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ABSTRAKT

Bakalarska prace se zabyva jednotlivymi typy komunikace a jejich fungovanim v podnikatel-
ském prostiedi a vlivem na celkovou vykonnost firmy. Obsah prace je zaméten v teorii na
definici komunikace, nastinéni jeji sou¢asti, zakladnich principii a typi komunikace, které by
mél Cloveék, a tim vice manazer ovladat a znat. Prakticka cast se vénuje analyze redlného
podnikatelského subjektu, kterou analyzujeme jako model implementace teorie v praxi a
ziskdni konkrétnich vysledki, které z analyzy vyplyvaji. PoukdZeme, ze chybé&jici ¢lanky
v komunikaci lze odstranit a tim nastavit spolecnost k zvySeni vykonnosti v konkurencnim

prostiedi.

Klicova slova: komunikace, slovni komunikace, zrakova komunikace, komunikace

v krizovych situacich, komunikace v organizaci, identita, klima , design, image

ABSTRACT

This bachelor work is about certain types of communication and their function within busi-
ness environment as well as their influence on overall company efficiency. The content of
the theoretical part is focused on definition and sections of communication, basic principles
of communication, types of communication. All the sections mentioned above should be
well-known and applied in real life by all human beings and mostly by manager. The content
of practical part analyses a company from the point of view of implementing theoretical
knowledge in real life and obtaining appropriate results merging from this analysis. We point
out that we can remove missing parts in communication and after that we can guide the

whole company to higher efficiency within business competition.

Key words: communication, verbal communication, eye contact communication, communi-

cation in crisis situation, communication in the organization, identity, climate, design, image



Motto

,,» Slova mohou byt i o nicem, slova mohou byt pékna, pritom prazdna, falesna. Mimika,
gesta, pohyby téla jsou vsak nefalsovanym projevem toho, co se pravé deje v dusi naseho

‘

partnera.*

W. Shakespeare
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UVOD

Soucasna situace na Ceském trhu je ve vétSin€ oborll podnikani charakterizovana silnym
konkurenénim bojem. Metody, které byly pouzivany k prosazeni vyrobkt a sluzeb v obdobi
kratce po zméné spoleCenskych poméri v roce 1989, prestaly postupné postaovat a
z konkurenc¢nich vyhod se staly samoziejmosti. Do popiedi se postupné dostavaly metody
fizeni procesii a efektivniho vyuzivani zdrojii. Tyto dovednosti aplikovaly piredevsim zave-
dené zahrani¢ni spolecnosti, které je maji k dispozici jako ovéfené a stale ovefované modely
pfizpiisobujici se konkrétnim podminkam a specifikim lokalnich trht, na kterych zacinaji
pusobit. Mensi ceské podnikatelské subjekty bud’ stacily v€as zareagovat nebo jsou nuceny
svou ¢ast trhu konkurenci postupné pienechdvat anebo se snazit metody efektivniho fizeni
rychle implementovat. Soucasti systémii managementu, a to soucasti velice vyznamnou, je 1
komunikace. Protoze komunikace provazi kazdou lidskou aktivitu, je dovednosti, kterou si
musi osvojit 1 kazdy uspeSny manazer. Na uc¢inné manazerske 1 $irsi celofiremni komunikaci
zavisi uspésné uplatnéni produktii na trhu. Interni a externi komunikace firmy, jeji vyznam a
efektivita, zplsob jejiho fungovani v riznych situacich, které nastavaji nebo mohou nastat,
je oblast, kterd mé zajima. Protoze cilem vSech metod fizeni je v kone¢ném disledku podni-
katelsky uspéch, tedy maximalizace hodnoty firmy, zaméfila jsem v této praci svou pozor-
nost na vliv jednotlivych forem komunikace na vykonnost firmy, zvySovani efektivity jejiho
produktu. Pro ovéfeni tohoto vlivu jsem zvolila jako model ryze ¢eskou spolecnost J.K.R.
spol. s r.0. ptsobici na trhu od roku 1991, tedy firmu, ktera prosla v§emi etapami patnactile-
tého vyvoje naseho podnikatelského prostiedi v oboru, ktery je doslova nabit silnou konku-
renci véetné nadndrodnich firem. Vedeni spole¢nosti vénuje fizeni jednotlivych procest,
jejich monitorovani a méfeni a naslednym analyzam a opatienim, velkou pozornost.
V oblasti komunikace citi vedeni potfebu zmen a velice vstiicné pfivitalo mlj zajem o véc a
je pfipraveno na vzajemnou spolupraci zejména v analytické ¢asti véetné pomoci pfi zajisté-
ni dotaznikového prizkumu a dale i pfi implementaci ptipadnych opatieni k naprave, ktera
by méla z vysledka této prace vyplynout. Na zakladé analyzy soucasného stavu fungovani a
vyuzivani forem komunikace ve spolecnosti a pomoci aplikace poznatkii pfednich odborni-
ki a specialistli z oboru se chci pokusit nalézt slaba mista a ptilezitosti ke zlepseni v systé-
mu komunikace tak, abych byla schopna navrhnout vedeni spolecnosti doporuceni, jejichz
zavedenim by mohlo dojit ke zvyseni efektivity komunikace a tim i celkové vykonnosti fir-

my.
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I. TEORETICKA CAST
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1 KOMUNIKACE

Pivod slova komunikace nachazime v latin€. Communicatio zde znamena sd¢leni a sloveso
communicare sdilet, svéfovat, stykat se, sjednavat./Bartosek, 2001, s. 4/ Za vSemi ceskymi
vyznamy tohoto pojmu se skryva urcitd manaZerskou dovednost. Kdo nekomunikuje, ten
se vyrazuje ze spolecnosti./Némec, 1999, s. 11/ Stejné tak je predem z procesit managemen-

tu vyfazen Spatné komunikujici nebo dokonce nekomunikujici manazer.

1.1 Komunikace a jeji podstata

Podstatou komunikace véetné komunikace v fizeni podnikatelského subjektu je pfedavani a
pfijimani ur¢itych sdéleni mezi subjekty. Komunikované sdéleni mize byt subjekty chapano
rozdiln€, mize mit pro né stejnou nebo naopak rozdilnou vypovidaci schopnost a tedy 1
hodnotu. Podle vypovidaci schopnosti sdéleni pro subjekty komunikace miizeme hodnotit
o¢ekavanou aktivitu komunikovaného sdé€leni a tedy i to, zda je komunikace vztahem. Za-
kladnimi tkoly komunikace je vyménit v ur¢itém case mezi komunikujicimi subjekty co
nejvetsi mnozstvi obsahu sdéleni s co nejmensimi ztrdtami vlivem ruSivych internich a exter-
nich vlivi, tedy zajistit, aby komunikace byla efektivni a spolehliva. Toho lze dosdahnout
pfedevsim zprostfedkovanim obsahu sd€leni s vysokou mirou divéryhodnosti za pouziti
adekvatnich forem a zptisobti komunikace ve vhodné zvoleném misté a Case. /Porvaznik,
2003, s. 274 — 278/ Velice dulezitym prvkem komunikace je zpétnd vazba, ktera nejvice
vypovida o tom, jak je komunikace efektivni, jak si pfijemce komunikované sdéleni vysvét-
lil, jak reagoval a jak je tedy podle toho nutno v budoucnu sdéleni modifikovat, aby bylo

dosazeno oc¢ekavaného vysledku./Stiizova, 2005, s. 5/

1.2 Komunikace a jeji vyznam

Utinna manazerska komunikace je rozhodujicim pfedpokladem podnikatelského tsp&chu
firmy pfi uplatnéni jejich vyrobkt, sluzeb, zdméra a plant. Jedna se jak o komunikaci exter-
ni, zejména v ramci marketingovych aktivit se stavajicimi i potenciondlnimi zédkazniky pfi
zjistovani jejich potieb a spokojenosti, tak o komunikaci interni mezi jednotlivymi irovnémi
fizeni firmy. Tato komunikace musi dat odpovédi na otdzky pfi planovani produktu, jeho
realizaci, zajiStovani podplrnych a manaZerskych procesti a potfizovani a fizeni zdroji a

potvrzeni spravnosti podnikatelského zaméru pii prosazovani produktu na relevantni trh.
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Pro dosazeni efektivné€j$i komunikace a tim jejiho ocekdvaného vysledku je mozno cely pro-

ces fidit s vyuzitim vzajemné interakce jeho prvki, kterymi jsou

vyména piislib
- budovani divéry
- vzbuzovani pochybnosti

- Tizeni o¢ekavani /Porvaznik, 2003, s. 278 — 282/

1.3 Slovni komunikace a jeji problémy

Slovni komunikace se v managementu vyuziva ve dvou aktivnich a ve dvou pasivnich for-
mach. Prabéh slovni komunikace je ovlivnén mnoha faktory z hlediska rozdilnych vlastnosti
a zkuSenosti komunikujicich subjekti. VSechna komunikovana sdéleni prochézeji filtrem, ve

kterém se odrazi n¢kolik dilezitych slozek

veédomosti (uroven, typ kvalifikace)

- kultura ( narodnost, vrstva spole¢nosti, hierarchie)

- status (socidlni zatazeni postd ve firme)

- postoje (apriorni postoj k tématice)

- emoce (vyrovnanost)

- komunikaéni dovednosti (uméni komunikace, argumentace, naslouchéni)

Obecnymi bariérami komunikace jsou

neschopnost koncentrace (stres)
- pfedstava a zaujatost (vliv faktorii okoli, minulost)

- nesoustfedéné naslouchani (pfemysleni o vlastnich problémech, komentate,

které nejsou k véci, chranéni vlastnich zajmu)

- nedostatek porozuméni, nedvéra, hrozby, obavy (ovzdusi nedaveéry, realné i

fiktivni hrozby nadtizenych)
- nedostatek z4jmu

- nevhodné prosttedi (hluk)
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- nevhodny cas (konec pracovni doby)

- informac¢ni piehusténi (ni¢im neomezeny informacni tok) /Porvaznik, 2003,

s. 282/

1.3.1 Aktivni formy slovni komunikace

Aktivnimi formami slovni komunikace jsou v managementu mluva a psani. O aktivni formy
komunikace se jedna proto, Ze jsou impulsem k jejimu zahajeni. Z tohoto diivodu na téchto
formach komunikace mlize v rozhodujici mife zaviset jeji vysledek. Zakladnimi problémy

aktivnich forem slovni komunikace jsou

rozdilné odborné predpoklady subjektli komunikace v managementu

- nefiltrovand sdéleni z pohledu piijimacich subjektii z divodu neznalosti pra-

videl jejich reakci
- pfiliSna obsaznost informaci snizujici pozornost viici nosnym sdélenim

- zanedbani nebo podcenéni formy, jazyka informacniho obsahu komunikova-

ného sdéleni a tim sniZeni jeho spolehlivosti

nevhodnd volba ¢asu a mista a tim snizeni ¢innosti komunikace

Mezi vyznamné dovednosti manaZerti patii jako aktivni forma slovni komunikace projev.

