanikaji.

Zadny uZivatel firmy nema pravo bez souhlasu spravce manipulovat s technickymi
prostfedky sité v okruhu pUsobnosti spravce resp. na nich provadét jakékoli zasahy
pomoci softwaru.

Pro pouzivani elektronické posty plati stejnd etika jako pro pouZivani klasické posty.
Odesilatel se nesmi vydavat za jinou osobu (plati i pro vypliovani WWW formulara),
nesmi obtéZovat svou korespondenci ostatni uZivatele. Elektronicky dopis je nutno
povaZovat za otevienou zasilku, proto je rovnéz zakdzano pouzivani vulgarism.

Na vypocetni technice firmy je zakazano Sifeni, instalace nebo pouZivani takového
softwaru a dat, k jejichz Sifeni, instalaci nebo pouZivani nema uZivatel opravnéni. Pfi
praci nesmi uZivatel provozovat software, jehoZ provozovani neni schvaleno
spravcem. Bez povoleni je rovnéz zakdzano kopirovat a distribuovat ¢asti operacnich
systému a instalovaného softwaru, které nejsou volné sititelné.

Jsou zakdzany pokusy o ziskani neopravnéného pristupu k programim, informacim,
privilegovanym stavim, periferiim a datdm jinych uZivatell nebo zprostfedkovani Ci
umoznéni takového pfistupu. Nastane-li takovy pfistup nebo stav nelmysing, je
uzivatel povinen informovat spravce v pfipadé jeho nedostupnosti tento stav
ukoncit.

UZivatel nesmi védomé pretéZovat sit.

UZivatel je povinen dodrZovat pravidla zachazeni s konkrétnim technickym
vybavenim.

UZivatel nesmi sifit informace, které jsou v rozporu se zdkonem nebo které by mohly
poskodit dobré jméno firmy.

UZivatel je povinen dodrZovat i specificka pravidla téch siti, do kterych vstupuje (a to
jak v ramci firmy, tak i mimo ni) a zdkony (napf. autorské a exportni) pfislusnych
zemi.
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11.

12.

13.

14.

Provoz sité je monitorovan za Ucelem optimalizace jeho fungovani, zjistovani a
predchazeni abnormalnim stavim a pokusim o neopravnény pfistup. UZivatel
souhlasi s tim, Ze jeho provoz a data mohou byt monitorovana a kontrolovana, takto
ziskané informace maji dGvérny charakter. Spravce ani firma nenesou Zzadnou pravni
odpovédnost za pripadné nedoruceni, opozdéni Ci jiné defekty v prenosu informaci.
UZivatelé nejsou opravnéni ménit konfiguraci hardwaru a instalovat jakykoliv
software bez védomi a svoleni spravce. V pripadé poruseni tohoto pravidla
neodpovida spravce za provoz tohoto zafizeni.

Spravce je opravnén instalovat jen legdlné pofizeny software, ktery primo souvisi s
vykonem povolani uZivatele.

Nedodrzeni uvedenych pravidel bude postihovano v souladu s obecné platnymi
predpisy.

Priloha ¢. 4: Dotaznik

1. Jak dlouho pracujete ve spolecnosti?
pocet let ......
na jaké pozici....
2. Zndate organizacni strukturu firmy, kdo co déla a proc to déla.

a. ano
b. castecné
c. ne

3. Podnikova vize a cile jsou mi znamy:
a. detailné

b. dostatecné
c. nedostatecné
d. vibec
4. K cemu podle Vas slouzi vnitrofiremni komunikace? (aspon 2 odpovédi)

5. O dilezitych udalostech ¢i planovanych zménach se jako zaméstnanec:
a. dozvidam se vcas,
b. tésné pred udalosti,
c. pozdé,
d. vilbec
6. Dulezité udalosti ¢i planované zmény jsou komunikovany:

7. Stava se, Ze dulezité informace pfFichazi z neoficialnich zdroji misto
z oficialniho zdroje?

a. ano
b. nékdy
C. ne
8. Muyslite si, Ze Vam vedeni sdéluje veskeré dilezité informace o fungovani
firmy?
a. ano
b. ne
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9. Obavate se oteviené fikat, jaky je Vas nazor na fungovani firmy, ze strachu
o vasi pracovni pozici nebo odménovani
a. ano
b. ne
10. Domnivate se, Ze vedeni firmy se chova prikladné, Ze to co vyZzaduje od
zaméstnancl, samo dodrzuje.

