Vyznam komunikaénich dovednosti manazeru
v organizacich

Jan Benes

Bakalarska prace Univerzita Tomase Bati ve Zliné
2012 Fakulta logistiky a krizového fizeni




Univerzita Tomase Bati ve Zliné
Fakulta logistiky a krizového fizeni
Ustav logistiky
akademicky rok: 2011/2012

ZADANI BAKALARSKE PRACE

(PROJEKTU, UMELECKEHO DiLA, UMELECKEHO VYKONU)

Jméno a piijmeni:  Jan BENES

Osobni ¢islo: L09909

Studijni program: B 6208 Ekonomika a management

Studijni obor: Logistika a management

Téma préce: Vyznam komunikacnich dovednosti manazer

v organizacich

Zéasady pro vypracovani:

1. Vypracujte teoretické pojednani vztahujici se k problematice komunikaénich
dovednosti manazer( v organizaci

2. Analyzujte aktualni stav komunikacnich dovednosti manazerl v dané organizaci

3. Na zakladé analyzy formulujte navrhy na zlepseni stavu komunikaénich
dovednosti manazeri v dané organizaci



Rozsah bakalaiské préce:
Rozsah pfiloh:
Forma zpracovani bakalaiské prace: tisténa/elektronicka

Seznam odborné literatury:

[11 BELOHLAVEK, F., P. KOSTAN a O. SULER: Management. Brno: Computer Press, 2006.
ISNB 80-251-0396-X.

121 SULER, Oldfich. 100 kli¢ovych manazerskych technik: komunikovani, vedeni lidi,
rozhodovani a organizovani. Brno: Computer Press,2009. ISBN 978-80-251-2173-3.

[31 ARMSTRONG, Michael a Tina STEPHENS: Management a leadership. Praha: Grada
Publishing, 2008. ISNB 978-80-247-2177-4

Dalsi odborna literatura dle doporuéeni vedouciho bakalaiské prace.

Vedouci bakalarské prace: Ing. Bc. Jana Bilikova
Ustav logistiky

Datum zadani bakalarské prace: 15. prosince 2011
Termin odevzdani bakalaiské prace: 11. kvétna 2012

V Uherském Hradisti dne 23. inora 2012

(BN LS ﬂ
prof. Ing. Josef Polasek, Ph.D. doc. Ing. afoslrav’Raéner, CSc.
dékan Teditel ustavu



Prohlasuji, ze

beru na védomi, Ze odevzdanim bakalafské prace souhlasim se zvefejnénim své prace
podle zdkona ¢. 111/1998 Sb. o vysokych skolach a o zméné a doplnéni dalsich zakont
(zékon o vysokych Skolach), ve znéni pozdéjsich predpisti, bez ohledu na vysledek
obhajoby;

beru na védomi, Ze bakalarskd prace bude uloZena v elektronické podobé v univerzitnim
informa¢nim systému dostupnd k prezenénimu nahlédnuti, Ze jeden vytisk bakalaiské
prace bude uloZen v archivu Fakulty logistiky a krizového fizeni Univerzity Tomase Bati
ve Zling;

byl/a jsem seznidmen/a s tim, Ze na moji bakaldiskou praci se pln& vztahuje zdkon ¢&.
121/2000 Sb. o pravu autorském, o pravech souvisejicich s pravem autorskym a 0 zméné
n¢kterych zdkont (autorsky zakon) ve znéni pozdéjsich predpist, zejm. § 35 odst. 3;

beru na védomi, Ze podle § 60 odst. 1 autorského zakona ma UTB ve Zlin& pravo na
uzavieni licenéni smlouvy o uziti $kolniho dila v rozsahu § 12 odst. 4 autorského zakona;

beru na védomi, Ze podle § 60 odst. 2 a 3 autorského zidkona mohu uzit své dilo —
bakalafskou préci nebo poskytnout licenci k jejimu vyuZiti jen s pfedchozim pisemnym
souhlasem Univerzity Tomése Bati ve Zling, ktera je opravnéna v takovém piipadé ode
mne poZadovat pfiméfeny pfispévek na thradu nakladd, které byly Univerzitou Tomase
Bati ve Zlin€ na vytvofeni dila vynaloZeny (az do jejich skute¢né vyse);

beru na v&domi, Ze pokud bylo k vypracovéni bakalafské prace
vyuzito softwaru poskytnutého Univerzitou Tomae Bati ve Zlingé nebo jinymi
subjekty pouze ke studijnim a vyzkumnym ulelim (tedy pouze k nekomerénimu
vyuZiti), nelze vysledky bakalaiské prace vyuzit ke komerénim ucelim;

beru na védomi, Ze pokud je vystupem bakalafské prace jakykoliv softwarovy produkt,
povaZuji se za soucast prace rovnéZ i zdrojové kody, popt. soubory, ze kterych se projekt
sklada. Neodevzdani této soucasti miZe byt divodem k neobhéjeni prace.

Prohlasuji,

Ze jsem na bakalafské praci pracoval/a samostatné a pouZitou literaturu jsem citoval/a.
V ptipadé publikace vysledki budu uveden/a jako spoluautor/ka;

Ze odevzdand verze bakalafské price a verze elektronickd nahrand do IS/STAG jsou
totozné.

2/ > y
77 I CoAdl

V Uherském Hradisti dne .7.7......5

..........................

podpis studenta/ky



ABSTRAKT

Cilem bakalafské prace natéma ,,Vyznam komunikacnich dovednosti manazert
Vv organizacich® je v teoretické casti pfedevSim vymezeni pojmli a popis soucasnych
modernich trendd z oblasti komunikagniho managementu a komunikace samotné. Ukolem
praktické casti bakalatské prace je zjisténi realného stavu dané problematiky ve zvolené
organizaci JARO, pojistovaci a finan¢ni spole¢nost s.r.o. a navrzeni zmén vedoucich

k jeho zlepSeni.

Klicova slova: Pojem komunikace, manazerské dovednosti, efektivni formy komunikace

v podniku.

ABSTRACT

The aim of the thesis on "The Importance Of Communication Skills Of Managers
In Organizations™ in the theoretical section above definitions and descriptions of current
trends in the modern field of communication management and communication itself.
The role of practical work is to determine the real status of the issue in a selected
organization JARO, insurance and finance company Ltd. leading and proposing changes

to improve it.

Keywords: The term communication, management skills, effective communication

in business.
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UvVOD

Ve dnesni hektické dobé plné spéchu a stresu jsou manaZzeti podnikli na vsech fidicich
urovnich neustdle vystavovani tlaku, kdy je potfeba vyuZivat schopnosti vést kolektiv
pracovat s nim, ¢init nelehkd rozhodnuti nebo ovladat manaZerské techniky pro feSeni

problémit v nejkrat§im case. Jednou z nejdalezitéjSich manazerskych schopnosti

a dovednosti je komunikace.

Manazeti v odliSnych organizacich a na riznych stupnich vedeni potfebuji rozliSné
dovednosti z hlediska planovani, fizeni ¢i kontroly. Komunikace tedy je sice v fadé
piipadi podobna az shodna a dalo by se fict, Ze se ji tim padem mizeme spolehlivé naucit
jako mnoho ostatnich dovednosti. Na spravnou komunikaci at' uz v podniku
nebo vosobnim zivoté existuje mnozstvi publikaci a kurzi, které slouzi k jejimu
zdokonalovani. BohuZzel tyto materialy nikdy nedokazou vytvofit dokonalého manazera
¢i feénika na vysoké trovni z kohokoliv. Pro precizni zvladnuti manazerské komunikace
je zapotitebi v prvni fadé¢ mnozstvi zkuSenosti nasbiranych za uréitou dobu a nesmi

se zapominat téZ na vrozené schopnosti manazera.

Cilem této bakalatské prace je tedy shrnout teoretické poznatky o komunikaci
samotné, zvySovanim jeji kvality a zjisténi trendt v oblasti komunikace firemniho
managementu. Teorie rozdé€li téZ druhy manazerské komunikace a vymezi mozna tskali

a problémy s tématem spjaté.

Prakticka c¢ast zjisti stav komunikace a jejich prostfedkii ve vybrané organizaci
,JARO, pojistovaci a finan¢ni spolenost s.r.0.“ a praktiky manazersk¢ komunikace

ve vSech Grovnich managementu firmy.

Hlavnim tkolem prace je srovndni skutecného stavu komunikace a praktik manazerské
komunikace v organizaci s poznatky zteoretické casti. Po zjisténi skutecného stavu
komunikacnich dovednosti manazerti je nutné zvazit moznosti implementace pozvolnych

¢1 nahlych zmén a tato opatfeni u spole¢nosti JARO ptednést.

Pro zkoumanou spole¢nost se tyto zjiSténé informace mohou stat novym impulsem
pro zdokonalovani komunika¢nich dovednosti na vSech urovnich managementu.
Ziskanymi vysledky muze 1 tak dynamicka spole¢nost zvysit svou konkurenceschopnost

na trhu.
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. TEORETICKA CAST
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1 KOMUNIKACNI PROCES

., Komunikace je prenos vzdjemného porozumeéni pomoci symbolii. Termin je odvozen
Z latinského communis, znamenajici , spolecensky . Jinymi slovy, neni-li porozuméni
vysledkem prenosu pomoci verbalnich nebo neverbalnich symbolii, nejde o komunikaci. *

[4,s.507]

V ramci formy mizeme na komunikaci pohlizet z n¢kolika rlznych 0hli a v rtiznych
souvislostech. Podnikova komunikace feSi napfiklad problémy, kdo je komu povinen
sdélovat informace, jakymi zpusoby k témto zménam dochdzi, jak probihaji setkani
mezi vice zaméstnanci firmy nebo uplatiiovana pravidla komunikace v dané organizaci.
V zdjmu kazdé organizace je téz aktivni pristup ke kazdé komunikaci. Potieba
komunikacnich dovednosti roste imérné¢ s postavenim v organizacni hierarchii podniku.

[20]

1.1 Komunikace jako proces

Zakladni charakteristiky komunika¢niho procesu a jeho vlastni pribéh byvaji casto
popisovany formou komunika¢nich modelti. Proces komunikace lze popsat

prostiednictvim zakladniho komunikaéniho trojuhelniku. [2]

KOMUNIKE
(sdéleni, vyrok)

KOMUNIKATOR KOMUNIKANT
(mluvci, odesilatel) (posluchac, prijemce)

Obr. 1 Komunikacni trojuhelnik [2]

Komunikator, pivodce, vysild zpravu, do sdéleni ¢asto promitd svoji osobnost, nemusi

vzdy volit vhodné komunikac¢ni prostfedky a jeho sdéleni nemusi byt nutné jednoznacné.
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Komunikant, pfijemce, pfijima zpravu, do jejiho vnimani se také promitd jeho

osobnost, zpravidla nemusi vzdy pfijmout zpravu tak, jak byla komunikéatorem vyslana.