Projev je pro manaZera vyznamny zejména z diivodu

vefejné prezentace jeho osobnosti a jeji kompetence, napadli a mySlenek

schopnosti vyjadfit svoji mySlenku

moznosti ziskani zpétné vazby

relativni snadnosti uskute¢néni komunikace

V aktivni slovni komunikaci se rozliSuji tyto druhy

- monolog (jednostranné zprostiedkovani sdéleni druhym subjektliim manage-

mentu)
- dialog (forma hovorové komunikace)

- diskuze (ptfedkladani, obhajovani nazort a vyhledavani nejlepsiho k optimal-

nimu rozhodnuti) /Porvaznik, 2003, s. 282 — 290/
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1.3.2 Pasivni formy slovni komunikace

Pasivnimi formami slovni komunikace jsou v managementu naslouchéani a ¢teni. O pasivni
formy komunikace se jedna proto, Zze zahdjeni komunikace je vyvolano v Case, ktery jim
pfedchazi. Tim vSak neni znemoznéno pro komunikujici subjekt ovlivnéni vysledku komuni-

kace. Zékladnimi problémy pasivnich forem slovni komunikace jsou
- nedostate¢né usili orientované na pochopeni sdéleni

- nesoustfedénost pfijimaciho subjektu komunikace a tim moznost tniku pod-

statnych informaci
- nedostate¢né vyuzivani zpétné vazby k ovétenim miry pochopeni sdéleni

- nepfipravenost subjekti managementu vyhodnocovat informace sdélené

,,mezi fadky*

- neschopnost nebo neochota zaznamenat sdéleni /Porvaznik, 2003, s. 282 —

284/

1.3.3 Principy a pravidla efektivniho projevu

Pro dosazeni Gspésnosti pti riznych vystoupenich plati soubor principti a pravidel, ktera si
musi manaZzer osvojit a vhodné je vyuzivat podle konkrétniho zdmeru a situace. Mizeme je

charakterizovat takto:
- promyslena piiprava
- ujisténi se o tom, Ze pfijimajici subjekty jsou o véci méné informovani nez
prednasejici subjekt
- uvodni zdliraznéni tématu projevu
- uziti vhodnych argumenti, ptikladd, nazornych pomticek
- vécnost, zvoleni miry obsaznosti podle zpusobilosti pfijimajicich subjektt
- srozumitelnost a gramatickd spravnost projevu, adekvatni styl a délka vét
- prirozenost a lehkost projevu
- vhodna sila hlasu

- pozitivni a optimistické ladéni projevu
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- vyuZiti Casu, prostor pro otazky
- priméteny vzhled a obleceni

- udrzovani stalého kontaktu, asertivita /Porvaznik, 2003, s. 291 — 292/

1.3.4 Principy a pravidla efektivniho rozhovoru

V fizeni firmy je velmi ¢asto vyuzivdna jedna z forem slovni komunikace, kterou je rozho-

vor. Cilem subjektt této komunikace zpravidla je:

vzajemna informovanost

- motivace

- oznameni skute¢nosti

- stanoveni ukola

- kontrola

- konzultace urcitého problému
- porada o navrzich feseni

diskuze

Pti vedeni rozhovori se vyuZivaji receptivni a expresivni dovednosti, jejichZ souc¢asné uplat-

novani efektivni komunikace vyzaduje. K pravidlim efektivniho pribéhu rozhovoru patfi:

pecliva ptiprava faktd, argumentt a udajt

- snazit se ud¢lat dobry dojem

- pouzivat princip empatie

- pouzivat spravnou reakci na agresivniho partnera

- snazit se o poklidny pribéh rozhovoru vhodné stanovenymi stanovisky
- vhodné nacasovani kritiky partnera

- snazit se byt maximaln¢ asertivni

- pokusit se jasné formulovat zavéry

- snazit se odleh¢it nepifijemné se vyvijejici Casti rozhovoru humorem

/Porvaznik, 2003, s. 292 — 295/
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1.3.5 Principy a pravidla efektivniho naslouchani

vvvvvv

chopit a porozumét tomu, co slySime. Pokud dokazeme pozorné naslouchat, usnadnime si
pribéh dalsi komunikace ve chvili, kdy chceme néco sami sdélit. Pticinou bariér a rizik na-

slouchéni je zejména:
- sklon zabyvat se v mysli jinymi zalezitostmi
- moznost nechat se piesvédcit i proti své vili
- zvySena zranitelnost a citlivost naslouchajiciho na vyféené
- naslouchdni se nelze naucit, interpretace vyslechnutého mtze byt mylna
- naslouchajici netidi smer a obsah komunikace

Naslouchat je mozné slySenim (usi), vidénim (o¢i) a citem (srdce). Kromé vnimani fe¢eného
se vyhodnocuji dalsi faktory doprovazejici slova, které jsme schopni vyhodnocovat.

/Porvaznik, 2003, s. 304 — 308/

1.3.6 Principy a pravidla efektivniho ¢teni

Komunikace ¢tenim je pasivni forma slovniho sdélovani mezi jejimi partnery. Pro efektivni
Cteni je nutné stanovit sjakym cilem a co Cteme, zda se jedna o ziskani poznatkl
k pozdé¢jsSimu vyuziti, ziskani informaci jako podkladt k pfijeti manazerského rozhodnuti
nebo ziskani obecného prehledu o néjaké skutecnosti z riznych druhti odbornych publikaci,
knih, firemnich podkladi a pisemnosti, novin nebo oddechového ¢teni. Rychlost ¢teni je
nutno pfizplsobit témto cilim a typlim ¢tenych materidli. ZvySovat efektivnost ¢teni poma-

hé vyuzivani pravidel, kterymi jsou zejména:

stanoveni druhu a cile

- podtizeni rychlosti ¢teni druhu a cili

- ptfedem si uvédomit, co si potfebujeme zapamatovat

- soustfedit se na podstatné informace

- dé¢lat si vhodné poznadmky, organizovat monitorovani dilezitych informaci

- Cist v prostiedi bez rusivych vlivii
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stanovit si mnozstvi a ¢as

nezlstavat stat u pojmt, kterym nerozumime, vyuzit poznamek
motivovat se k efektivnimu ¢teni

sledovat vlastni reakce

kontrolovat rychlost efektivniho ¢teni

délat zavéry z precteného materidlu /Porvaznik, 2003, s. 311 — 313/

1.4 Zrakova (neslovni) komunikace

Pti zrakové komunikace se sdélovani informaci neuskuteciiuje prostfednictvim slov a hlasu,

ale jsou vyuzivéany jiné prostfedky rozliSitelné zrakem. Zrakova komunikace vétSinou pro-

vazi a dopliuje slovni sdéleni, podporuje je a zesiluje nebo naopak zeslabuje jeho dopad.

Kompetentni manazefi davaji prednost slovni komunikaci doprovazené komunikaci neslovni

pted pisemnym sdélenim. Sledovanim a spradvnym vyhodnocovanim neslovnich projevti ko-

munikujiciho partnera mohou dojit k zdvérim, které pomohou pfi manazerském rozhodo-

vani. /Porvaznik, 2003, s. 313 — 316/

1.4.1 Druhy neslovni komunikace

Pro potfeby managementu se rozliSuji tyto druhy neslovni komunikace:

organy téla (kinetika, body language)
prostorem (proxemika)

casem (chronomika)

oblecenim a prostifedim (artefakty)

mlcenim (ticho)

Komunikace organy téla se uskuteciuje:

zrakovym kontaktem (je nutno vhodné volit tento zplsob kontaktu
s partnerem, brat ohled na rozdilnost kultur, spravné nacasovat délku kon-
taktu podle sloZzeni komunikujicich subjektl, osvojit si znalosti ,.fe¢i o¢i* a

spravng je pouzivat)
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vyrazy tvare (mimika, kombinace polohy oboci, Cela, o¢i ust a tvare vyjadiu-
je fadu stavu pfi prub¢hu komunikace, odrazi emoce, afekty, zdméry a po-
stoje komunikujicich, vhodnym vyuzitim lze dosdhnout Zaddané atmosféry pro

prabéh riiznych druht komunikace)

- telesnymi doteky (haptické vyrazové prostiedky, podani ruky, polibek, po-
klepani na rameno, piimo piisobi na komunikaci a vytvaii pocity sympatie

nebo antipatie — strnulé podani ruky)

- pohyby a polohami téla (posturika, vyjadiuji momentalni télesné nebo psy-
chické rozpolozeni komunikujictho, jeho sdé€lovani postojii k situaci nebo
sdélovanému tématu — ruce zkiizené na hrudi mohou vyjadfovat defenzivni

postoj)

- gestikulaci ( spontdnni pohyb rukou, ktery je ovlivnén vzdélanim, vychovou,
profesi, kulturou, ¢asto vyjadifuje to, co ma ziistat béhem komunikace skryto
a je provadén neuvédomeéle, je dobré naucit se gestikulaci ovladat a vhodné ji

vyuZivat)

Komunikace prostorem je vhodné vyuZzivani télesného odstupu od partnera a vytvéfeni po-
hodlného a bezpecného prostoru k efektivni komunikaci. Prostor a vzdéalenost mezi komu-
vymezeného prostoru ¢asto vyjadiuje ve firm¢ vyznam urcitého manazerského postu, od-
stup od komunikujiciho partnera zase miru nadfizenosti a podiizenosti v hierarchii organi-

zace.

Komunikace ¢asem zahrnuje terminy, data uzaverek, provozni doby, ufedni hodiny apod.
Usporné a efektivni vyuzivani Casu je diilezitou manazerskou dovednosti, stejné tak jako

vyvazené narokovani si ¢asu svych partnert (podfizenych) pti vedeni komunikace.