a. ano
b. ne
c. Ccasto

d. malokdy
11. Elektronické komunikacni prostiedky, které mam k dispozici (moZnost
oznacit vice prostredka):
e-mail, intranet, chat, irc, VoiP, telefon, socidlni sit, dalsi ...
12. Jaky informacni zdroj pouzivate ke zjiSténi aktualnich udalosti ve firmé?
intranet, kolegy, vedeni, nasténku, e-mail, jiny ...
13. Komunikace uvniti oddéleni
a. Jakym zplsobem komunikujete nejcastéji:

o (V1770 e TR
b. Jakym zplGsobem komunikujete v ramci oddéleni nejméné casto?

c. Jakym zplUsobem nejéastéji komunikuji kolegové s vami?
14. Komunikace mezi oddélenimi
a. Jakym zplsobem komunikujete nejcastéji Vy s kolegy z dalSich
odd. :
dOVOd: ..o
b. Jakym zplisobem komunikujete s kolegy z dalSich oddéleni
nejméné casto?:

c. Jakym zplsobem nejcastéji komunikuji kolegové z jinych
oddéleni vami?
15. Komunikace s vedenim spolecnosti
a. Jakym zplsobem komunikujete nejéastéji:
dhvod: ..o
b. Jakym zplisobem komunikujete s vedenim nejméné casto?
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16. Existuji pro vybér komunikacniho kanalu ve firmé presné stanovena
pravidla.
a. ano, jsoumiznama
b. ano, ale nejsou mi znama
C. Ne, nejsou miznama
d. nevim
17. Postradate néjakou moderni informacni ¢i komunikacni technologii (ICT)?
A, ANO0 - JAKOU ovveeeeieee et
b. ne
18. Nejpouzivanéjsim komunikacénim zplsobem ve firmé podle mého nazoru
je:
19. Informace potiebné pro vykon své prace si:
a. shanim vlastnimi silami z dostupnych zdroja,
b. shanim pomoci dotazl na zkusenéjsi kolegy,
c. dostavam od kolegd,
d. dostavam od vedeni,
e. jinak ...
20. Ke konfliktim nebo chybam zavinénych Spatnou komunikaci uvnitf firmy:
a. dochazi casto,
b. dochazi obcas,
c. nedochazi
21. Prekazky nebo bariéry pii komunikaci:
a. vramci oddéleni

c. svedenim
22. Domnivate se, Ze jednotliva oddéleni spolu dobfe spolupracuji a existuje
vtle v pfipadé problému véci fesit

a. ano

b. spiSe ano
c. spiSe ne
d. ne

23. Domnivate se, Ze je interni komunikace ve firmé nastavena dobie a
funguje efektivné?
a. ano
b. ne
24. Pokud je u predchozi otazky odpovéd jina nez ,,ano“ Co byste navrhoval (a)
zlepsit v komunikaci ve firmé?

25. Komunikaci uvniti firmy mezi vedenim a zaméstnanci povaiuiji za:

a. vybornou

b. chvalitebnou
c. dobrou

d. dostacujici

e. nedostatecnou
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26

27

28

29.

30

. Komunikaci uvniti firmy mezi oddélenimi/utvary povaZuji za:

a. vybornou
b. chvalitebnou

c. dobrou
d. dostacujici
e. nedostatecnou

. Komunikaci uvnitf oddéleni/utvaru povaZuji za

a. vybornou
b. chvalitebnou

c. dobrou
d. dostacujici
e. nedostatecnou

. Pfedavam vcas informace, které potiebuiji k praci ostatni, reporty

nadfizenym,...
a. ano,vidy
b. vétsinou ano
c. malokdy
d. ne, nikdy

a. ano,vidy

b. vétsinou ano
c. malokdy

d. ne, nikdy

. Jak by se dala charakterizovat atmosféra ve firmé?

Dostavam vcas informace, které potiebuji k praci od ostatnich
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