Komuniké je vlastni sdéleni ¢i pocit, které komunikator zasila komunikantovi. Jeho forma

muze byt verbalni i neverbalni a sdéleni nemusi byt zcela Citelné. [2]

Po téchto tfech zakladnich elementech komunikace se zde vyskytuje jest¢ nckolik

dilezitych pojmu:

vvvvvv

byva bézna tec, ale mize jim také byt napiiklad dopravni znaceni nebo rtzné
symboly. Dobry vybér kodh je dulezity pro kazdou komunikaci a pfi jeho vybéru

je nutné zvazeni znalosti kodu na obou stranach. [20]

Komunika¢ni $Sumy - jsou naruSujici a provazejici problémy komunikac¢niho
procesu. Sumy jsou branici elementy efektivni komunikace, které mohou
omezovat, potlatovat a zkreslovat skutecny vyznam sdéleni. V komunikaénim
procesu se mohou Sumy vyskytovat na mnoho mistech. Na cest¢ od piivodce
k piijemci se mohou vyskytovat problémy Vv komunikaci pouze dvou subjektd.
Coz teprve jde-li o zpravu Sifenou mezi vice lidmi, naptiklad v managementu
od urovné nejvysSich manazerli az na jednotlivé pracovniky. V tomto piipade
se mize stat, ze pokud jeden z pifijimajicich pfenese vyznam zpravy podle sebe

a interpretuje ho dal, nemusi se zachovat zamér sdéleni samotného pivodce. [3]

Public relations (vztah s vefejnosti) — oznacuje vSechny ¢innosti, jejichz poslanim
je pozitivné ovlivnit vztahy mezi organizaci a vefejnymi cilovymi skupinami.
Cilovou skupinou se v praxi rozumi ur¢itd mnozina vetejnosti, do které mohou
patfit zdkaznici, dodavatelé nebo investofi. Public relations je tedy néstroj
zamétujici se na vytvareni, pribéh a fizeni komunika¢nich procesti mezi podnikem
a témito cilovymi skupinami s cilem vzajemného porozuméni, pochopeni a duvéry.
[20]

Zpétna vazba — je systematicky nastroj umoziujici oboustranné propojeni
mezi ptivodcem a piijemcem sdéleni a kontrolu jejich vzdjemného vniméni. Proces
komunikace neni vzdy oboustranny a neumoziiuje vytvofit zpétnou vazbu
mezi piijemcem a komunikatorem. Oboustranny komunikacni proces neni mozné

vzdy nastolit a tim Cinit opatieni k zajiStovani této zpétné vazby. Z manazerského
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hlediska je zpétna vazba dulezitym faktorem posilovani spokojenosti pracovniki

a naslednym zvySovanim pracovni produktivity. [4]

Firemni styl (corporate design) — patii do vizualniho projevu komunikace podniku.
Jedna se o veskeré aspekty, kterymi se firma miize prezentovat navenek.
Patfi sem napiiklad logo firmy, obleceni zaméstnancl, styl uUpravy tiskovin
nebo architektura. Tyto zdanlivé zanedbatelné prvky umoziuji organizaci nepiimo

komunikovat a ovlivnit piijemce ve sviij prospéch. [20]

1.2 Prvky komunikace

Samotny komunikacni proces prochazi na své cesté nalezitou posloupnosti.

1.

Vznik mySlenky, kterd ma urCity vyznam pro plivodce, ale nemusi byt vzdy

logicka a ptijatelna pro piijemce.

Kodovani mySlenky, tak aby jeji znéni bylo jasné piijemci. Mize jim byt pteklad
do jiného jazyka, ktery je srozumitelny piijemci. Pii kodovani se piivodce muze
dopoustét mnoha chyb. Neznalost jazyka, opomijeni podstatnych casti

informace, uziti nejasnych komunikacnich obratii nebo mnohozna¢nych symboli.

Vysilani zpravy. Interpretace formou fe¢i nebo psaného dopisu. Problémy mohou
nastat napiiklad v tiché a nesrozumitelné Ustni prezentaci Ci t¢zko Citelné psané

formé.

PienaSeni informace prostfednictvim pfedem vybraného komunikacniho kanalu.
Ne vzdy musi byt tento komunikacni kanal spravné zvoleny, mize byt narusovan

Sumy z prostiedi.

Prijimani zpravy piijemcem, kde miizou byt problémy ze strany plvodce
nebo okoli. Spatna hlasitost projevu, viditelnost komunikatora nebo problémy
se soustfedénim pfi prejimani sdéleni.

Dekédovani zpravy piijemcem, kde jde o spravné spojeni elementil zpravy a jejich

organizace.

Pochopeni myslenky ve spravném vyznamu, jaky ptvodce komunikace zamysli.

[3]
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Mimo téchto sedm prvkll komunika¢niho procesu, které musi spliiovat kazdd forma
komunikace, sem miZeme zafadit také jiz zminované Sumy ruSici sprdvny piesun

informaci a zpétnou vazbu potvrzujici pochopeni zpravy.

r Zpétnavazba ﬁ

: Odesilatel ! ! Prijemce :
; ; . Prenos ; - !

: Myslenka m Zakodovani Prijem w Dekodovani »! Pochopeni |
I

sdéleni

Obr. 2 Model procesu komunikace [22]

1.3 Komunikacni kanaly

Organizaéni struktura kazdého podniku by méla byt schopna poskytovat prostor
pro komunikaci ve tfech zdkladnich smérech: vertikdlni, horizontdlni (lateralni)
a diagondlni. Vertikdlni komunikace muze byt téz rozdélovani podle jejiho sméru
jako sestupna (zdola-nahoru) a vzestupnd (shora-doll). Tyto sméry vytvareji
ramec, ve kterém se komunikace uvnitt podniku odehrava. Zkoumani vsech téchto sméri
muize manazerovi pomahat zvazit pfekazky stojici v cesté efektivni podnikové komunikaci

a zjistit cesty K jejich ptekonani. [4]

1.3.1 Vertikalni komunikace

Sestupny proud vertikalni komunikace zahrnuje vyménu informaci od manazeri na vyssi
urovni smérem k lidem na nizS§im stupni organizac¢ni hierarchie. Tento typ komunikace
pfevladd zejména v organizacich s autoritativni atmosférou. Ustni sestupnd komunikace
zahrnuje instrukce, rozhovory nebo schiize, pisemnou predstavuje dopisy, ptirucky, popisy

postupti a elektronicky pfenasené informace.

Pii cesté shora-dolit muze Casto dochazet ke ztraté informaci nebo k jejich deformaci.
Postupy a pokyny vydavané vrcholovym managementem nemaji vzdy schopnost zajistit

svij ucel. Radu smérnic mohou pracovnici Spatné pochopit nebo je v horSim piipadé
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ani necist. Z divodu dosazeni jistoty spravného pochopeni je nutné vyuzivani zpétnych

vazeb.

Informacni toky, probihajici napfi¢ né¢kolika trovnémi organizacéni struktury potiebuji ¢as
pro své ustaleni a zaziti do provozu. Zpozd'ovani prenosu informaci mize byt problémem
pro vrcholovy management, ktery mize nasledné trvat na tom, Ze informace podstoupi

pfimo tém, co s nimi pracuji, coZ nemusi nést vzdy uzitek. [22]

Vzestupny proud komunikace je ve vysoce vykonnych organizaci v podstaté na stejné
urovni nutnosti jako sestupny. Efektivnosti vzestupné komunikace 1ze zejména ve vétSich
organizacich dosdahnout velmi tézce. Mezi nejuzivanéj$i nastroje vzestupné komunikace
patii napfiklad schranky, kam se vhazuji pfipominky, navrhy, skupinové schiize a porady.
JestliZze tyto toky v dostatecné mife neexistuji, pracovnici nemaji moznost tuto komunikaci

provozovat, ¢imz organizace v mnohych ptipadech ptichazi o cenné podnéty.

Systém vzestupné komunikace pomaha manazerim nepiimo zapojit pracovniky do chodu
organizace, realizovat jejich navrhy a zvySovat tim jeji produktivitu. Proto se v mnohych

organizacich zavadi systémy odmén za realizaci podanych navrht. [4]

1.3.2 Horizontalni (lateralni) komunikace

Probih4 mezi jednotlivymi utvary nebo pracovniky na stejné organizacni urovni. Je typicka
pro organizace s plochou organiza¢ni strukturou. Podle fady zaméstnancti z rtiznych
podnikl se uvadi, Ze horizontalni komunikace je neefektivni. Zde je pro zaméstnance
potfeba pouzivat vertikdlni komunikaci a na horizontadlni urovni nekomunikovat

a tim snizovat riziko vlastniho operativniho rozhodnuti. [2]

1.3.3 Diagonalni komunikace

Diagonalni komunikace se wuskuteCfiuyje mezi pracovniky a Utvary na rdznych
urovnich. Je typickd pro organizace fizené demokraticky. PouZiva se jen
za predpokladu, Ze v pozadovany c¢as neni mozné pouzit jiny komunikacni

kanal, proto se da fict, Ze diagonalni komunikace je nejméné uZivany komunikaéni kanal

Vv organizacich. [4]
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Obr. 3 Komunikacni kandly [3]

Rozd¢€leni komunika¢nich kanald na pisemné, Ustni, vizudlni a elektronické neni jedinou

moznou variantou ¢lenéni. Kanaly 1ze délit také na formalni a neformalni.

e Formalni komunikace — oficidlni sdéleni, zahrnuje se sem veSkerd organizaéni

struktura podniku.