Komunikace oble¢enim a prostiedim mize vypovidat o mnoha projevech komunikujicich
partnerti. Faktory prosttedi hraji dilezitou roli pfi ovlivilovani komunikace naptiklad sklad-
bou vybaveni kancelafe, osvétlenim, teplotou. Odévem miize komunikujici vyjadfit svou
osobnost, postaveni v organizacni struktufe firmy, charakterové vlastnosti, vkus a miize tak

vnimavému partnerovi o sobé predem hodn¢ prozradit.
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Komunikace ml¢enim nemusi vzdy znamenat souhlas s partnerovym ndzorem, jak byva Cas-
to interpretovano. MI¢ici subjekt komunikace mtize byt zaskocen, mlize mit strach se proje-

vit nebo nechce vyslovit sviij ndzor. /Porvaznik, 2003, s. 316 — 324/

1.4.2 Uplatiovani neslovni komunikace v managementu

Neslovni komunikace se uplatiiuje pfedevs§im v piimych rozhovorech mezi komunikujicimi
subjekty tam, kde pfichdzi v uvahu zpétna vazba. Velice dilezitym aspektem je spravné
vyhodnocovéni a interpretace neslovnich projevli partnera. Diky zpétné vazbé miZze mana-
zer prizpisobovat sviij pristup a dalsi vedeni komunikace jejimu cili a ucelu. /Porvaznik,
2003, s. 324 — 328/ Dtlezitou strankou k vytvoreni uspésné pozitivni prezentace je schop-
nost na ostatni ptsobit ptiznive, ovladat své emoce, byt vnimavi, mit ur¢itou miru sebedtve-
ry a pusobit celkovym dojmem, ktery odpovidd ocekdvanim a pianim ostatnich.

/Vykopalova, 2005, s. 27/

1.5 Komunikace v krizovych situacich

Stav nebo situace, kdy se nazory subjekti komunikace rozchazeji, jsou rozdilné, nazyvame
konfliktem. Konflikt je béZny a Casto se vyskytujici jev v manaZerské komunikaci a ve vétsi-
né piipadi neni na Skodu, ale mize se stat vychodiskem spravného feSeni. /Porvaznik,
2003, s. 331 — 332/ NeteSeny konflikt mtize prerist v krizi, zejména v piipadé¢, kdy Gcastnici
komunikace jiz nejsou schopni vzajemnych kompromist. Signdly, které upozoriuji na pre-

chod konfliktu v krizi mohou byt:

vyjednavani a snaha o dosazeni kompromisii se dostavaji do ¢asové tisné
- soub¢h riznych udélosti (dosud izolované jevy se spojuji)

- vznik fam, osobnich utoktli, atmosféry podeziivani namisto pouzivani véc-

nych argumentti
- rust nejistoty
- naristd rozhodovani pod vlivem stresu
- znepruchodnéni dosud fungujicich komunikacnich kanalt

Nékteré pficiny krizi jsou uvedeny v nésledujicim obrazku:
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Ufinky ' Charakter Nemateridlni DA I ateridlni / technické
Potenciondlnd zdrog knzi Potenciondlnd zdrog knzi
= - PODNIKOVE KLIMA - BEZPECNOST PRACE
"y - YVEDEHNI -Z2AVADY TECH POVAHY
= -SPATNY ODHAD - NEBEZPECI URAZU
- - PROPOUSTENI - NEDBALOST
- ETIEA -HIZEA KVALITA
F3 /
k
Potenciondlnd zdroj knzi Potenciondlni zdroj knizi
o -DBRAZ PODHIETDD = P“R[RDDN] EATASTROFY
0 -KVALITA PRODUKTU -UTOKY
(= -POTIZES TEMINY - NEBEZPECI NEHOD
= _KOMUNIKACNT CHOVANT |\
- ETIKA
VEROHODNOST VECI/ KAPITAL
TOLERANCE CLOVEK
AKCEPTACE ZIVOTNI PROSTREDI
DUVERA

Obr. ¢. 1. Pfi€iny krizi /Némec, 1999, s. 24/

1.5.1 Typy krizi

Krize, které byly vneseny do firmy z vnéjSiho prosttedi — vnéjsi krize - mohou mit piivod ve
famach nebo povéstech, ale neni ani vylouceno, Ze zaklad pro né je uvnitf firmy. Zdrojem
domacich krizi je vlastni firma. Pokud se nepodafi konflikty a pocinajici krizi ve firm¢ fesit
v samém jejich pocatku, ziskd brzy znaky vnéjsi krize. Vyvojové etapy krizové situace mo-

hou byt nasledujict:
- senzibilizace (citlivost vefejnosti na zpravy urCitého druhu na zaklad¢ pred-
chozich zkusenosti)
- konkrétni pfi¢iny (naplnéni negativnich ocekavani a tuseni, zajimavé pro mé-

dia)



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 20

- natlakové skupiny (protestni akce, medializace, predkladani alternativnich fe-
Seni)
- konflikt/krize (vyostieni konfliktu zicastnénych stran, konec racionalniho

vyjednavani, emocionalizace)

- urovnani (strategie vyreSeni - vyckani nezavislého rozhodnuti, kompromis,

ignorovani problému a staZzeni se zpé&t)

1.5.2 Strategie urovnavani krizi

Strategie urovnavani krizi zahrnuje vSechny postupy a opatieni, které vedou k pozadova-
nému cili. Na tseku komunikace se jedna o feSeni konflikti a zvladani krizi a predevsim o
prevenci pti odhalovani potencialnich zdroji konfliktd a naslednych krizi. Existuje pasivni a
aktivni ptistup ke konfliktiim a krizim:
- pasivni piistup (skryvani vzniku krize pied vefejnosti, nevyvolavani dalsi po-
Zornosti)
- aktivni pfistup (dokazani vefejnosti, ze krize je feSena a jsou zkoumany pii-
¢iny a zavedena napravna opatieni)

Externi komunikace mezi stranami zapojenymi do konfliktu mize byt bud’ ptima nebo zpro-

sttedkovana zejména ptes média se zapojenim vetejnosti.

1.5.3 Komunikace v Krizi

Pro interni komunikace ve firmé, ktera se nachazi v krizi nebo ma tesit krizovou situaci, lze

doporucit:
- pfipravit krizovy scéndi (vyber odborniki, stanoveni harmonogramil)

- dikladné seznameni vSech dotCenych s pfijatym postupem (proskoleni, za-
cviceni, ptresvédceni se o pochopeni)
- stanoveni pravomoci a odpovédnosti (Casto mlize byt odlisné od klasické or-

ganizacni struktury, mize se podobat projektovému fizeni)

- opirat se o odzkouSené havarijni plany obsahujici pravidla komunikace vcet-

né kontaktt
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- informovat o vSech aktualnich zménach

V externi komunikaci musi byt mimotadnd pozornost vénovana zplusobu komunikace

s médii. Zakladnimi zasadami efektivni komunikace by mély byt:
- rychlost (necekat na vSechna relevantni data, poskytnout vyvazenou infor-
maci $ir§imu spektru médii
- jasna slova (stru¢nd, pravdiva a vécné spravnd informace predchazejici spe-
kulacim)

- prezentovat ucast vrcholového vedeni pfi feSeni krize

- lidska stranka (vyslovit politovani v piipad¢ havarie s dopady na vefejnost,

je-li to vhodné, doznat podil viny)
- trpélivé vyslechnuti ndzorl postizené strany

- vymluvnost a stru¢nost /Némec, 1999, s. 20 — 59/

1.6 Formy a metody komunikace v organizaci

1.6.1 Formy a metody komunikace uvnitf organizace

Komunikace uvnitt organizace znamena propojeni, které umoznuje vzajemné propojeni jed-
notlivych subjektt a jejich skute¢nou spolupraci. Management musi nastavit pravidla fungo-
vani interni komunikace tak, aby se nejen relevantni informace dostaly v ur¢itém case na
potfebné misto, ale byly spravné vysvétleny, pochopeny a poskytly zpétnou vazbu pro dalsi
rozhodovaci procesy. Pfedpoklady spravného fungovani komunikace v firmé jsou nésleduji-
ci:

- vhodna organizace prace

- odpovidajici kvalita managementu

- kvalifikovana strategie tizeni lidskych zdroji

- obousmérna komunikace (fungujici zpétna vazba smérem od vedeni k niz§im

urovnim fizeni a zaméstnanciim a naopak)
- dodrzovéani komunika¢nich zasad a etiky managementem

- tésna spoluprace vrcholového managementu s dal$imi irovnémi fizeni firmy
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- osobni piiklad ¢leni managementu /Stiizova, 2005, s. 44 - 45/

Cilem spravné nastavené a fungujici interni komunikace neni spokojeny zaméstnanec, ale
spokojeny zdkaznik, tedy zdkaznik, jehoz pozadavky, které¢ vznesl na pocatku vzniku za-
vazkového vztahu byly pirezkoumény a po odsouhlaseni piipadnych zmén beze zbytku
uspokojeny. Spokojeny zaméstnanec je pfidanou hodnotou tohoto procesu. Interni komuni-

kaci v systémech managementu tvofi:

stanoveni a sdélovani cilu

- zpracovani a prosazovani planti pro dosazeni cilii (cilové hodnoty, programy

jejich dosazeni, rozpracovani cilii na trovné a funkce firmy)
- efektivni vyuziti zdroja (finance, informace, lidé, infrastruktura)
- fizeni lidskych zdroji (ziskavani, vybér, hodnoceni, motivace)
- vedeni a fizeni

- kontrola a dvojita zpétnd vazba (poznatky ziskané z procesu komunikace

pomoci zpétné vazby jsou hodnoceny, korigovany a zavedeny do praxe fir-

my)

—>

> Vedeni >

Planovani Organizovani Personalistika Kontrolovani

Komunikace

A 4

Dvojita
zpétnd vazba [

Obr. €. 2. Propojeni ¢innosti managementu vnitrofiremni komunikaci /Janda, 2004,
s. 12/
Pti¢inami interni komunikace jsou ty oblasti, které rozhoduji o jejim Gspéchu jesté pied jejim

zahdjenim. Od nich se odviji porozuméni firemnim cilim, vyjasnéni terminologie a volba
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vhodnych komunikacnich nastrojii. Disledky interni komunikace tvofi obsah a formu ko-

munikovanych sdéleni mezi subjekty komunikace.

Vnitrofiremni komunikace

Piifiny Disledky
Vize Interpersonalni
Poslani komunikace
Vztah k zaméstnanctim Cilové chovani
Vztah k zékaznikim Komunikaéni techniky
Vztah k okoli
Cile firmy

Cile komunikacni sité
Komunikaéni nastroje

Obr. ¢. 3. PriCiny a diisledky vnitrofiremni komunikace /Janda, 2004, s. 13/

Proces interni komunikace je soubor komunikovanych sdéleni, dovednosti, komunikac¢nich

aktivit a nastrojl, které probihaji uvnitf firmy. /Janda, 2004, s. 10 - 13/

1.6.2 Formy a metody komunikace organizace s vefejnosti

Komunikace s vefejnosti, externi komunikace, je dilezitou soucasti systémi managementu,
kterd zprostfedkovava predavani informaci s cilem zpfistupnit je tém, jichz se tykaji nebo
mohou tykat. Komunikaci s vefejnosti miizeme rozdé€lit do nasledujicich forem:

- publicita (prezentace — ¢lanky a informace pro média, nabidky, letaky, inzer-

ce, veletrhy, vystavy, www stranky)

- dny otevienych dvefi (pro stalé nebo potenciondlni zdkazniky, studenty, ve-
fejnost)
- sluzby klientim (forma vhodné¢ nastavené komunikace, ktera vede ke spoko-

jenosti zdkaznika a pozitivnimu vnimani firmy)

- reklama (zaméfeni reklamy, lokalita, cilova skupina zdkaznikd, styl reklamy,

cas)
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- tiskové konference (organizovana sdéleni pottebnych informaci vefejnosti)

v

- informacni listy o produktech (detailngj$i informace o produktu nasledujici
napt. po reklame)

- jiné formy vztaht s vefejnosti (sponzoring, podékovani, organizované spole-
censké akce)

Problematika komunikace s vetejnosti pfi vzniku a feSeni krizovych situaci ve firmé je zmi-

néna vyse v ¢lanku 1.5.3. /Porvaznik, 2003, s. 337 — 339/
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2 FIREMNI IMAGE

Firemni image je spojenim dil¢ich hodnot, kterymi jsou firemni identita, firemni klima a fi-
remni design. /Bartosek, 2001, s. 98 - 99/ Firemni image je vytvorena piedstava, kterou si o
firm¢ udélala vefejnost. Firemni image je do zna¢né miry odrazem firemni identity. Cilen¢

zamétené formovani image musi slouzit realizaci firemnich cilt:

- zvySuje atraktivitu firmy na trhu prace (ovlivituje rozhodovani vysoce kvali-

fikovanych lidi pfi vybéru zaméstnavatele)

- motivuje zaméstnance (hrdost a identifikace s firmou, vliv na produktivitu

prace)

- vliv na kapitalovy trh (dobry image je piedpokladem lepsi pozice na kapita-

lovém trhu )
- odbyt produkti (posileni postaveni na trhu, vyznam znacky)

- moznost odvraceni utokli (Zebticky image, pfehledy obdivovanych firem)

/Némec, 1999, s. 79 - 80/

2.1 Firemni identita

Je soubor hodnot organizace, které ji charakterizuji vzhledem k jejimu vzniku, minulosti,
tradicim, soucasnému postaveni a perspektivdm do budoucna. Firemni identita je zakotvena
v zdkladnich firemnich dokumentech, jakymi mohou byt stanovy, zakladatelské listiny, spo-
leCenské smlouvy, interni firemni pfedpisy a dokumentovand prohlaseni, kolektivni smlouvy
apod. Firemni identita definuje organiza¢ni strukturu, zaméteni, zptisoby a formy manage-
mentu, kvalifika¢ni pozadavky, podminky vybéru strategickych obchodnich partnerti apod.
/Bartosek, 2001, s. 98 - 99/ Jednou ze zékladnich soucasti identity je firemni vize. Vize
musi byt dostate¢né dlouhodoba a musi obsahovat takové principy, se kterymi je mozno se

v ramci firmy ztotoznit. K dalsim diilezitym pozadavki kladenym na firemni vizi patfi:

- schopnost motivace zaméstnanct (pfesvédceni o budouci pozici na trhu, sta-

bilizace zaméstnancii a jejich jistoty a sebevédomi)

- kompromis mezi utopii a realitou (dostate¢né nova, objevna, ale zaroven rea-

listickd)
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- komunikovatelnost (vysledek cileného premysleni managementu, jasny, po-

chopeny smér postupu) /Némec, 1999, s. 77 — 78/

2.2 Firemni klima

Je vnitini atmosféra, kterd panuje ve firmé a zpusoby, kterymi reaguje na podnéty z okoli.

Mezi slozky firemniho klimatu patfi zejména:
- hodnota uspéchu a neuspechu (oceniovani zamestnancti, pravo na omyl)
- rozvrzeni pracovni doby
- zpusob zadavani ukold a kontroly jejich plnéni

- vztahy mezi zaméstnanci na rtiznych rovnich fizeni (tykani, mimopracovni

spole¢né aktivity)
- prostredky interni komunikace (Casopis, informacni tabule)
- nosn¢ ideje firmy (symboly, ritudly, slogany)
- podnikatelska etika
- socialni smir
- komunikaéni néstroje

- uznavani nebo absence humoru /Bartosek, 2001, s. 98 - 99/

2.3 Firemni design

Poskytuje vizualni dojem z firmy jako celku 1 z jejich jednotlivych ¢asti a organizacnich slo-
zek. Design je tvofen vzhledem, Gpravou, Cistotou budov a prostor, vnéjSich prostranstvi a
okoli, socidlnich a stravovacich zafizeni. K firemnimu designu fadime i firemni barvy, logo,

Sablony pisemnosti, obaly, orienta¢ni tabule apod. /Bartosek, 2001, s. 99/

2.4 Osobni image

Je vysledek ptisobeni jednotlivce na své okoli a celkovy dojem, ktery jako osobnost o sobé
vytvaii svym vnéj$im vzhledem, zpiisoby chovani, vztahy se spolupracovniky, Utady i vetej-

nosti, irovni komunikace, povésti, osobnimi vlastnostmi, soukromim apod.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 27

Fyzicky vzhled manaZera tvofi a jeho vnimani okolim ovliviuje:
- udrzovani télesné hygieny (Cistota, péce o vzhled, viing)

- vystupovani na vefejnosti (drZeni téla, zpisob chlize, dodrzovani etikety,

uroven projevu)

Odivéani manaZera nebo manazerky musi odpovidat ptilezitosti, pro kterou je zvoleno a to
véetné jeho dopliku. Je tieba rozliSovat celkovou tpravu zevnéjsku pro pracovni poradu,
spolec¢enskou udélost nebo napiiklad kontrolu provozu. Je vhodné reagovat na mistni zvyk-
losti 1 zpisobem obleceni, abychom ptedesli rozpakiim a nedorozumeéni. V posledni dobé¢ se
naptiklad v Praze stalo nepsanym pravidlem pro manaZery nosit v patek do zaméstnani
vcetné obchodnich jednani odév odpovidajici svym ladénim spiSe volnému casu. Dilezitymi
soucastmi dotvéarejicimi osobni image manazera a Uroven jeho postaveni a vyznam zastava-

ného postu jsou:

osobni viiz (funkénost, reprezentativnost, firemni idic)

- vzhled a uspotfadani pracovisté a pracovny (umisténi, vybaveni, vkus, uroven

prostiedi)

- hygiena duSevni prace (celkova kondice, zvladani stresu, organizace pracov-

ni doby, odpocinek, stravovaci navyky)

- sekretariat (velikost, stupen podpory prace manazera, profesionalita)

- rodinny Zivot (reprezentativni role, uspotadanost vztaht, ucast na spolecen-
ském zivot¢)

- komunikace s vetejnosti (piima nebo neptima komunikace manaZzera, besedy,

tiskové konference, brifinky, piima ucast ve vefejném Zivoté obce)

/Bartosek, 2001, s. 99 - 105/
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II. PRAKTICKA CAST
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3 KOMUNIKACE VE SPOLECNOSTI J.K.R. SPOL. S R.O.

3.1 Profil spolecnosti J.K.R. spol. s r.o.

Spole¢nost J.K.R. spol. s r.0. byla zalozena v roce 1991 jako pIné€ ceska firma bez zahranic-
niho kapitdlu a know-how. V zacatcich svého pusobeni poskytovala kompletni sluzby v
oblasti vypocetni techniky - dodani techniky, instalace siti a vytvofeni origindlniho progra-
mového vybaveni. Nékteré programové systémy fesily oblasti ti€etnictvi a vzhledem k uni-
katni a jedinecné analyze tohoto prosttedi bylo rozhodnuto vytvofit integrovany systém pro
oblast podvojného uéetnictvi. Timto systémem se stal BYZNYS® - kompletni ekonomické
agendy. Systém BYZNYS® od zagatku prokézal svoji kvalitu, nasel dynamicky se zvySujici
odezvu zékaznikl a stal se spolu se souvisejicimi sluzbami, hlavnim produktem organizace.
Sidlo spole¢nosti je v Piibrami, ddle ma vlastni pobocky v Praze a v Teplicich, externi ser-
visni stfediska ve viech krajich Ceské republiky a rozséhlou distribuéni sit’. Vyznam a piiso-
beni spolecnosti je celostatni. J.LK.R. spol. sr.0. je autorem a dodavatelem ekonomického
informa¢niho systému BYZNYS® a podnikového informaéniho systému BYZNYS Win”.

Rocni obrat spole¢nosti dosahuje fadu desitek miliont korun.

3.2 Organizac¢ni struktura a produkty spole¢nosti

V organizaci je identifikovan jako nosny realizacni proces ,,Vyvoj a implementace podniko-
vého informacniho systému a jeho naslednd uzivatelskd podpora®, ktery je roz€lenén do

dil¢ich procest, které zajist'uji systémové vyreseni vSech pozadavkd, které zakaznik vznese:

- vyhledavani zakazek a pfijimani pozadavkl od zakaznika
- nakup, logisticka podpora

- analyza a pfedimplementace

- navrh a vyvoj

- implementace a konzultace

- uzivatelska podpora a dohled nad rutinnim provozem

- reklamace
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regionech a rozsifovat dealerskou sit’ spolupracujicich odbornych firem. Spole¢nost J.K.R.
spol. s r.0. poskytuje své produkty zdkazniklim prosttednictvim isekii obchodniho feditele a
technického feditele a zamestnava v soucasné dobé 55 zaméstnancli. Organizace poskytuje

svym zakazniklim sluzby pomoci nésledujicich typt zakazek:

- pfedimplementace a implementace (analyza prostfedi uzivatele dle stanovené

osnovy a implementace produktu na zdkladé harmonogramu)

- hotline (telefonické feSeni problému zékaznika s produktem zakaznickou

podporou)

- e-hotline (emailové feSeni problému zakaznika s produktem zakaznickou

podporou)

- kontakt (feSeni problému zakaznika s produktem pievzetim jeho datové za-

kladny)

- vzdaleny pfistup (feSeni problému zékaznika s produktem umoznénim vstupu

do jeho datové zdkladny)

- uzivatelskd prava (feSeni problému zakaznika s produktem riznymi moz-

nostmi feseni)

- konzulta¢ni ¢innost (feSeni problému zakaznika s produktem pomoci mobil-

niho konzultanta
- pravidelny dohled (pravidelny dohled konzultanta nad produktem)

- kompilace (feSeni problému zékaznika s aktudlni kompilaci provedenim kon-

troly)
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Valna hromada

Statutarni organ Sekretatka
Jednatelé

Generalni feditel

Ugetni

Referent ) Personalista
Vedouci
konzultant Vedouci
Asistentka Asistentka
Konzultant Programator

Vedouci
Vedouci
Referent —
Analytik
Systémovy
Vedouci konzultant
I Asistentka
Konzultant