¢ Neformalni komunikace — vznikd na zaklad¢ neformdlnich interpersonalnich
vztahti. Se skutenosti existence neformalni komunikace ,,Suskandy* v podniku
se musi manazeti smifit a naucit se ji vyuzivat. Tento zpiisob komunikace muze
posilovat tymovou praci, ale stejné tak se mtize stat prosttedkem Sifeni zkreslenych

nazorl a pomluv. [2]

1.4 Rozdéleni komunikace z pohledu podniku

. Rizeni je nemyslitelné bez komunikace, v kazdé organizaci musi byt vytvoren zdkladni
komunikacni ramec, systém pravidel, komunikacnich kanalii jakozto mantinelu, nastroju
a forem vlastni interpersonalni komunikace. Nezbytné je i technické zabezpeceni
modernimi komunikacnimi prostredky. Ty do jistée miry meni postupy a zvyklosti interni
komunikace a vyrazné méni podminky externi komunikace. Moderni komunikacni technika

Jje tak povazovana za jeden z piliri, o které se opira rozvoj globalizace. “ [22, s. 168]

Komunikace ve firm¢ lze mimo jiné rozdé¢lit na dv€é hlavni slozky: vnitini a vnéjsi

komunikaci.
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1.4.1 Vnitini komunikace

Vnitini (interni) komunikace v organizaci je jeden z hlavnich prostfedki ziskavani jinych
K tomu, aby dé¢lali co je poticba. Na obratnosti a piesvédCivosti manazera casto
zavisi, jak se podafi podnitit a aktivizovat pracovniky k pInéni danych tkoli. Aby se tohle
mohlo dafit, musi pracovnici povazovat organizaci za davéryhodnou a perspektivni.
Manazer si musi Casto uvédomit, Ze pracovnici ztotoznuji své pracovni nasazeni
s tim, jaky dojem na né€ pusobi jejich vedeni. Manazeti zpravidla v organizaci komunikuji
vSemi sméry, snadfizenymi, externimi subjekty, kolegy 1 s podiizenymi. Jejich
komunikace miize mit fadu riiznych forem jako naptiklad porady, prezentace, elektronicka
média nebo ustni rozhovory. Kazdy ztéto fady ztéto fady zplisobi mé své vyhody

1 nevyhody, ale v§echny spole¢n€ musi plnit interni cile organizace.

1.4.2 Vnéjsi komunikace

Mimo vnitini komunikace se manaZeti nevyhnou ani komunikaci vnéj$i (externi). Externi
komunikace v organizaci ma za hlavni kol styk s dodavateli a odbérateli, partnery a mimo
jiné 1 Ufady a bankovni sférou.

na vytvofeni jména a pozice organizace v povédomi cilové skupiny potencialni skupiny
cilovych zékaznikii. Pro tyto aktivity by mél byt vyclenén dostatecny prostor a financni
prostiedky. Prvnim ukolem této komunikace by mélo byt zjiStovani a vyhledavani
vhodnych skupin zdkaznik, o kterou se organizace bude rtiznymi prostfedky snazit.
Mezi  tyto  komunikacni  prostiedky = mohou  patfit  napfiklad  reklamy
v médiich, sportovné-kulturni zazitkové akce nebo mimo jiné napiiklad uvefejnovani

reklamnich sdé€leni na viditelnych mistech formou sponzoringu.

Ob¢ tyto zakladni formy komunikace nelze v Zzadné mife opomijet a ponechavat nahode¢.
V ptipadé, Ze by systém vnitini ¢i vnéj§i komunikace vyraznéji zaostaval za modernimi

trendy konkurence, nebylo by mozné ani plnéni zakladnich podnikovych cili. [20]

1.5 Funkce komunikace

Zatazeni komunikace podle funkce neni vzdy zcela jednoznacné, jelikoz se velmi Casto

kryji, ale rozdéleni umoziiuje alespoii pochopeni vyznamu v nékolika dimenzich:
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informativni funkce — zajist'uje pfenos dat, informaci a fakt mezi osobami,

instruktivni funkce — je v zasad¢ formou funkce informativni, ktera se navic snazi

vysvétlit postup, jak ¢innosti provadét za dosazenim predpokladaného vysledku,

piresvédcovaci funkce — snazi se ovlivnit ndzory a postoje ¢lovéka s cilem jejich
zmény ve vlastni prospéch. Casto vyuziva logickych souvislosti, argumentace

¢i citové manipulace,

posilovaci a motivujici funkce — mulze byt céastené brana jako funkce
piesvédCovaci. Presvédcuje Clovéka o védomi sebe sama a posiluje a motivuje

V jeho snazeni,

zabavna funkce — vyplituje ¢as se snahou pobavit, rozptylit a navodit spokojenost

a pohodu,

vychovna a vzdélavaci funkce — uplatihovana v institucich jako naptiklad
Skoly, kde je pouzivano vice funkci najednou (informativni, instruktivni, dohled

nebo kontrola),

spoleCensky integrujici a socializaéni funkce — sdruzovani lidi do
skupin, kde vznikaji pocity sebeurceni a sounalezitosti jedince. Skupiny vznikaji
na rozdilnych urovnich (podle spolecenského postaveni, z4ymi ¢i povoléni),

kde mohou mit v zasadé odlisny zptisob komunikace,

funkce osobni identity — pomaha zjistit a ujasnit zalezitosti vlastni identity

(cile, nazory, sebevédomi apod.),

ostatni funkce komunikace — svéfovani, poznavani, odreagovani apod.

1.6 Vyznam a cile komunikace

Vzhledem Kk tomu, ze komunikace doprovazi vSechny oblasti fizeni, jeji asi nejveétsi

vyznam je z hlediska vedeni. Komunikace je pfenos informaci od odesilatele k piijemci

za predpokladu, ze piijemce této informaci porozumél. Tato strucna definice je zakladem

modelu komunika¢niho procesu. Model je zaméfen na odesilatele, ptenos sdéleni

informace a na konecného pifijemce. Komunikacni modely berou v uvahu také

Sum, ktery miize dobré komunikaci prekazet, a zpétnou vazbu, ktera ji pomaha usnadnovat.

[22]
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Zpohledu cilt komunikace lze fict, ze kazdd komunikace ma svij vlastni zdmér
a je vedena urcitou motivaci. Pfi hovoru ¢i pisemné komunikaci se vzdy snaZime piedat
své myslenky nékomu jinému a dosdhnout tak urcitého cile. ACkoliv v riznych kulturach
je kladen rozdilny diraz na zdméry a motivy, miZzeme v naprosté vétSiné urCit pét

zakladnich cili:
e udeni — ziskdvani znalosti a jejich dalsi predavani,
e spojovani — vytvareni vztahli vzajemné interakce,
e pomoc — naslouchéani problémtm jinych a ptfipadna nabidka pomoci v jejich fesenti,
e ovliviiovani — posilovani ¢1 zména postojli, ndzori a chovani jinych,
e hra—uméni tésit sebe a jiné z okamzitého zazitku.
Z druhého pohledu se na cile a uc¢ely komunikace da pohlizet takto:

e prezentace vlastni osoby — snaha podat dokonaly obraz sebe sama v oCich

druhych,
e vztahové cile — potfeba vytvareni vztaht, které uspokojuji nase potieby,
¢ instrumentalni cile — se zabyvaji jak pfimét ostatni, aby pro nas néco udélali.
Cile komunikace v organizaci z pohledu sméru maji dvoji rozdéleni:

e interni cile — wulehéeni vykonavani manazerskych funkci v organizaci

a jejich vzdjemna integrace,

e externi cile — komunikace organizace s vnéjsim prostiedim, naptriklad komunikace

se zakaznikem za Gcelem zisku.
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2 MANAZERSKE KOMUNIKACNI DOVEDNOSTI

, Mnohé nesndze v organizacich vznikaji kvilli komunikacnim chybam. ManaZeri
proto usiluji o zlepSeni procesu komunikace. V nekterych firmdch vznikaji organizacni
smérnice pro rozvoj komunikace, vzdélavaci instituce nabizeji vycviky komunikacnich

dovednosti. Mezi nejduleZitéjsi z téchto dovednosti patii naslouchani, mluveni

a psani, techniky neverbalni komunikace a obchodni vyjednavani. [3, s. 476]

Pii setkdni s novymi partnery lze velmi rychle rozpoznat komunikacni dovednosti
vyjednavajiciho manazera stojiciho proti nam. I bez rozsitenych znalosti psychologickych

teorii se da posoudit, jak manaZer pfi jednani ptisobi.

Existuji manazeti, ktefi maji ur¢ité charisma a vyzafujici silu, ktera nuti oponenty
naslouchat a akceptovat jejich mySlenky. Jsou bohuzel i takovi, jimZ se jen v mizivém

mnozstvi piipadii podaii svym projevem ovlivnit ostatni.

Rozdil mezi témito typy vyjednavajicich manazert je zfejmy, vSak ne zcela jednoznacné

zdiivodnitelny. Muze zde jit o dovednosti vrozené nebo ziskané vychovou, ucenim a praxi.

Ne kazdy manazer ma vrozeny dar uspésného zvladnuti komunikace ve sviij prospéch.
V¢étsina potiebuje skloubit vrozené schopnosti s neustalym tréninkem a studiem. S rostouci
praxi se pro mnoh¢é stava vyjednavani stale jednodus$im a méné stresujicim. Presto jsou
i takovi, ktefi mohou mit vynikajici znalosti v oboru a pfipravu, ale vlastni projev

nedokazou sebevédomé prodat. [11]

2.1 Naslouchani

Neschopnost naslouchani druhym a soustfedéni se pouze na svlij projev ¢i prezentaci
je jednou z hlavnich problému efektivni komunikaci. Bézny poslucha¢ dokaze zachytit
praimémé asi 50% ze sdéleni. Postupem rozhovoru zachyceni informaci klesa
az na pouhych 25%. Tyto hodnoty muze zplisobovat neschopnost fecnika zaujmout
posluchace nebo problémy na strané posluchace. Pro zlepSeni schopnosti naslouchdni

je nutné sledovat a zlepSovat n¢kolik Cinnosti:

e soustiedénost pfimo na vlastni komunikace, snaha vyluCovat vyruSovani

a myslenkové nepfitomnosti, ktera mize trvat i nékolik minut,

e opakovani kliCovych terminii a vét ve vlastni hlavé, to pomaha jejich udrzeni

a pozdé¢jsi vyvolani,
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sledovani sdélujici osoby, jeji gestikulace, vyrazy a intonaci; srovnavani téchto

¢innosti s vlastnim sdé¢leni,
v§imani si prestavek v feci, které mohou znamenat otazku ¢i prostor pro diskuzi,

snaha kladeni dotazti k nejasnostem nebo komentaiim K projevu, mluv¢i se bude

snazit veéci objasiiovat pro jejich lepsi pochopeni,

poskytovani zpétné vazby, napiiklad formou ptikyvovani. [2]

2.2 Sdéleni

Zakladnim cilem sdélovacich dovednosti manaZerti je srozumitelné¢ dokazat vysvétlit

své myslenky a dokazat udrzet soustfedéni posluchace, aby tyto mySlenky spravné

pochopil. Pro lepsi vnimani a poslouchateln€jsi projev je nutné drZet se n¢kolika zasad:

snazeni souCasného vyjadieni pouze jedné myslenky,

dodrzovani jednoduchosti uzivaného jazyka a pouzivani znamych pojmii,
strucné vyjadfovani, kde neni potieba vice slov, nez je nutné,

mluveni pfimo na pfijemce, pokud mozno vlastnimi slovy,

pouzivani vhodné intonace hlasu a vhodné uziti gest, tak aby byla v souladu

s obsahem sdéleni,

pokladani darazu na kazdou mySlenku a postupné se presvédCovani

jestli posluchaci rozumi,
reakce na emoce, které¢ jsou u posluchacti vyvolany,
snaha o pochopeni stanovisek posluchac,

umoznéni zpétné vazby posluchacii k problému. [19]
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2.3 Neverbalni komunikace

Komunikace nepouzivajici slov je soucasti kazdodenniho zivota. Vyhnout se neverbalnimu
chovani je v projevu ¢lovéka nemozné. Vyznam neverbélnich signali neni sice vzdy zcela
jednoznacny, ale presto je dobré se v téchto gestech umét orientovat, protoze télo

je mnohem horsi 1haf nez hlas.