Vedouci
— Sekretarka

Konzultant

Vedouci

L Sekretarka

Konzultant

Obr. ¢. 5. Aktualni organiza¢ni schéma spole¢nosti J.K.R. spol. s r.o.
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3.3 Analyza soucasného stavu v oblasti efektivniho vyuZivani komuni-

kacnich technik a nastroji

Na tivodnim jednéani s vedenim spolecnosti jsem predlozila sviij navrh postupu analyzy a
zhodnoceni jejich vysledki a moZznosti jejich vyuziti v systémech managementu. Vedeni
spolec¢nosti povétilo generdlnitho feditele ing. Vladimira Kralicka, aby mi poskytoval
v pribé¢hu prace veskera potiebna dostupna data a informace a sezndmil vedeni
s navrhovanymi opatienimi k népravé, kterd mu zavéru navrhnu. Seznamila jsem generalni-
ho feditele se zakladnim schématem analyzy stavu komunikace a jejiho vyuZzivani v organi-

zaci:
- informace a data ziskana od pfedstavitele vedeni

- informace ziskané od zaméstnanct na raznych Grovnich vcetné informaci ve

formé dotazniku

- porovnani informaci ziskanych z obou zdrojti, analyza vysledkti, ndvrhy na

opatfeni

Generalni feditel vyslovil souhlas s navrhovanym postupem s jedinou vyjimkou. Navrhovany
dotaznik, ktery byl sestaven na zdkladé mezinarodniho dotazniku a piedpokladal variantni
odpovédi na 60 otazek systémem bodového ohodnoceni nebyl pfijat a bylo pozadovano
vyuzit jako zaklad jiz zavedeny firemni dotaznik implementovany v ramci systému manage-
mentu jakosti, ktery je mozno rozsitit o specialni otdzky vénované Grovni a efektivité firem-
ni komunikace v rozsahu piiblizné 40 otazek. Tento dotaznik viz. PRILOHA P 1: Ano-
nymni piedpokladd jednoznacné odpovédi na predlozené otdzky formou Uplného souhlasu

nebo nesouhlasu.

3.3.1 Interni komunikace
Informace od zastupce managementu:

Interni komunikace je ve spolecnosti zajiSténa pravidelnymi poradami vrcholového ma-
nagementu, pravidelnymi poradami jednotlivych odbornych feditelti s vedoucimi oddé€leni a
pobocek a poradami vedoucich oddé¢leni a pobocek s jejich podiizenymi zaméstnanci, tele-

fonickym spojenim pomoci pevnych linek v sidle spole¢nosti a na pobockéach, pomoci mo-
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bilnich telefonli a e-mail posty a pisemnou formou vydavanim dokumentovanych postupt,

dokumentovanych prohlaSeni a piikaz vedoucich pracovnika.

Porady na trovni odbornych feditelli se konaji 1x tydné€, a to vzdy v pondéli dopoledne.
Porady vrcholového managementu se konaji 1x za 14 dnti vzdy ve stiedu odpoledne. Pora-
dy vrcholového managementu fidi generalni feditel, ktery rovnéz piipravuje jejich program.
Porady maji ve své prvni ¢asti pevnou osnovu, kterd pokryva vSechny diilezité okruhy pro-
blémtl zivota spolecnosti (bezpe€nost prace a pozarni ochrana, ekologie, personalni zélezi-
tosti, stav plnéni cilii, ekonomické bilance, kontrola plnéni tkoli z minulych porad). Druha
¢ast porady je vénovana informacim a ndvrhiim jednotlivych ¢lenti managementu podle je-
jich odbornosti. Priibéh porady a pfijaté zavéry vcetné stanoveni odpovédnosti a termini
zaznamenava sekretaika do zéapisu z porady. Clenové vrcholového managementu zastavaji
ve spolecnosti zaroven posty odbornych fediteli viz. Obr. ¢. 5. Aktualni organiza¢ni schéma
spole¢nosti J.LK.R. spol. sr.0. a maji za kol rozpracovat ukoly a pfipravit programy svych
porad tak, aby jejich podiizeni vedouci oddéleni a pobocek, ptipadné jini odborni pracovnici
(GCetni, personalista), presné pochopili smysl uloZzenych opatfeni a svilj podil na jejich upl-
ném splnéni. Vedouci oddéleni a pobocek zajistuji plnéni uloZzenych tkoll a opatfeni po-
moci nepravidelnych porad se svymi podiizenymi, castéji piimym uklddanim tkold konkrét-
nim zaméstnancim. Velk4 pozornost je vénovéna kontrole priibézného a uplného stavu pl-
néni ulozenych ukolt. Na poradach vSech typt je ddvan prostor nazorim podiizenych za-
méstnancli, aby nedochazelo k nedorozuménim a formulacnim nepiesnostem ve vzajemné
komunikaci. Pfi komunikaci pomoci dal$ich vySe uvedenych prostredkii je dbano na sro-
zumitelnost, jasnost, pfiméfenou stru¢nost a jednoznacnost poskytovanych sdéleni tak, aby
dalsi ucastnici komunikace neméli problémy pii spravném pochopeni a vyhodnoceni poskyt-
nutych informaci. Vystupy z porad jsou vedenim hodnoceny jako efektivni. VSichni za-
méstnanci jsou svym piimym nadiizenym minimalné jednou ro¢né¢ hodnoceni z hlediska vy-
konnosti a efektivity poskytnutého vycviku a dalStho vzdélavani. Vedeni spolecnosti jedna
s podiizenymi zaméstnanci i mimo oficialni porady, zajima se o jejich pracovni problémy i
mimopracovni starosti, které mohou mit vliv na jejich vykonnost a celkovou pohodu.
V ramci implementovaného systému managementu jakosti jsou zaméstnanci sezndmeni
s firemni politikou, cili 1 cilovymi hodnotami, na jejichz ptipravé a nasledném rozpracovani

na jednotlivé funkce a Grovné organizace se aktivné podileji. Zaméstnanci znaji potieby
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zdrojl, pozadavky na vycvik, vzdélavani a ziskavani dalSich dovednosti a podileji se na pra-

videlném hodnoceni efektivity téchto opatteni.
Informace od zaméstnanct:

Zaméstnanci hodnoti interni komunikaci ptevdzné jako dobrou. Systém porad a efektivita
vystupll jsou na velmi dobré urovni. Vynikajici je znalost firemnich politiky, cilti, moznost
ovlivnéni jejich tvorby a pfijeti, moznost vzdélavani a hodnoceni vykonnosti a efektivity
opatieni pfijatych k vycviku a ziskavani dalSich dovednosti. Siln¢ je vyjadiena absence
osobnich rozhovorti ze strany nadfizenych, které by hodnotily osobni pfinos zaméstnanct
k plnéni ukolt a vysloveni pochvaly jako dal$i motivace k praci. Zaméstnanci jednoznacné
preferuji jiné formy sdéleni dalezitych informaci pied formou pisemnou, aniz by to mélo
vliv na akceptaci z jejich strany. Prostfedky interni komunikace povazuji zaméstnanci pre-
vazné za dostatecné. Motivace zaméstnancl neni vyjadiena jednoznacné jako pozitivni, u
nefidicich funkci technickych specialistii je nizs§i. Pomérné silné je vyjadieni o tom, Ze se
zaméstnanec ztotoziiuje s nékym z vedeni spolecnosti jako se svym pracovnim i Zivotnim

vzorem. Vzajemna komunikace mezi zaméstnanci je vnimana jako nedokonala.

3.3.2 Komunikace s verejnosti
Informace od zastupce managementu:

Komunikace spolecnosti s vefejnosti probihd ve formé pravidelnych informaci poskytova-
nych mistnimu i celostatnimu tisku, nepravidelnych setkani s vybranymi novinéfi v nefor-
malnim prostiedi za Gcasti vyznamné osobnosti, kterd ma urcity vztah ke spole¢nosti nebo
k ¢lentim jejiho vedeni (poslanec parlamentu CR, popularni hudebnik), sponzorovanim ne-
ziskovych organizaci (fotbalovy klub, hudebni skupina), potadanim spolecenskych akci pro
vyznamné zékazniky a zastupce verejnosti (reprezentacni ples J.K.R. spol s.r.o. pofadany v
Praze), reklamnimi a prezenta¢nimi akcemi pro cilené skupiny zakaznikii a odbornou vertej-
nost. Vetejnou komunikaci kromé reklamnich a prezentacnich akci zajist'uje zejména gene-
ralni feditel, ktery ma fadu kontakti mezi znamymi osobnostmi kultury, politiky a sportu a
sam zastava nékteré dalsi vyznamné funkce mimo firmu (prezident fotbalového klubu). Spo-
le¢nost nepouziva sluzeb tiskového mluvéiho ani tuto funkcei neplanuje do budoucna ziidit.
StéZejni soucasti externi komunikace je jednani se zdkazniky spole¢nosti. Kontakt s novym

zakaznikem je realizovan formou piimého osloveni, obchodniho jednani na vystavach, cile-
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nym vyhleddnim zadkaznika, zprostfedkovanim kontaktu pomoci referenci apod. Obchodni
referent pripravuje nabidku produktu nebo reaguje na konkrétni poptadvku zakaznika. Pokud
zakaznik projevi dalsi zdjem, mtiZze nésledovat osobni jednani a prezentace produktu. Jsou
vysvétleny vSechny nejasnosti, jsou zodpovézeny dotazy zdkaznika a zaznamendny jeho
specialni pozadavky na produkt. Po posouzeni, zda je spolecnost schopna pozadovany pro-
dukt zpracovat nebo implementovat a zda bude odpovidat vS§em vznesenym pozadavkim
zakaznika miiZe nasledovat referen¢ni navstéva u jiz existujicitho uzivatele. Pokud se jedna
o uzivatelské upravy stavajiciho produktu, které neumi firma fesit, je dohodnuto se zakazni-
kem dalsi osobni jednani, na kterém je zédkaznikovi nabidnuto variantni feSeni. Pracovnik
obchodniho odd¢leni nasledné dohodne se zakaznikem podminky uzavieni smlouvy. VSem
zakazniklim jsou nabidnuty vhodnymi formami (pfimo, pomoci informa¢nich materialt, ka-
talogu, konkrétni pisemné nabidky ) dalii sluzby technické podpory produktu. Reseni jaké-
hokoli technického problému zdkaznika s produktem zac¢ind vzidjemnou komunikaci ptes
sluzby Hotline a E-hotline. Konzultanti spole¢nosti pfijimaji pozadavek zakaznika v pfedem
uré¢enych hodindch pfimo nebo mimo tyto hodiny e-mailem s okamzitou reakci v nejbliz§im
terminu na zacatku pracovni doby prvniho nasledujiciho pracovniho dne. Vycvik konzultan-
tl je zaméten na klidné pfijeti pozadavku zdkaznika, zjiSténi podstaty problému, uklidnéni
zakaznika a jeho ujiSténi o moZnostech feSeni. Konzultant musi ovéfit, zda ma zékaznik
uzavienou smlouvu na technickou podporu produktu a pokud tomu tak neni, nabidne za-
kaznikovi jeji dodateéné okamzité uzavieni, aby mohl byt problém ihned feSen jednou
z forem nabizenych sluzeb. Denné spole¢nost hodnoti pribéh sluzby Hotline a E-hotline a
klade pfi tom velky dlraz na zptsob a pribéh komunikace, kterou jednotlivi konzultanti se
zakazniky vedou. Na nevhodny postup konzultanta jsou pfijimana ihned opatieni k naprave,

aby nedochdzelo k ohrozeni spokojenosti zakaznika se sluzbami spole¢nosti.
Informace od zaméstnancti:

Zamestnanci vnimaji firemni vefejnou komunikaci, podileji se na ni bud’ aktivné nebo ji po-
zorn¢ sleduji. Reklamni a propagacni zaméteni firemnich aktivit je chdpano jako dostatecné
a vhodné vcetné adresného zaméteni na urcity segment trhu a skupinu zakaznikti. Vnimani
spole¢nosti okolim je hodnoceno velmi pozitivné jak v centrdle tak na pobockach. S tim
souvisi 1 dosti silna identifikace zaméstnanct se svou spolecnosti. Sponzorovani nezisko-
vych aktivit a organizaci je ve spole¢nosti hodnoceno jako dostatecné nebo spise nadbytec-

né a mezi zaméstnanci pfevazné neni podpora k jeho dal$imu rozSitovéani. Spolecenské akce
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poradané spolecnosti jsou hodnoceny jednoznaéné piiznivé a plni podle nazoru vétSiny za-
méstnancil svilj ucel. Zajem o Groven spokojenosti zakaznikl je jednoznacny, prevazna ¢ast
zaméstnanct si je védoma, Ze spokojenost zakaznika je jednou z hlavnich priorit organizace.

Vycevik obchodnikil a konzultantii je v této oblasti efektivni.

3.3.3 Komunikace v krizi
Informace od zastupce managementu:

Vedeni spolecnosti povazuje za krizové situace neptredvidané problémy, které nckdy nasta-
vaji pfi implementaci systémt v prostfedi zékaznika a situace v oblasti fizeni lidskych zdro-
ju, kdy muselo v minulosti pfistoupit k pfechodnému snizovani poctu zaméstnancti nebo
docasnému snizeni pohyblivych slozek mezd z ekonomickych diivodii. Vedeni nezazname-
nalo nikdy tzv. vnéjsi krizi, kdy by byl do spolecnosti zanesen z n€jakého diivodu problém
z vnéjsiho okolniho prostiedi, a to ani ze strany konkurencnich firem. Problémy pii komuni-
kaci mezi zaméstnanci navzajem, mezi vedenim spolecnosti a zaméstnanci a mezi spole¢nos-
ti a zdkaznikem nastavaji pfi feSeni situaci, kdy se nedafi v souladu s pozadavky zdkaznika
implementace jednotlivych modulii systému v prostfedi zédkaznika. Prace jsou provadény
pod piisnym harmonogramem s rizikem sankci a jednotlivé Upravy a zasahy ¢asto vyzaduji
operativni zmény piistupu, nova feSeni a spolupraci a t€snou soucinnost mezi jednotlivymi
oddélenimi nebo specialisty spolecnosti. Vedeni spolecnosti v takové situaci piebira od kon-
zultantd pfimé jednani se zastupcem zakaznika, vzdy informuje vrcholové vedeni a stanovu-
je po dohod¢ s nim mimofadny harmonogram feseni vzniklého problému a informuje o jed-
notlivych krocich a zasazich podrobnéji a snazi se je vysvétlovat tak, aby mél zékaznik jisto-
tu, ze budou vyreseny. Musi rovnéz citlivé vyzadovat soucinnost odbornikt zékaznika, pro-
toze Casto byva pricina obtiZi na jeho stran¢ a je tfeba zdkaznikovi navrhovat feSeni napfi-
klad v obmén¢ hardwarového vybaveni nebo vyskoleni obsluhy. Konzultanti a obchodni
referenti spole¢nosti jsou Skoleni a cviCeni tak, aby ziskali komunikacni a vyjednavaci do-
vednosti, které zdkaznika ptfedev§im uklidni a presvéd¢i o tom, Ze navrhované feSeni je
spravné a povede k cili. Pfi vzniku ekonomickych nebo provoznich obtizi, které¢ je nutno
fesit snizenim pohyblivé slozky mzdy nebo uvolnénim zaméstnanct z organiza¢nich divodi
je snaha vedeni zaméfena k tomu, aby byl vznikly problém nejprve dokonale ale co nejrych-
leji analyzovéan a navrhovand opatfeni byla pokud mozno piesné odpovidajici a i€¢innd, aby

nemusela byt dodatecné ménéna nebo prohlubovana. Zaméstnanci spolecnosti jsou
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s opatfenimi, jejich pribéhem a terminy seznameni na spole¢né schiizce, zaméstnanci pobo-
¢ek jsou pak pfimo na svém pracovisti informovani ¢lenem vedeni spole¢nosti. VSechny
otazky se vedeni snazi zodpoveédét ihned na misté nebo v piipadé nutnosti dodatec¢né po
porad€ v co nejkrat$im terminu e-mailem. Prioritni snahou vedeni organizace je zabranit
spekulacim a famam, které by mohly vzniknout podanim nepfesnych nebo jen ¢astecnych
informaci a mohly by mit za nésledek zhorSeni situace uvnitt spolecnosti a mohly by ohrozit
pozici organizace a vzbudit pochybnosti zékaznikid. Vzniklou situaci podle jejiho charakteru
vzdy tidi n€kdo z ¢lenti vedeni spolecnosti a to podle své odbornosti nebo zkusSenosti

z obdobnych ptipadii.
Informace od zaméstnancu:

Zaméstnanci se nevyjadiuji ke zvladani obtiznych situaci ve firmé vedenim jednoznaéné. Ve
firm¢ neexistuje povédomi, Ze by krizova situace byla vzdy pod kontrolou vrcholového ve-
deni a byla jim zvladnuta. Informace, které zaméstnance zajimaji, nejsou podle ndzoru vétsi-
ny z nich ani Gplné a jednoznacné, ani v€asné. Celkové zaméteni spolecnosti na spokojenost
zakaznika a vyborna informovanost zaméstnancii o jeji urovni vSak davaji signal, ze feSeni
krizovych situaci smérem k okoli spolecnosti a predevsim k jejim zadkaznikiim je pod kont-

rolou a je vnimano jako dobfe organizované.

3.3.4 Firemni image
Informace od zastupce managementu:

Za dobu své patnactileté existence si spole¢nost vybudovala jiz urcitou firemni tradici. Ve-
deni firmy tvofi jeji ptivodni zakladatelé, spolecnost se opird o n¢kolik kmenovych zamést-
nanct, které postupné dopliovali mladi odbornici a specialisté. Zaméstnanci se identifikuji
se svoji spolecnosti, jsou hrdi na jeji vysledky, postaveni na trhu i vyznam. Organizace ma
definovanou svoji vizi a misi ve firemni politice jako zdkladnim dokumentovaném prohlase-
ni, se kterym se ztotoziuji vSichni zaméstnanci. Cile spolecnosti na jednotliva uzaviena ob-
dobi jsou s touto politikou konzistentni a jejich plnéni ji realizuje. Vedeni se snazi budovat
firemni klima na vysoké a naro¢né trovni k sob¢ i zaméstnanciim. Prostfedkem je piijemné
pracovni prostiedi, cilena motivace, nastroje vzajemné komunikace, budovani kolegialnich
vztahli mezi zaméstnanci, mimopracovni spole¢enské aktivity apod. Spolenost pouziva své

tradi¢ni logo na firemnich oficialnich materidlech a pisemnostech, jeji prostory jsou po ne-
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davné rekonstrukcei, interiéry jsou ladény do firemnich barev a zafizeni je ti€elné a jednodu-
ché. Zaméstnanci maji k dispozici nejmoderngjsi vykonné technické prosttedky a nejnovéjsi

studijni materialy tak, aby mohli s jejich pomoci plnit pozadavky zakaznik.
Informace od zaméstnanct:

Identifikace zaméstnancti se spolecnosti je silnd, podpora vize a mise ve formé firemni poli-
tiky je zajiSténa na vysoké Urovni véetné cild, které ji napliuji. Technické vybaveni praco-
vi$t’ a dostupnost materialti a pomticek jsou hodnoceny zaméstnanci pievazné dobfe. Mimo-
spolecenské aktivity jsou oblibené a zaméstnanci je hodnoti jako ucelné. Vynakladani fi-
nanc¢nich prostedku je pfijimano vétsinou jako ucelné. Nejednoznacné je hodnocena troven
komunikace mezi zaméstnanci navzajem a zarazejici je skutec¢nost, ze vétSina zaméstnanci

nema v kolektivu firmy svého nejlepsiho pfitele.