,,Pro manazery ma neverbdalni komunikace dvoji smysl: jednak mohou poznat pocity druhé
osoby béhem jednani a jednak mohou sviij vyraz a gesta ovlivnit tak, Ze vytvori u druhé

osoby pozitivni dojem. “ [2, S. 477]
Existuje n¢kolik rad pro zlepSovani neverbalniho chovani:
e piiméfena uvolnénost vyrazu,
e omezeni rusivych gest,
e prubézné udrzovani o¢niho kontaktu,
e potvrzovani feCi partnera pfikyvovanim ¢i asmévy,
e piimy pohled na druhou osobu,
e mirné naklanéni se k ptivodci sdélent,
e uzivani pfiméfenych gest, vyvarovat se mavani rukama nebo dotykt partnera.

Dilezity vyznam pro uspotadani myslenek v konverzaci ma ticho. Pii béZné konverzaci lze
vytvofit urCitou dobu ticha napiiklad po polozeni otazky nebo néjaké zvlaste dulezité

emocionalné pusobici zalezitosti. [2]
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3 KOMUNIKACNI BARIERY

Neni ptekvapenim, Ze poruchy v komutaci piedstavuji jeden znejvétSich problémi.
Ve skute€nosti v§ak mohou byt pfiznakem mnohem vaznéjSich problému celé organizace.
Plati, ze vnimavy manazer by me¢l patrat po divodech komunikacnich problému
a nejasnosti misto toho, aby pouze odstranioval jejich nasledky. Tyto prekazky se mohou
vyskytovat ve vSech fazich komunika¢niho procesu — odesilani, pfenosu, piijmu

1 ve zpétné vazbe¢ prenosu informaci. Jednotlivé prekazky budou rozebrany nize. [22]

3.1 Nedostatecné planovani

Malokdy je mozné dosdhnout kvalitni komunikace bez pottebné piipravy. Velmi casto
se stava, ze lidé zaCinaji hovofit, aniz by si zalezitost nalezit€¢ promysleli a stanovili cile
sdéleni. Spravna ptiprava, volba vhodného komunika¢niho kandlu a nacasovani mohou

v komunikaci pfispét k pochopeni informace a sniZzeni odporu k ni. [22]

3.2 QOdliSnost postojii, nazoru, zkuSenosti a znalosti

Jednotlivei pfi komunikaci mohou kédovat tutéz informaci riznym zplisobem.

Toto kodovani zavisi hlavng na jejich ptedchozich zkuSenostech.

sou-li procesy zakddovani a dekddovani stejné u obou, vysledkem je -efektivni
komunikace. V ptipad¢, Ze jedinci maji odlisné postoje, nazory znalosti a zkusenosti, neni
uskuteCnitelna efektivni komunikace. Lze tedy tvrdit, Ze Usp&Sné feSeni manazerské
komunikace je zavislé na spravném osvojeni téchto vlastnosti. Za opacného stavu

se pravdépodobnost spravného dekddovani sdéleni vyrazné snizuje. [4]

3.3 Sémantické nejasnosti

Mezi zéavazné zabrany V efektivni komunikaci patii také sémantické problémy.
Pojem sémantické nejasnosti znamena odlisné dekodovani obecné zndmych symbolt.

Rizn4 slova mohou mit pro urcité skupiny nebo narody zcela odliSny vyznam.

Nékteré socialni a profesni skupiny casto vytvareji slovniky, kterym rozuméji pouze
vlastni  €lenové. Takovy specidlni jazyk mlZe ¢lenim poskytovat pocit
sounalezitosti, soudrznosti a sebelcty. Zaroven muze 1 usnadnovat efektivni

vnitroskupinovou komunikaci.
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Nanes$tésti  manazefi  organizaci  nefunguji  jen  vpfedem  vyclenénych
skupinéch, proto museji vénovat peclivou pozornost k tomu, aby svym sdélenim popisovali

zadouci aktivitu, které chtéji docilit. [4]

3.4 Spatné vyjadieni sdéleni

I za pfedpokladu, Ze myslenka plivodce je zcela jasnd, mize obsahovat nevhodné zvolena
slova, Spatn¢ strukturovany text a tim padem i nepiesné vyjadieni celkového ucelu.
Tyto nepfesnosti a mozné nejasnosti mohou vést ke zbytecnym Casovym 1 finan¢nim
ztratdm organizace, a proto je nutné v téchto ptipadech vénovat kodovani vétsi pozornost.

[22]

3.5 Spatné naslouchani

Cinnosti naslouchani by méla byt vénovana vzdy alespoii polovina ¢asu komunikace.
Proces komunikace mezi vedoucim a podiizenym musi probihat uréitym
zpusobem, kdy se dostane na vyslechnuti a pfipadné feseni problémil na obou stranach.
V praxi bohuzel komunikace na vertikdlni urovni funguje hlavné sestupné.
Vedouci manazer fte$i nejdiive problémy ze své strany, a kdyz dojde cas
na problém, se kterym pfiSel podiizeny pracovnik, mé vétSinou jinou préci a jeho problém
odlozi na pozdéji. Pokud jeden manaZer pouze poslouchd, ale nedokdze naslouchat

diskuzi, nemtze vznikat nalezita diskuze a komunikace se stava neefektivni. [4]

3.6 Nediivéra, hrozby a obavy

Pribéh a efektivita komunikace mohou byt témito vlivy vadzné narusovany.
V prostiedi, kde se tato jevy vyskytuji, je kazdé sdéleni vnimano s urcitou mirou skepse.
Timto disledkem na pracovisti vznikaji problémy pirekrucovani informaci a hrozby
neplnéni tkolt podle jejich zadéani. Z tohoto divodu je nutné vytvaret na pracovistich

prostiedi diivéry, kde je vzdy umoznéna oteviena komunikace. [22]

3.7 Premira informaci

Neboli komunikacni pfetiZzeni. V soucasné dob&é muze vzhledem ke stile se rozvijejicim
technologiim nastat problém souvisejici nikoliv s nedostatkem, ale s nadmirou informaci.

Manazefi jsou naraz zaplaveni mnoZstvim informaci, které nejsou schopni v piijatelném
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Case vstiebavat a reagovat na né. Vétsina sdéleni tedy jde stranou, tim diisledkem jim hrozi

nebezpeci, ze nebudou nikdy dekdédovana.

Dobrou prevenci pro tento pifipad komunika¢niho problému je zavadéni
systémd, kde nejsou velkd mnozstvi informaci predavana na vSechny urovné

vedeni, ale jen na potifebna mista. [4]

Samoziejmé existuje celd fada dalSich komunikacnich piekazek. Uc€astnici komunikace
maji sklony k selektivnimu vnimani, kde v podstaté slySi jen to, co sami chtéji.
Problémy muze t€Z znamenat rizné naptiklad postaveni jednotlived nebo ¢asové narocné

feSeni dané problematiky. [22]
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4 ZLEPSOVANI KOMUNIKACE V ORGANIZACICH

, Manazeri snazici se o to, aby se stali lepsimi komunikatory, maji dva ukoly.
Za prvé, museji zlepsit sva sdéleni — tedy informace, které si preji predat. Za druhé museji
zlepsit své schopnosti porozumét tomu, co se jim pokouseji sdélit jini lidé. Museji se stat
lepsimi  kodovaci a dekodovaci; museji usilovat nejen o to, aby jim bylo
rozumeno, ale i o to, aby sami rozuméli. Mezi metody zlepsovani komunikace patii
provérovani, regulovani informacnich tokii, vyuzivani zpétné vazby, empatie, zjednoduseni

Jjazyka, efektivni naslouchdni a vyuzivani ,,Suskandy “. [4, s. 525]

4.1 Provérovani

Cinnost provéfovani funguje v podniku jako prevence nedorozuméni ¢i Spatného
dekddovani informace. Ne kazdy pracovnik musi pochopit skutecny vyznam sdéleni
nadfizeného, proto je nutné tato pochopeni vkazdém moZném ptipadé monitorovat

a provérovat.

4.2 Regulace informacnich toki

Nadmérné mnozstvi informaci nemusi mit vzdy za nasledek efektivni
vysledky, ale mize se stat pro posluchace problémem. Regulace informacnich tokl vytvari
optimdlni mnozstvi informaci pro piijemce a tim eliminuje problém pfetizeni.
Tato mysSlenka je zalozena na principu ignorovani nedulezitych prvka a feSeni pouze

vyznamnych sloZek informace pro danou oblast.

4.3 Vyuzivani zpétné vazby

Odezva ptijemce sdéleni umoziiuje komunikatorovi zjisStovat miru pochopeni a efektivitu
jejich vzajemné komunikace. Pfevazné pii horizontalni komunikaci tvaii v tvar
je nejuzivangjsi pfima zpétna vazba. Pti sestupné zde pro ni nezbyva dostatek prilezitosti
a byva Casto opomijena. Ma-li byt v organizaci efektivni sestupna komunikace, je potieba
zvySovani dulezitosti komunikace vzestupné. Nizsi pracovnik, ktery nevi, jak je jeho prace

hodnocena se miize pfi stat opatrnym a nejistym.
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4.4 Empatie

Schopnost vciténi do role druhé osoby a naudit se predpokladat citova rozpolozeni
a mySlenkové pochody je velmi uZitenou manaZerskou schopnosti. Tato schopnost
v komunikaci vyzaduje vé€t$i orientaci na posluchae nez na samotného ptivodce.