3.3.5 Osobni image
Informace od zastupce managementu:

Organizace klade v této oblasti na Cleny vedeni i své zaméstnance vysoké naroky. Obor
podnikéni, ve kterém se firma pohybuje, vyzaduje od zaméstnancli na vSech trovnich vzor-
nou reprezentaci. Clenové vedeni spoleénosti nosi denné vhodny oblek s kravatou bez ohle-
du na program, ktery je ¢eka. Pohybuji se ve firemnich vozidlech stiedni tfidy tmavych ba-
rev bez firemnich oznaceni. Kazdy z ¢lenli vrcholového vedeni ma svou vlastni kancelaf,
kterd je dostate¢né prostorna pro potddani porad a obchodnich jednani. VSichni ¢lenové
vedeni vyuzivaji jeden sekretariat se dvéma sekretadikami. Uspotadani kancelafi ¢lenti vedeni
a sekretariatu je velice dobfe piizpisobeno tomuto feSeni. Navenek jednd za spolecnost
oficidlné generalni feditel, ktery obstarava i komunikaci s vefejnosti a vystupuje jménem
spole¢nosti na spoleCenskych akcich. Zaméstnanci spolecnosti dbaji na svoji upravu
v oblékani podle svého pracovniho zatazeni a konkrétnich ukol. Obchodni referenti, ve-
douci pobocek a konzultanti nosi pii obchodnich jednanich se zakazniky oblek s kravatou,
pfi konkrétni praci na zakézkach vhodny odév, poptipadé pracovni odév s firemnim oznace-
nim a vizitkou se jménem a funkénim zatazenim. Sluzebni vozidla jsou potizovéana tak, aby
byla schopné pfepravovat i mensi naklad a jsou viditeln¢ oznacena obchodni firmou a logem
spolecnosti. Od uzivatelt vozidel je vyZzadovano, aby byla vzdy v dobrém technickém stavu

a Cistd. Zameéstnanci jsou pravidelné Skoleni v komunika¢nich dovednostech tak, aby byli
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vzdy schopni klidné pfijmout pozadavek zakaznika, uptesnit jej vhodnymi dopliujicimi do-
tazy a ujistit zdkaznika o tom, Ze jeho pozadavek bude beze zbytku v dohodnutém terminu
uspokojen. Zvlast jsou Skoleni pracovnici fesici stiznosti a reklamace zdkaznikd. Na jejich
osobnim pftistupu zélezi, jaké budou dalsi reakce zdkaznika a jestli nebude ohrozena jeho

celkova spokojenost s firmou.
Informace od zaméstnanct:

Zaméstnanci maji prevazné dojem, Ze reprezentuji svoji firmu u zdkaznikli i na vefejnosti
dobte. K tomu, aby mohli délat svou praci kvalitné a firmu reprezentovat, maji ve velké
veétSingé vhodné materialy a technické pomiicky. Osobni image ¢leni vrcholového vedeni
vnimaji velice pozitivné. Moznost pfistupu k dalsimu vzdélavani a rozvoji osobnosti je hod-

nocena ve velké vétsing jako dobra.
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4 ZHODNOCENI VYSLEDKU

Vyhodnocenim ziskanych informaci od zéastupce vedeni spole¢nosti, od zaméstnanct, na
zaklad¢ prohlidky pracovist’ a mista realizace zakazky a jejich porovnanim s né€kterymi teo-
retickymi vychodisky jsem dospéla k nasledujicim vysledkiim v jednotlivych okruzich pro-
blematiky.

4.1 Interni komunikace

Interni komunikace ve spolecnosti je na velmi dobré trovni. Silnym mistem je propracovany
systém porad a ukladani, rozpracovani a kontrola tkolt. Firemni politika a cile jsou zndmy
vSem zaméstnancim a jejich podil na pfipravé a tvorbé je pomérn€ vysoky. Pfistup
k dalSimu vzdélavani a vycviku je cilené planovan, realizovan a hodnocen. Slabsim ¢lankem
systému managementu se jevi motivace zaméstnanct, zejména nékterych specialisti na nefi-
dicich mistech. Spole¢nost motivuje vice vedouci pracovniky pfimo odpovédné za plnéni
ekonomickych cill a ti jiz pak nenachazeji vhodné néstroje k tomu, aby aktivné zaintereso-
vali zejména analytiky a konzultanty. Zejména u konzultantii, ktefi jsou denné ve styku se
zastupci zékaznika, by dalsi absence motivacnich prvki mohla byt nebezpecna. Dale se uka-
zuje, ze zaméstnanclim schazi veétsi zdjem ze strany nadfizenych o jejich praci a problémy,
ptivitali by CastéjSi osobni rozhovor a motivaci pro dalsi praci by byla pochvala za dobte
splnéné tkoly. Tomu odpovidd i vyssi akceptace pfimo sdélenych dilezitych informaci

s moznosti okamzité reakce a dotazii pfed pisemnymi sdélenimi ¢i pokyny.

4.2 Komunikace s verejnosti

Komunikace s vefejnosti je v organizaci na vysoké trovni. Spole¢nost podnika v oboru,
ktery vyzaduje vynikajici komunikaci se zdkaznikem na odborné trovni ¢asto v nelehkych
podminkéch. Zajistovani sluzeb Hotline a E-hotline klade vysoké pozadavky na komuni-
kacni dovednosti konzultantti, kteti jsou pouze v telefonickém nebo e-mailovém spojeni se
zakaznikem, ktery predklada technicky problém produktu a ofekava jeho rychlé vyreSeni.
Rovnéz komunikace s Sir§i vefejnosti je nastavena velmi dobte. Identifikace zaméstnancti se
spolec¢nosti je silnd, jeji vnimani okolim je pozitivni. Jako rizikové se miize ukazat zajiStova-
ni téchto aktivit jednou osobou, piestoze se jednd o generalniho feditele spolecnosti. Spon-

zorovani neziskovych organizaci neni zcela pochopeno vétSinou zaméstnanct a je vnimano
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jako nadbytecné. ProtoZe se jedna o vyznamnou soucdst firemni aktivity, bude tieba nalézt

pfi¢inu a feSeni tohoto stavu.

4.3 Komunikace v Krizi

Komunikace v krizi je oblasti, na niz se pohled vedeni spole¢nosti a zaméstnancti rozchazi
nejvice. Vedeni ma ziejmé pod kontrolou komunikaci se zédkaznikem v ptipadech feSeni
implementacnich a technickych problému s produktem a zaméstnanci jsou na tyto udalosti
dobfe vycviCeni a pfipraveni. V ¢asti fizeni lidskych zdroji nema vedeni dostatek informaci
o vnimani mimotéadnych situaci vlastnimi zaméstnanci. Zaméstnanci nevnimaji dilezité in-
formace jako pfesné a vcasné a zvladani krizovych situaci managementem nehodnoti dobie.
Tento stav, pokud nebude vhodné¢ fesen, by mohl brzy ohrozit vykonnost firmy a v urcité

situaci prerust i ve vétsi krizi s dopadem na spokojenost zédkaznika a firemni image.

4.4 Firemni image

Firemni image je budovana vedenim spolecnosti cilené a je na velmi dobré tirovni. Organi-
zace pusobi navenek jako silny podnikatelsky subjekt s jasnou vizi, dobfe personaln¢ a tech-
nicky vybaveny, s vyfeSenym financovanim. Vzhled sidla spole¢nosti i vlastnich pobocek
pusobi jednolité a celistvé, zaméstnanci citi svou odpoveédnost pfi reprezentaci spolecnosti.
Prilezitosti pro zlepSeni jsou vzajemné vztahy mezi zaméstnanci, které jsou na profesni a
odborné urovni korektni, ale pfi vzdjemné komunikaci nejsou idedlni a mimo spole¢nost
maji své rezervy. Vedeni se dostate¢né nezamétilo na posilovani vztahi mezi zaméstnanci
v mimopracovnich aktivitach, spolecenské akce jsou sice hodnoceny jako ucelné, ale spise
ve vztahu k okoli a hlavn¢ k zakaznikim. VétSina zaméstnancii si hleda své pratele mimo

kolektiv firmy.

4.5 Osobni image

Osobni image vedeni a zaméstnanct spolecnosti vykazuje pomérné vysokou troven. Vedeni
spole¢nosti vénuje tomuto problému dostatek pozornosti a prosttedky vynakladané na Sko-
leni a vycvik se zhodnocuji efektivné. Vedeni vyzaduje dodrzovani zavedenych pravidel bez

vyjimek a v celkovém vnimani firmy vefejnosti se to vyplaci. Nazory zaméstnanct a vedeni
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se nerozchdzeji, vyznam osobniho image a pfistup k jeho budovani je chapan stejné na vSech

uarovnich.
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5 NAVRHY A DOPORUCENI

Na zéklad¢ zjisténych vysledk jsou déle formulovany navrhy na opattfeni k napraveé a dopo-
ruceni, které by méla organizace stanovit a zavést, aby byla odstranéna slaba mista systému
a jejich pficiny. Pokusila jsem se odhadnout i néklady na ptipadné zavedeni téchto opatieni
a jeho ekonomicky pfinos ve zvySeni vykonnosti a stability firmy. Navrhy a doporuceni byly
pfedany generalnimu fediteli spolecnosti s tim, ze pomoci metodiky monitorovani a méteni
vykonnosti procest lze ovérit vliv jejich postupné implementace na celkovou vykonnost

spolec¢nosti.

5.1 Motivace

- pfipravit osobni rozhovor s kazdym konzultantem a analytikem, zvazit moz-
nost mista konani rozhovoru i mimo prostory organizace, kromé piimého

nadfizeného zajistit i Gc¢ast ¢lena vrcholového managementu

- zjistit osobni potfeby zaméstnance, jeho motivaci ke kvalitnimu vykonu,

ocenit jeho dosavadni praci pro spolecnost

- na zéklad¢ vysledki pfipravit navrh novych motivacnich nastroji a osobné

jej probrat s kazdym zaméstnancem pied jeho vydanim

- stejnym zpiisobem dale pokracovat i u ostatnich profesi a pfipravit plan ko-
nani osobnich rozhovor na dalsi obdobi a propojit jej s vyhodnocovanim

vykonnosti zaméstnance a efektivity poskytnutého vzdélavani a vycviku

- pfipravit plan konéni pravidelnych mitinkti vedeni spole¢nosti se vSemi za-
méstnanci nebo profesnimi skupinami, na kterych budou sdélovany dulezité
informace a zamyslend opatfeni, aby byl dan prostor dotaziim a vysvétlenim

jeste pred jejich kone¢nym pisemnym vydanim

5.2 Verejnost

- vybrat vhodného zaméstnance spole¢nosti nebo ¢lena vedeni, ktery bude ge-
neralnim feditelem postupné uvaddén do problematiky komunikace s médii,

spolecenskymi organizacemi, vyznamnymi osobnostmi a poskytnout mu ex-
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terni odborné Skoleni a vycvik v komunikac¢nich dovednostech tak, aby byl

schopen zastoupit v ptipadé potfeby generalniho feditele v téchto aktivitach

vyuzit osobnich rozhovort se zaméstnanci a dale firemnich mitinkt k sezna-
meni s planem sponzorskych aktivit na piislusné obdobi, vyslechnout nézory
a podnéty zaméstnancu, pokusit se zjistit ptiCiny jejich dosavadniho nepo-
chopeni této vyznamné soucasti firemnich aktivit, vysvétlit jim jednotlivé
zamery a jejich cile tak, aby bylo dosazeno maximalni shody mezi vedenim a

zaméstnanci v zaméfeni sponzoringu a vysi vynakladanych prostredkt

5.3 ReSeni krize

ve vedeni spole¢nosti pfipravit plany na feSeni hlavnich typt krizi, ke kterym
dochazi, i krize, ktera by mohla byt zanesena do spole¢nosti z vnéjsiho pro-

stiedi a to véetné harmonogramu poskytovani informaci

pro kazdy typ krize jmenovat Clena vedeni, ktery bude situaci fidit a bude
jednat se zaméstnanci, zadkazniky a s vefejnosti

tyto plany v navrzich projednat se zaméstnanci a dat prostor pro pfipominky
a namety