Zaklad komunikace by se mél odvijet na zakladé toho, co je ptijemci zndmo.

Empatie je casto dilezitou slozkou pro efektivni komunikace nejen nadiizenych

manazeru, ale i naptiklad uciteli ve skolach nebo ufednikl s obcany.

4.5 ZjednoduSovani jazyka

Jednou z hlavnich bariér efektivni komunikace je slozity jazyk. V pfipadech, kdy odbornici
komunikuji svym jazykem s jedinci mimo skupinu, mohou se ménit zdanlivé jednoduché
pojmy ve slozité hadanky. Manazeti si musi uvédomovat, ze efektivni komunikace musi
obsahovat srozumitelné obraty. Pokud pfijemce nerozumi informaci, nedochéazi k Zadné

komunikaci, coz mize jen t€zko znamenat splnéni daného cile.

4.6 Efektivni naslouchani

Pro efektivni proces komunikace bohuzel nestaci pouhé poslouchéani, ale je nutné
s porozuménim peclivé naslouchat. V praxi existuje fada uziteCnych navoda, jak efektivné
naslouchat. Jednou z pomticek je napiiklad ,,Desatero piikazani dobré komunikace®:
pfestan mluvit; pohodIn¢ sleduj mluviciho; divej se na mluviciho, jemuz chces
naslouchat; odstrann to, co by té rozptylovalo; pokus se vcitit do kiize mluviciho; bud’
trpélivy; drz na uzdé sviij hnév; bez rozpakii argumentuj a kritizuj; pokladej otazky

a prestan mluvit.

Podobné navody a rady mohou byt pro manazery velmi uzite¢né, pokud manazer sam

pozna, ze efektivni komunikace znamena byt pochopen a sam chapat.



UTB ve Zliné, Fakulta logistiky a krizového Fizeni 28

4.7 Vyuzivani neoficidlnich komunikaénich systémii

V kazdé organizaci existuji neoficidlni komunikacni kandly tzv. ,SuSkandy“.
V mnoha ptipadech tyto komunika¢ni kanaly umi rozSifovat informace jest¢ dlouho

pfedtim, nez jsou oficidln¢ oznameny.

,»Suskanda“ je neznicitelny nastroj komunikace v kazdé organizaci, ktery je u pracovniki
velmi oblibeny. Jeho oblibenost spoc¢iva v tom, Ze komunikace zpravidla probiha tvari
Vv tvaf, je zde mozna rychla zpétna odezva a dokéaze tak uspokojit zékladni psychologické

potieby.

Vzhledem k nevyhnutelnosti téchto neoficialnich komunika¢nich kanal je nutné hledat
zpusoby, jak je vyuzit ve prospéch organizace. Dobra forma podpory je v rozvoji jinych
vnitropodnikovych komunikacnich médii jako napiiklad vydavani
obéznikt, které informuji o skuteénych problémech. V téchto piipadech pak bude mén¢
pravdépodobné, Ze se budou Sifit razné Skodlivé famy, které mohou byt pro organizaci

hrozbou. [4]
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5 DRUHY KOMUNIKACNICH MEDIi

Jednim z kli¢ovych bodu efektivity komunikaéniho procesu je spravnost zvoleného média
pro ptenos informaci. Pii urCeni spravného média pro optimalni komunikaci je nutno
zvazit jednotliva média podle danych kritérii. Naptiklad potfebna rychlost ptfedani
zpravy, bohatstvi informaci, které poskytuje médium nebo finan¢ni naro¢nost transakce

informaci. [3]

5.1 Psana komunikace

Ve form¢ pisemné komunikace, na rozdil od stni, neni sd€leni doprovazeno neverbalnimi
projevy ani fec¢i téla. K obsahu sdéleni informace se da naopak vratit a jejich pasaze se daji
znovu projit, uloZit ¢i archivovat na del$i dobu. Do pisemné formy komunikace mizou

patfit naptiklad dopisy, zpravy, piikazy, smérnice nebo ¢lanky.

Dulezita  skuteCnost, Ze si  sd€lujici  informace nemlze  ovéfit  reakcei
piijemce, nuti k dimyslné¢ a peclivé ptipravé. Jak z hlediska rozsahu, tak i sefazeni
myslenek, jazykového provedeni a srozumitelnosti pro piijemce. Sd€lujici by si mél
predem ujasnit, ¢eho chce sdélenim dosdhnout a uvédomit si jakému ptijemci bude sdéleni

doruceno. [20]

5.2 Ustni komunikace

Nejvetsi mnozstvi informaci v organizaci je sdélovano zpravidla Ustni formou.
Ustni komunikace muze byt pfedem napldnovand nebo improvizovana a mize mit
formdlni i neformdalni charakter. Miizou sem patfit mimo jiné konverzace, rozhovory,

vefejné projevy, konference nebo telefonni hovory.

Hlavni vyhodou verbalni komunikace je bezprostiedni poskytovani zpétné vazby.
Lidé si mohou navzajem vyjasiiovat stanoviska, klast dotazy a je tak mozné zjiStovat
okamzity Uc¢inek sd€leni. Pracovnik se zi¢astiovanim schiizek se svym nadfizenym stava

vvvvvv

V organizaci.

Nevyhodou ustni komunikace je rozdil ¢asového rozméru schiizky ¢i porady se stru¢nou
pisemnou komunikaci. Pokud schiizka s podfizenym nepifinasi uZitek, ztrdci manaZer

zbyte¢né cenny Cas i penize. [22]
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5.3 Vizualni komunikace

Vyuziva se jako dopliujici element k pisemné nebo ustni formé& komunikace.
DokaZe zjednoduSovat sdéleni a poméha ilustrovat jeho vyznam. Mezi projevy vizualni

komunikace Ize zahrnout naptiklad gesta, vyrazy, fotografie nebo videozaznamy. [3]

5.4 Elektronicka komunikace

Elektronickd forma komunikace se v mnoha organizacich zabydluje diky mnoha
pfednostem. Umoziiuje rychle a levné preddvat informace i na delsi vzdalenosti, operativné
predavat zpravy i vice subjektim najednou, predavat, pfijimat a zpracovavat nejen
zpravy, ale 1 rizné datové soubory a umoziuje vést elektronické diskuze. K negativnim
strankam patii vysokd mira odcizeni ¢i osamoceni komunikujici bez fyzického kontaktu.

[20]
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II. PRAKTICKA CAST
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6 PROFIL ORGANIZACE

JARO, pojistovaci a finan¢ni spolecnost s.r.o. (dale jen JARO) je neustale se dynamicky
rozvijejici organizace zabyvajici se poradenstvim a produkty zoblasti pojisténi
a finan¢niho zajiSténi. Spolecnost oficidlné vznikla zapsdnim do obchodniho rejstiiku
krajskym soudem v Ostravé dne 11. zafi 2008, jako spole¢nost s rucenim omezenym

o dvou statutarnich organech (jednatelich).

:JAROC)

sténi s Usmeévem

Obr. 4 Logo spolecnosti [24]

6.1 Cinnost organizace

Spolecnost JARO funguje na trhu jako makléisky subjekt, ktery na zakladé provizniho
systému prodeje produktl pojistoven ziskava predem smluvené finanéni odmény
za vykonavanou c¢innost. Jednotlivé pojiStovny nabizeji k prodeji nejriznéjsi

produkty, které mohou mit v porovnani s konkurenci urc¢ité vyhody a nevyhody.

Diilezitou vyhodou podobnych maklétskych spolecnosti je moznost porovnani nabizenych
produktii a sluzeb pojistoven dle riznych kritérii a nasledny vybér nejvhodnéjsi varianty
pro splnéni pfani klienta. Z pohledu spolupracujicich pojisStoven je zde vyhoda
jednoduchosti a zdanlivé bezpracnosti sjednavani, za které jednatelim vyplaci urcité
podily z pojistného. Nevyhodou zde mlze byt konkurence produktl ostatnich nabizejicich

pojistoven a preference jednotlivych sjednavajicich.

Konkurenceschopnost spolecnosti JARO se odviji obzvlast€¢ u pojisténi motorovych
vozidel, kde se na zakladé vyjednanych smluv s pojiStovnami miZe dostat pod hranici

nejnizsi ceny nabizené pojisStovnou na jejich pobockach. K tomuto ukazu dochéazi vlivem
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vysokého obratu sjednanych smluv, za které pojistovna nemusi platit vlastni zaméstnance
a pobocky. Vzhledem k nejniz§im cendm povinného ruceni a havarijniho pojisténi na trhu
lze ptitdhnout na pobocky mnozstvi klientii, ktefi dale nemuseji zlistat pouze u téchto

stézejnich produkta.

Z dalsi nabidky pojisténi se zde uplatiuje také pojisténi movitych a nemovitych
véci, odpovédnosti v béZném obcanském i1 pracovnim Zivot€ a mimo jiné i rizikové
pojisténi osob. Z pohledu finan¢niho zhodnoceni sem lze zahrnout spofici produkty
rizikového pojiSténi, stavebni spofeni a penzijniho pfipojisténi.

Cinnost pojistovaci a finan¢ni spolecnosti JARO se neustale navySuje tak, aby byla

-----

jim komplexni sluzby.

6.2 Historie organizace

V roce 2008, kdy byla spoleCnost zalozena, spocivala jeji ¢innost pouze na spolupraci
S niz§im mnozstvim pojiStoven a za nesrovnatelnych podminek nez ve dnesni dobé.
Po zalozeni spole¢nosti ¢innost fungovala pouze na dvou pobockach, kde klientim
dlouhou dobu trvalo prolomeni plvodniho strachu zneznalosti. Po tomto zdlouhavém
pronikani na trh zacala spole¢nost JARO navazovat spolupréaci s dalSimi pojistovnami
a roz§ifovat mnozstvi poskytovanych sluzeb. V roce 2012 ma JARO pevné misto na trhu

S pojisténim po celé Morave.

Z hlediska rozsifovani do pobocek by se dalo urcit nékolik momentd, kdy se ptipojovalo
mnozstvi novych partnerii. Do roku 2009 fungovala spolecnost pouze na zakladnich
poboc¢kach v Olomouci a Prosté&jové. Po proniknuti na trh néktefi piivodni zaméstnanci
zacali zakladat nové pobocky v dal$ich méstech a pokladat tak zaklady husté sité kancelafi
po celé Moravé a ¢&asti Cech. Vtomto obdobi vznikly pobocky napiiklad

vvvvv

do dnes.

Do dnesni doby se do tfady pobocek zapojilo pomérné vysoké mnozstvi novych lidi
v dalSich méstech, kterych je v soucasnosti asi ctyficet. Mezi tyto mésta patii naptiklad
Hranice, Bruntal, Brno, Ostrava nebo v Cechach Tyn nad Vltavou &i Praha. Mimo pobocky
Vv podobé pojistovacich kancelafi se spolecnosti spolupracuje i velké mnozstvi autobazarii

a jednotlivych finan¢nich poradct v terénu.
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Obr. 5 Mapa soucasnych pobocek spolecnosti JARO v Ceské republice [24]

Na rozdil od pocatecniho rozSifovani spoleCnosti ze zdroji  plvodnich
zameéstnanct, je v dneSni dobé€ jednodussi vznikani novych pobocek na zaklade spoluprace
snovymi lidmi, kteti maji zkuSenosti s pojisténim odjinud. Tento krok sice muze nést
mnozstvi rizik, ale zpohledu rozSifovani spolenosti do vzdalengjSich lokalit

je nevyhnutelny.

6.3 Zajistovani reklamy organizace

Naprosta vétSina financnich a pojistovacich subjekti pouziva jako jedinou formu reklamy
pouze podomni prodej nebo schiizky na zaklad¢ doporuceni od klientii. Spole¢nost JARO
mimo tyto tradi¢ni formy reklamy zajistuje také dalsi, které maji potencialniho klienta

upozornit a ziskat na zdklad¢ upozornéni na aktudlni nabidku.

Od pocatku existence spolecnosti JARO byl zdkladnim prvkem reklamy letak.
Nyni uz tradi¢ni Zluty letdk, ktery poukazuje na aktualni cenu povinného ruceni a dalsi
probihajici akce, v souCasnosti zajistuje interni tiskarna. Na této tiskarné, jako na témér
autonomni jednotce, se pro potieby jednotlivych kanceldii a autobazari za rok natiskne

asi jeden milion dvé st¢ tisic letakd.
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Mimo roznosu letdkd s aktudlni nabidkou je dtlezitou formou reklamy taky upozornéni
na samotnou spolecnost. V soucasné dobé existuje ve méstech mnoho reklamnich ploch

se zlutymi bannery JARO pojisténi nebo tieba zluta tramvaj s potiskem JARO v Olomouci.
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7 KOMUNIKACNI STRUKTURA ORGANIZACE

Da se fict, ze organizacni struktura spolecnosti JARO neni nijak slozita z hlediska
pravomoci a posloupnosti zaméstnanctli, ale z komunika¢niho hlediska se miiZze stavat
problémovou.  Spole¢nost od pocatku funguje jako spole¢nost s rucenim
omezenym, kde jsou statutarnimi organy jednatelé. Pod nimi mohou byt pfimi zaméstnanci

na pobockach nebo partnefi, ktefi maji tyto pobocky ve vlastni rezii.

7.1 Jednatelé

Jednatelé¢ spolec¢nosti JARO zajistuji témeét vSechny pravomoci, nutné pro organizaci
a chod spolecnosti. Nastdvaji zde problémy z hlediska komunikace, kde musi sami

komunikovat na vSech moznych postech.

Jednani s pojistovnami zdola-nahoru urcuje v prvnim piipadé podminky spoluprace
a vzajemné plnéni zadvazki. Mize se zde jednat také o nastalych problémech nebo novych
produktech a nabidkach. Toto jednani muze byt <¢asové naroéné z toho
divodu, ze pojistovna jako nadfazeny prvek komunikace ve velké mife diktuje podminky

a jednatelé se musi umét podridit a nebrat ohled na nutnosti uvniti spolecnosti.

Horizontalni komunikace z pohledu jednateli spolecnosti se zde jevi jako nejjednodussi.
Komunikujici jsou vzdy pouze dva. Jako spolec¢nici maji v mnohych piipadech stejné
nazory a pii vzdjemné komunikaci neni vytvafen Zadny tlak autority.

Vertikalni komunikace shora-dolil je zde pro jednatele jako nejvyssi management ¢asove
kanceladfemi, zaméstnanci a obcas i béZnymi klienty. Organizovani téchto komunikaci
sice nevyzaduje casovou piizpusobivost, jako jedndni s pojisStovnami, ale ¢asu vyzaduje

daleko vice.

7.2 Vedouci pobocek

Partnery mohou byt plvodni zaméstnanci, ktefi diive fungovali na pobockach,
nebo externi subjekty pfipojujici se béhem Zivota podniku. VSichni tito dalo by se fict

sttedni manazefi, jsou z pohledu spole¢nosti podiizenymi jednateltim.

Jednani a komunikace téchto manaZerdi uZ nezasahuje piimo do drovné

pojistoven, ale nejvyssi organ jednani je zde pouze jednatel. Naopak na niz$i arovni mimo
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své zaméstnance, spolupracujici autobazary a jednotlivé financéni poradce, velice Casto

komunikuji s vetfejnosti pfimo v kancelarich.

7.3 Zaméstnanci

Zamgéstnanci jsou urceni hlavné k praci na kancelafich, kde maji za kol sjednavat
pfichozim lidem pojistné produkty a nabizet jim dal$i moZnosti pojiSténi. Komunikace
zaméstnance muze mimo klienty zahrnovat komunikaci se stfednim managementem
ohledné¢ organiza¢nich a funk¢nich problémi, a s pojiStovnami ohledné piipadnych

nejasnosti v jiz zaregistrovanych smlouvach.

7.4 Finanéni poradci

Nejnizsi uroven pracovnikt, kteti zpracovavaji smlouvy na zaklad¢ vlastniho usili v terénu
a dondsi je hotové na pobocku. Komunikace u nich probihd hlavné s vedoucim dané

pobocky o organiza¢nich vécech nebo se zaméstnanci v otazkach funkcénosti programd.

7.5 Autobazary

Sjednavaji pouze pojiSténi automobili, které prodaji v bazaru, a zpravidla pouzivaji

programy pouze jedné nebo dvou pojistoven.
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8 KOMUNIKACNI DOVEDNOSTIV ORGANIZACI

vvvvvv

druhy a linie zaméstnancli spolecnosti. Vyjednavaci schopnosti jednatell

S pojistovnami, partnert s jednateli nebo sjednavani pojistnych produkta.

Pribéh komunikaéniho procesu ve spolecnosti JARO pojisténi je nutné nejdiive rozlisit

na dvé zasadni Grovné, vnitini a vnéjsi. Ty lze dale délit a ¢lenit do nejdrobnéjsich detaili.

8.1 Vnitrni komunikace

Komunikace  uvnitt  spolecnosti JARO  probihd& na  nékolika  moznych
urovnich, jak se da zjistit v pfedchozim rozboru komunikaéni struktury. Pro tuto interni

komunikaci se zde slouzi nékolik komunikaénich médii.

8.1.1 Psana komunikace

Forma psané komunikace se ve spolecnosti vyskytuje hlavné v elektronické
podobé, a to hromadnymi maily se sdélenim pojistoven. Tyto zpravy chodi v ptilohach
pies e-mail. Sdé€leni nejsou vzdy jasné cCitelnd vSem urovnim a Casto je problémem
je dekddovat. Vzhledem k jejich mnohdy nadmérnému obsahu vétSina pracovniki
na nizSich postech témto zpravam nedava vysokou vahu a necte je. Z tohoto diivodu toto

sdéleni zlstava ¢asto nepochopeno nebo viibec nepiecteno.

Psana komunikace se nevyskytuje pouze na urovni elektronické, dalo by se sem zaradit

nékolik dalSich vyuziti:

zapisy z porad

vnitini pokyny a smérnice

korespondence

obézniky
Vzhledem k tomu, Ze pisemna komunikace ve spole¢nosti JARO je ve vét§iné piipadd

neosobni, nevznikd zde zpétna vazba. Dusledkem opomijené zpétné vazby zde mohou

vznikat nasledné problémy vaznéjSiho charakteru.
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8.1.2 Ustni komunikace

Ustni komunikaci uvnitt spolecnosti JARO lze rozdélit na formalni a neformadlni,
coz se urcuje tim, na jaké urovni a pii jakych prilezitostech tyto pfenosy informaci

probihaji. Tyto formy komunikace se mohou liSit svym obsahem nebo zptsobem feci.

K formalni komunikaci zde dochazi, pokud jednadni probihd& na poradach
¢i Skolenich, kde je vice zUcastnénych osob. V tomto piipadé je spravné neosobni
vystupovani, které mulze zamezit vymySleni blizSich vazeb mezi spolupracovniky,
coz nema dobry vliv na kolektiv jako celek. Formalni komunikace miize téz probihat

mezi vySe a nize postavenym ¢lankem hierarchie spolecnosti.

Neformalni komunikace jako nejefektivnéjsi zptisob vnitropodnikové komunikace je velmi
dilezit¢ komunika¢ni médium. Tato forma komunikace muize probihat na pfimo
na pracoviSti nebo mimo prosttedi firmy, napfiklad na firmou potfadanych vanocnich
vecircich, oslavach nebo seznamovacich zazitkovych kurzech, ty mohou slouZzit mimo jiné
pro zjisténi spolecenského chovani zaméstnancii mimo pracovisté a jejich vzijemnou

interakci.

Pfi neformalni komunikaci mohou zaméstnanci konverzovat o rozdilnych tématech
a problémech. Rozhovory o osobnim zivoté sice nijak nenaplituji poslani spole¢nosti
ani zde neulehCuji zddné cinnosti, ale jsou schopny napliiovat zikladni psychologické

potieby pracovnikdl, ktefi se na pracovisti citi uvolnéné a 1épe zvladaji plnit své povinnosti.

Pracovni témata pifi neformdlnich rozhovorech nejsou zdaleka tak castd, jako osobni
zalezitosti, ale jejich dilezitost pro spole¢nost ma zcela zasadni vyznam. Tato forma
komunikace zaméstnancii se slangové nazyva téz ,Suskanda®“. Tato forma ptenosu
informaci  je zpravidla rychlejsi nez formalni schiizky nebo pisemna
komunikace, ale ne vzdy zlstane informace nezménénd. Muze se zde Sifit mnozstvi
nesmyslt a faleSnych zprav naptiklad z divodu Spatné informovanosti. Tzv. ,,Suskandu‘ je
tedy 1 ve spolecnosti JARO nutné caste€né koordinovat a korigovat alesponl riiznymi

obézniky, které tyto nékdy 1zivé informace pomohou objasnit.
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8.2 Vnéjsi komunikace

Na rozdil od pribéhi interni komunikace je ve spolecnosti JARO kladen daleko vétsi
diraz na manaZerské komunika¢ni dovednosti pii pribéhu komunikace externi.
V problematice vnitini komunikace jsou dulezitymi komunika¢ni média, kterd poméahaji
zabezpecovat hlavné pfenos informaci mezi jednotlivymi zaméstnanci. Pfipadné problémy
vV této wvnitini komunikaci se daji jednodusSeji vyieSit a pribeh tohoto feSeni nema
v podstaté zadny vyznam na vn&j$i obraz spole¢nosti.

Zpohledu wvnéjSi  komunikace, nejen pojiStovaci a  finanéni  spolecnosti
JARO, jsou nejdilezitéjSim kritériem uspéchu komunika¢ni dovednosti jednotlivych
manazer. Védomosti znamenaji pro sjednavani dobrého obchodu sice dost, ale pokud neni
manazer prodejce schopny spravné vyslySet a pochopit pfani zdkaznika nebo se nedokdze
veitit

do jeho situace, neni ve vétsing ptipadl takovy obchod realizovatelny.

Externi komunikace ve spolecnosti JARO se déli do dvou skupin, komunikace
se strategickymi partnery (pojistovnami a financnimi ustavy) a komunikace s kone¢nym

zakaznikem.

8.2.1 Komunikace s partnery

Navazovani kontakti a dojednavani vzajemnych smluv je zdkladnim kamenem
pro uspésnou spolupraci spole¢nosti JARO se vSemi externimi partnery. Témito partnery
jsou mnohé pojistovny a finan¢ni ustavy pracujici na ¢eském trhu. Do komunikace
na této Urovni jsou Vv pfipadé této spolecnosti zapojeni zpravidla pouze jednatelé
a pojistovny.

Vzhledem Ktomu, ze finanéni a pojistovaci spolecnost JARO funguje
jako maklétska, je dilezit¢é dojednavat smlouvy s partnery pii nejvyhodnéjsich
podminkach pro vSechny strany. Pro tato vyjednadvani je nutna naprostd pfipravenost
manazera po strance faktického obsahu jedndni a schopnost vyuzivat manazerské
dovednosti v praxi na nejvyssi mozné tirovni.

Pii podrobnéj$im zjisténi situace spolecnosti lze urcité fict, Ze schopnosti vyjednavani
V dnesni dobé€ jsou na velmi vysoké Urovni, o ¢emZ svédci spoluprace se stale vétSim

mnozstvim  dlouhodobych  partneri.  za  Gfelem  vzajemného  prospéchu.
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V ptipadé, ze by vyjednavani v uritych smeérech nenapliiovalo vsSechny

naleZitosti, by spolecnost JARO dnes jist¢ neméla své misto na trhu v rozsahu jaky je.

8.2.2 Komunikace se zakaznikem

Zakladnim poslanim kazdé firmy ¢i zivnostnika je vzdy zisk. Dobré podminky vyjednané
S pojistovnami splnéni téchto cili zajistovat pomadhaji, ale ani zdaleka nezajist'uji.
Pro uzavieni kazdého obchodu je nutné mit vzdy néjakého zakaznika, ktery si bude

vyrobky ¢i sluzby za Uplatu pofizovat.

Prvnim krokem vnéjs$i komunikace spolecnosti zaméfené na zdkaznika je vyhledavani
cilové skupiny a osloveni samotné¢ho jednotlivce. Pro tyto Cinnosti spole¢nost JARO
vyuziva nékolik zplisobl. Neosobnim typem zajiStovani povédomi vetejnosti je roznos
letak, vyvéSeni billboardi nebo reklamy v novindch a na internetu. Osobni forma
je vetfejné minéni a vzajemné doporuceni spokojenych zakazniki, kterym se zde podafilo

usetfit, s potencialnimi klienty, ktefi o spole¢nosti nevi nebo zatim neziskala jejich davéru.

Po vytvofeni zdjmu u nového klienta v nejvy$Sim poctu ptipadd klient sdm navstivi
pobocku za ucelem zjisténi potfebnych informaci. Zde na n¢ho cekd zaméstnanec
spolecnosti proskoleny tak, aby dokazal s pomoci ptijemného a nekiecovitého vystupovani
zjistit prani klienta a ujasnit si jeho priority. Zakaznik bude zavisly pouze na nejnizsi
mozné cené, kterou musi zaplatit, nebo ho zajimaji mozné ptidané hodnoty
a vyhody, kterych miiZze docilit, kde cena nema hlavni slovo. Pro zamé&stnance je nutné
naucit se jasné nahlas a srozumitelné¢ vyjadifovat, bez zZadnych zbyte¢nych cizich slov
a slozitych souvéti, a dokazat naslouchat klientim a jejich pfanim bez zbyte¢ného
pierusovani.

Pobocky mohou navstévovat i lidé, kteti potfebuji vyfidit riizné servisni zadosti, zmény
udajii ve smlouvach nebo jejich ruSeni. I k t€émto klientiim se zaméstnanci musi chovat
podle urcitych pravidel a snazit se jim dokazat vyhovét. Muze se stat, ze klient
ma problémy s vystupovanim a je nepiijemny na zaméstnance 1 piipadné ostatni klienty.
V téchto ptipadech musi pracovnik dokdzat citlivé vyhodnotit nastalou situaci a Cinit
opatfeni. Vysvétlit piipadné nejasnosti, a pokud Z4dnd argumentace nepomahd, vykazat

problémového klienta ven.

Pfi sepisovani smluv je ze strany zaméstnance dobré s klientem neustale

komunikovat, nejen o nalezitostech sjednavané sluzby, ale i o pfipadnych ostatnich
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uzite¢nych vécech. Z téchto dalSich osobnich informaci o klientovi je mozné zjistit

ptipadné produkty, jejichZ sjednani miiZze mit smysl.

Jednani s klienty musi mit ze strany spolecnosti ur¢itou formu, ale ve vSech ptipadech neni
mozné komunikovat stejné. Je tedy nutné dokazat zaméstnance systematicky pfipravit
na ruzné typy lidi a jejich pozadavky. Spole¢nost JARO pravidelné zajistuje Skoleni
s trenéry, ktefi jsou schopni zdokonalovat manaZerské dovednosti v praxi. Tyto Skoleni
existuji, nejen pro osobni vystupovani, ale i pro telefonni rozhovory a pisemnou

komunikaci.

Pro zjistovani soucasného stavu komunikacnich dovednosti manazerG prodeje
a dodrzovani jejich pracovnich ukonG slouzi uZivani dobrovolnych dotaznikl
pro klienty, které mohou po jednani vyplnit a odevzdat do schranky na pobocce. Lze sem
zapisovat vyhrady nebo pochvaly na chovani zaméstnance nebo také navrhy zlepSovani

sluzeb vetejnosti.
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9 SHRNUTI SOUCASNEHO STAVU V ORGANIZACI

Na zakladé konzultace s vedoucim pracovnikem jedné z pobocek spolecnosti JARO lze
struéné shrnout a vyhodnotit soucasny stav komunikace, zvolenych komunikacnich

prostiedkt a komunika¢nich dovednosti prodejnich manazerti v praxi.

9.1 Komunikace v organizaci

Vzhledem Kk velikosti spole¢nosti se samotnad komunikace a jeji struktura da ovladat
bez zésadnich problémi. Pfi srovndni vnitini a vnéj$i komunikace se da fict, Ze vnitini
komunikace, kterd by méla byt o pozndni komplexné;si, mirn¢ zaostava za vnéjsi. Je tomu
tak, protoze hlavnim cilem kazdé spole¢nosti je zisk, a pro jeho rychlejsi dosazeni je nutné

davani ptednosti témto vnej$im komunika¢nim aktivitam.

Mozné komunikacni problémy uvniti spole¢nosti, nastavaji nepfili§ dlouhou dobou jeji
existence. VyfeSenim téchto problému lze efektivnéji komunikovat a tim Setfit mnozstvi
komunikac¢nich médii a jejich Spatné uzivani. Naptiklad pteposilani zprav z vnéjSku piimo
jednotlivym zaméstnancim na nizSich urovnich, ktefi ze znéni téchto zprav casto
nedokazou zjistit obsah informace. Timto disledkem se pies neoficialni komunikaéni
prostiedky firmou obcas S§ifi zkreslené informace, které mohou znamenat strach a paniku
v faddch zaméstnancli. N&které organizace pro informovanost zaméstnancti vydavaji

YV o7

informacni ob&zniky a vnitini noviny.

Dtlezitym komunikacnim prostfedkem, ktery spolecnost JARO vyuziva, jsou pracovni
porady. Porady mohou probihat na vice trovnich, kde se miize planovat pouze vedeni
uz§iho fizeni nebo s obsazenim vétSiny managementu a niz§ich zaméstnancii spolecnosti.
Tyto porady slouzi k vysvétlovani nejasnosti a zavadéni zmén na zakladé podnéth
z riiznych oblasti spole¢nosti. Cetnost uskute&iovani celopodnikovych porad bohuzel neni

priliS vysokd a v poméru k jejich uZite€nosti by jich bylo potieba vice.

Vn¢jsi komunikace s partnery a novymi poboCkami probihd na vysoké urovni
a ze soucasného pohledu spolec¢nosti ji neni tfeba nic vytykat. Komunikace s klienty
probihajici formou reklamniho letdku je pro mnohé jiz zazitd forma pozvani potencidlnich
klienti na pobocky, coz a zaklad¢ spolehlivého roznosu spolehlivé funguje od samotného

pocatku spolecnosti.
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9.2 Komunikac¢ni dovednosti

Spolecnost JARO zajistuje pro zameéstnance obcasné Skoleni
a kurzy, na kterych se zdokonaluji v komunikaci na pracovisti. U¢i se, jak se chovat
K riznym skupinam 1lidi, jak jim naslouchat a jak nejefektivnéji sdélovat
informace, aby byly spravné a rychle pochopeny. K tomu patii téz vyuziti neverbalni

komunikace, které¢ doprovazi kazdé setkani s klienty.

Problémy komunikac¢nich dovednosti zde spocivaji pouze v nizké schopnosti nabizeni
dalsich produktii po praveé sjednaném obchodu. Spolecnost nabizi Sirokou Skalu produktt
pro kazdého a musi byt schopnd pfenést nabidku také na dal$i moZnosti obchodu.
Problémy dalsiho nabizeni nespocivaji v neschopnosti konverzace s klientem, ale v casté
neznalosti nabizené¢ho produktu a neschopnosti odpovidat na navazujici faktické dotazy.
V dnesni dobé méa spolecnost JARO specializaci v prvni fad¢ na pojisténi motorovych
vozidel. Mimo tyto zde existuji specialisté pouze na zivotni a rizikové pojisténi. Ostatni
druhy pojisténi jako naptiklad pojisténi domacnosti nebo odpovédnosti musi znat vsichni,

coz je v tomto ptipadé jen okrajové.

Manazerské komunikacni dovednosti jednatelli spolecnosti nebo nékterych vedoucich
pobocek jiz nespocivaji v komunikaci s klientem na pracovisti, ale pouze s podiizenymi
zaméstnanci, vyS§im vedenim spoleCnosti nebo se strategickymi partnery ve formé
pojistoven a finan¢nich ustavii. Pokud tyto skupiny lidi ve spolecnosti pfestavaji pracovat
pfimo s klienty, jejich jednani Casem ztraci piehled o této pfimé komunikaci a jejich

pfedstavy mohou byt zkreslené.
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10 NAVRH PRO ZLEPSENI SITUACE V ORGANIZACI

Po nékolikadennim zjistovani situace komunikace a komunikacnich dovednosti
ve spolecnosti JARO se da dospét k celkovému kladnému hodnoceni. Komunikacni
dovednosti manazeri ve spolecnosti jsou z hlediska piipravy samotné komunikace
na vysoké urovni. Pfes kladné hodnoceni Ize spole¢nosti JARO ucinit doporuceni

zlepSovani stavu komunikace s navrhy rozsifeni a zmén urcitych nalezitosti.

10.1 Pracovni porady

Fungovani pracovnich porad na vSech urovnich je podminéno hlavné ¢asem, ktery muze
nejvyssi  vedeni pro tyto cinnosti vyclenit. Pro tUcely zlepSovani komunikace
Vv celé spoleCnosti je nutné razantné zvySit Cetnost téchto porad, protoze podnéty
a zkuSenosti od zaméstnanci mohou ve zna¢né mife kladné ovlivnit chod vSech Cinnosti

spole¢nosti.

Miize se stat, ze zaméstnanci na nizsi urovni v hierarchii spole¢nosti neradi spolupracuji
a nedavaji témto poradam plnou vahu. Proto je nutné jejich aktivitu a iniciativu zajistit

formou urc¢itych odmén za zlepseni a snahu.

10.2 Ovladani neformalni komunikace

Neformalni forma komunikace tzv. ,,Suskanda®“ se d4 ve prospéch organizace ovliviiovat
nc¢kolika mozZnymi zplsoby. Pro naplnéni psychologickych komunikacnich potieb
zaméstnanct je dobré témto komunika¢nim prostiedkim prostor. Vzhledem k rychlosti
ptenosu této komunikace je vhodné sem ¢asto vpoustét ovefené informace ve srozumitelné

formé, tak aby se jejich rozsah b&hem cesty po spole¢nosti zasadné neménil.

Bohuzel v neformélni komunikaci jdouci napfi¢ spolecnosti neni mozné systematicky
zafizovat u¢innou zpétnou vazbu. Jediny zpisob zpétné vazby tohoto typu na pracovisti
je sblizovani se zaméstnanci a ziskavani jejich davéry. Tito zaméstnanci se v piipade

nejasnosti neboji zeptat, jak bylo znéni zpravy mysleno.

10.3 Specializace a zvySovani rozhledu

Problémy nejasnosti s jednotlivymi typy produkti a jejich programy se mohou fesit dvéma
odliSnymi zplisoby. Tato chyba mulZe vznikat na rozdilnych mistech ve spole€nosti.

Pokud nadtizeny vi, ze problematika nezvladnutého sezndmeni s nabizenou sluzbou nema
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zasadni problém pro nauceni se a prace s ni, musi zavadét nové motivacni systémy odmeén
a trestl, které pomohou zaméstnance piimét k novému Usili. V tomto ptipadé
se da fict, Ze chyba je na stran¢ zaméstnance, ktery nedokaze vénovat Cas studiu novych

pracovnich postupti a problematiky.

Stane-li se, ze 1 po cCase od zavedeni motiva¢niho programu prace porad
nefunguje, pivodni chyba je na stran¢ zaméstnavatele, ktery precenil schopnosti svych
podiizenych. Ti maji na praci mimo uz zazité typy pojisténi jeSt¢ mnozstvi administrativy
na pobockach a ani pfes Gsili neni mozné najit ¢as pro zdokonalovani dalSich véci.
Jednatelé zde musi zvazit uziteCnost potiebného programu, ktery chtéji pouzivat.
Pokud maji nové produkty smysl vétSich investic, je nutné najmout nové zaméstnance
a specializovat je pouze na tyto slozky prace. V soucasnosti tato specializace existuje
pouze u zivotniho a rizikového pojisténi. Ostatni zaméstnanci musi umét osvétlit Sirokou
Skalu sluzeb od nékolika rtznych pojiStoven, coz v nékterych ptipadech rapidné snizuje

ucinnost jejich schopnosti.

10.4 Rozdélovani pravomoci

JARO, pojistovaci a finan¢ni spolecnost s.r.0. se jiZ od doby vzniku opira o existenci dvou
jednatelti, ktefi tuto spolecnost vedou. Do dnesni doby se spolecnost rozrostla
do nékolikandsobné vysSich rozméri, ve kterych jsou pravomoci jednatelt

puvodni, ale jejich rozsah se stale zvysuje.

Jako doporuceni zde lze uvést zvaZzeni dileZzitosti nékterych ¢innosti pro zasadni chod
spoleCnosti a nasledné delegovani nékterych povinnosti bud na vedouci
pobocek, nebo najimani novych zaméstnancti, ktefi budou mit kompetence tyto ¢innosti

vykonévat.

10.5 Vyuziti novych forem komunikace

Pti pohledu na komunikaci zde ve spole¢nosti JARO lze stale najit ur€ité mezery v G¢inné
komunikaci, které brani jejimu rozvoji do vyssich rozmért.

Ve spolecnosti téchto rozmérii by nebyl problém se vznikani urcitych ob€znikt ¢i internich
novin, kde by se dalo zjednoduSovat mnohdy slozité znéni emailové korespondence

smétujici od pojisStoven. Naklady na vyrobu a tisk (poptipadé vydavani v elektronické
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form¢) vtomto rozsahu nebudou nijak zasadni, ale vyznam tohoto uleh¢eni muze

spole¢nost z hlediska komunikace opét posunout dal.

10.6 Posilovani zpétné vazby

Zpétna vazba jako kontrolujici mechanismus pfenosu veskerych informaci je pro kazdou
spolecnost nejen podobného razu velmi dulezitd. Ve spolecnosti JARO zpétna vazba

do jisté miry funguje, ale jeji existenci neni nijak zvlasté napomahano.

Pro G¢innost zpétné vazby je potfebna hlavné mira odhodlanosti vertikalni komunikace
zdola-nahoru. Za piedpokladu strachu sd€leni vlastniho nazoru na véc svému nadiizenému
neni tato zpétna vazba v plné mife uskutecCnitelna. Posilovani zpétné vazby muze
ve spoleCnosti napomahat pratelskd atmosféra a manazerské schopnosti, které dovoluji

uvolnénou komunikaci v pracovnim prostiedi.

10.7 Zachovani ptivodniho stavu

Soucasny stav komunika¢nich dovednosti zaméstnancti a manazerti ve spole¢nosti JARO
nezobrazuje zadné zcela zdsadni problémy. Mimo ostatni doporuceni pro nasledujici chod
spoleCnosti z hlediska komunikace by zde bylo dobré dodrzovat nastavend pravidla
komunika¢niho procesu uvnitf i navenek a stdld maximalni snaha o vstficnost

pii komunikaci s klienty.

Skoleni manaZerskych dovednosti by mozna bylo potieba ze stavajiciho ob&asného
terminu pfesunout na pravidelné schiizky, které budou sledovat zlepSeni a ucasti

na nich budou povinné.



UTB ve Zliné, Fakulta logistiky a krizového Fizeni 48

ZAVER
Zavérem prace na téma vyznam manazerskych dovednosti v organizacich

se da fict, ze ve zkoumané pojistovaci a finan¢ni spole¢nosti JARO je podle ocekavani

vvvvv

o wr

prvki fizeni a styku s partnery i zakazniky. Bez schopné komunikace by totiz spolecnost
v zadném piipadé nedokazala plnit své poslani na trhu, nedosahovala by dneSnich rozméra
a za nedlouho po svém uvedeni na trh by zanikla jako spousta jinych spole¢nosti tohoto
typu. Dale spolecnost splituje vSechny zakladni formy a zdsady efektivni komunikace na
pracovisti, pfenos informaci zde probihd béZznymi zpiisoby podobné jako u jinych firem

podobného zaméieni.

V posledni oddilu ndvrhu a doporuceni by se spolecnosti dala vytknout obcasna pfemira
ukolii a pottebnych védomosti pro zaméstnance, ktefi mohou mit s témito nutnostmi
problémy. Mimo tento zavaznéjSi problém by se zde mohli zaméfit
téZ na posilovani zpétné vazby pii vnitinim pfenosu informaci a rozsifovani komunikace
do dalSich moznych dostupnych forem. Mezi témito formami by mohly byt
naptiklad vnitini intranet, podnikové ob&zniky nebo také schranky divéry pro doporuceni

a stiznosti.

Ke zjistovani soucasného stavu spolecnosti a nachdzeni moznych navrhti zlepseni velkou
mérou vypomohli jednatelé spoleCnosti a jejich zaméstnanci, ktefi byli v celém prib&hu
zpracovavani dat ochotni objasnit veSkeré informace. Po poskytnuti prace jakozto podnétu
pro zlepSeni situace komunika¢nich dovednosti uvnitf spolecnosti, jednatelé neberou tato
doporuceni na lehkou vahu a snazi se je implementovat do bcéhu komunikace

ve spolecnosti.

Podobna komunikace jako probihala pii zpracovavani informaci o pojiStovaci a financni
spole¢nosti JARO, s.r.o. s jednateli a zaméstnanci by méla byt samoziejmosti, a to nejen

ve svéte pojistovnictvi a financi.
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