ptijaté plany vydat formou dokumentu, aby byly postupy feseni krize pod
kontrolou vSech zaméstnancti spolecnosti

po odeznéni a zvladnuti krize postup vyhodnotit a ptipadné korigovat plany

a pfijmout dalsi opatieni k napravé ze zjiSténych nedostatkti

5.3.1 Rizika uplatnéni navrhovanych opatieni

nemusi se podafit pfedem piesné postihnout vSechny mozné ptipady vzniku
krizi (v takovych ptipadech bude nutné reagovat operativné a vyhodnoceni
postupt a prostfedkl zvladani situaci vénovat zvySenou pozornost a piijimat

dalsi opatteni k naprave a preventivni opatieni)

pfi vzniku krize, ktera ma pivod v personalni oblasti nebo pfi naruseni soci-

alntho smiru mize dochéazet k nespolupraci az k bojkotu postupi feseni ne-
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kterymi skupinami zaméstnancii, bude obtizné tyto piipady manazersky zvla-

dat

- v krizovych situacich nemusi fungovat zpétnéa vazba od zaméstnanci smérem
k vedeni tak, jak je obvyklé béhem standardniho bézného provozu, informa-
ce mohou byt upravovany, ménény nebo zatajovany, jak to v danou chvili
bude vyhovovat uritym zaméstnancim nebo skupindm (clen vedeni, ktery
fidi feSeni krizové situace, musi pfistupovat ke komunikaci se zaméstnanci
zvlast’ citlivé a musi kontrolovat vSechny typy svého projevu a vystupovani
tak, aby budil maximalni diivéru a ziskdval pokud mozno pravdivé a presné

informace jako podklady k dal$im opatfenim)

5.4 Image

- pfi osobnich rozhovorech se zaméstnanci zjistit pfi€iny nenavazovani vztaht
mezi nimi v mimopracovnich aktivitach a potfeby hledat si pratele mimo fir-

mu

- nasledné zvazit spolecné se zaméstnanci konani dalich firemnich akci bez
pfistupu verejnosti spojenych s oceflovanim nejlepSich zaméstnancti nebo fi-

remnich projektli a programt

5.5 Ekonomické vyhodnoceni

5.5.1 Naklady na zavedeni opatieni

V c¢asti motivace nebude tfeba pfedem vynakladat zadné zvlastni prostfedky. Osobni roz-
hovory, pfipravy planli a mitinky by mely zapadnout do bézného pracovniho rezimu firmy.
Drobné ndklady mohou vzniknout pii vedeni osobnich rozhovorti a konani mitinka
v neformalnim prostiedi mimo prostory spolecnosti (ndjem prostor, obcCerstveni) a lze je
odhadnout v celkové vysi do 15 000,- K& ro¢né. Pokud se ovSem analyzou zjisti, Ze u né-
kterych zaméstnancli byla skute¢né podcenéna jejich motivace k optimalnimu vykonu ve
mzdové oblasti, Ize ocekavat, ze zde dojde ke zvySeni nakladli u mezd a odvodii. Zde je
tteba stanovit pfedem maximalni planovany objem tohoto navySeni pro celou firmu na ka-

lendaini rok pfedem a jednotlivé ptipady fesit citlivé ve vzadjemnych pomérovych relacich a
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individuaIné je posuzovat. Vzhledem k ro¢nimu objemu téchto nékladi je realné uvazovat o
jejich zvyseni v celkové tirovni o 1 — 1,5%. Pro zabezpeceni bezproblémové komunikace
s vefejnosti je tieba pocita¢ s ndklady na vySkoleni vybraného zaméstnance, které budou
zaviset na vybéru odborné agentury a miie poskytnutého vycviku. Kurz, ktery by mél pti-
nést firm¢ ocekavany efekt vzhledem k jejimu postaveni a tkolim, bude stat do 30 000,-
K¢. Piiprava na feSeni krizi nevyzaduje Zadné investice ani naklady, vSe miize byt feSeno
v ramci stanovenych pravomoci a odpovédnosti ve firmé. Jinou otdzkou vsak bude, jaké
dodate¢né naklady vzniknou pfi vlastnim feSeni a zvladani krizovych situaci. Tyto naklady
musi byt soucasti vysledného vyhodnoceni zvladnuté krize a musi se stat soucasti podkladt
pro upravu plant a postupd. Pokud se tyka image spolec¢nosti a upeviiovani vazeb mezi
jejimi zaméstnanci, bude tfeba pocitac pii planovani rozpoctu s ¢astkou na konani firemni
akce (akci) a ocenéni nejlepsich zaméstnanct. Pokud ma mit takova akce skute¢nou vaznost
a oficidlni pribéh, musi vedeni spolecnosti pocitat s vynalozenim ¢astky ve vysi 60 —

80 000,- K¢ rocné.

5.5.2 Vynosy ze zavedenych opatieni

Jak jiz bylo uvedeno vyse, vyzaduje vyhodnoceni ekonomického piinosu zvyseni vykonnosti
firmy zlepSenim a zefektivnénim komunikace delSi dobu, po kterou budou jednotlivé proce-
sy monitorovany a méteny a vysledné hodnoty budou porovnavany s daty z minulych obdo-
bi a v avahu se budou brat i podminky a konkrétni situace v jednotlivych sledovanych eta-
pach (ceny vstupi, struktura zakazek, primérny pfepocteny stav zaméstnancti, sezonnost
v oboru podnikani apod.). Na tomto misté lze tedy provést pouze odhad v absolutnich hod-
notach, ktery mlize byt pro vedeni spole¢nosti ur¢itym voditkem pti zavadéni, kontrole pl-
néni a prubézném hodnoceni jednotlivych opatieni a doporuceni. Spravné nastavenou a ci-
lenou motivaci vétSiny zaméstnancii lze postupné dosahnout zvySeni jejich vykonnosti
v pruméru az o 10% a navic je mozno hledat i nejslabsi ¢lanky v jejich struktufe a vyfesit
jejich obménu nebo nahrazeni z vlastnich zdroji. U analytik®, konzultantl, referenti obcho-
du a pochopiteln¢ fidicich pracovnikii méa zvySeni jejich vykonu pfimy vliv na rist obratu
spolecnosti. Tento vliv 1ze v obdobi nasledujicim po zavedeni opatfeni odhadnout az na 3 -
5%. Vyznamny ekonomicky pifinos by melo mit vySkoleni rovnocenné nédhrady ve vefejné
komunikaci za generalniho feditele. Generalni feditel spole¢nosti souc¢asné vykonava i funk-

ci obchodniho feditele a osobné vede jednani s vyznamnymi potenciondlnimi zékazniky fir-
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my. Caste¢nym uvolnénym z nékterych povinnosti mu vznikne moZnost vénovat se vice
obchodnim zalezitostem. Je redlny piedpoklad, ze 1ze takto ziskat minimaln€ jednoho az dva
klienty ze segmentu stfednich podnikatelskych subjektli rocné v primérném objemu 400 —
600 000,- K¢ za cenu implementace a nasledné vynosy z pausalni smlouvy pfi feseni jeho
problémi. Pfi uplatnéni pfipravenych postupti feseni krizi, zde hlavn€ v persondlni oblasti,
nelze o konkrétnich vynosech hovofit, spiSe se jedna o ticelné a usporné vynalozeni nakladi
na jejich prekonani. NavrZzenymi opatienimi lze pfedejit nekontrolovanym odchodiim kvali-
fikovanych zaméstnanct, vyplaceni odstupného, zastaveni praci a dals§im dopadiim na spo-
kojenost zakaznikti. Ekonomicky pfinos planované zvladnuté krize oproti prib&hu krize bez
promysleného postupu miize byt zna¢ny. Odhadnout jej v konkrétnich Cislech je vSak obtiz-
né a bylo by to zatiZeno mnoha nepiesnostmi. Opati‘eni v oblasti zlepSeni image spolecnosti
povedou k lepsi atmosféte na jejich pracovistich, provazanéjsi spolupraci mezi zaméstnanci
a rustu jejich vykonnosti. Tento rlst je jiz soucasti celkové motivace zaméstnance a je uve-

den vyse.
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ZAVER

Problematika komunikace je velmi rozsahlou oblasti, jejiz prvky se vyskytuji ve vSech sou-
castech fungovani spolecnosti. Ve své praci jsem se pokusila nastinit upravu jejich zaklad-
nich pojmi, aspektii a teoretickych vychodisek a na zékladé analyzy prostiedi konkrétniho
podnikatelského subjektu ovéfit jejich fungovani a vyuzivani jednotlivych forem v praxi,
které pii spravném a efektivnim plisobeni a zavedeni opatfeni k ndpravé na zjisténa slaba
mista systému managementu povede k dalSimu zvySovani vykonnosti zaméstnanct a tim i
zvySovani ekonomické vykonnosti a stability celé¢ firmy. Vysledky analyzy provedené ve
spole¢nosti J.K.R. spol. s r.0. ukézaly, Ze stav komunikace ve firm¢ je na velmi dobré urov-
ni a ze strany vedeni je efektivnim zplGsobiim komunikace vénovéana velkd pozornost. Je
zaveden fungujici systém porad s ptehlednym ukladdnim kol na riznych trovnich fizeni,
je zajiSténa kontrola jejich plnéni a zpétnd vazba. Komunikace se zdkazniky je propracova-
na zvlasté v Casti poskytovani odbornych sluzeb technické podpory a vedeni obchodnich
jednéni. Externi komunikace s médii, spolecenskd komunikace, propagace a reklama, spon-
zorské akce a firemni a osobni image podporuji vhodnymi formami riist vykonnosti organi-
zace. Presto byla nalezena nekterd slabsi mista systému, o nichz vedeni spole¢nosti nemélo
dosud ptehled nebo jim nevénovalo dostate¢nou pozornost. VSechna tato zjisténi byla po-
jmenovana a byla navrZena i opatfeni k jejich odstranéni a eliminaci pfi¢in jejich vzniku a
mozného opakovani. Protoze je ve spolecnosti zavedeno monitorovani a méteni vykonnosti
jednotlivych procest, bylo vedeni doporuceno sledovat a prubézné vyhodnocovat tuto vy-
konnost béhem zavadéni jednotlivych opatteni k napravé s pfihlédnutim k ostatnim vliviim
konkrétni ekonomické situace firmy a trhu a ovéfit tak piimy vliv zlepSené komunikace na
celkovou vykonnost firmy. Jako voditko pro toto hodnoceni byl uveden i odhad ptedpokla-

danych nakladt a ptipadnych vynosii navrZzenych opatieni.
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PRILOHA P 1: Anonymni dotaznik

Anonymni dotaznik spolecnosti J.K.R. spol.
s r.0. duben 2006

Pocet zaméstnancii :
Pocet uicastnikii ankety:

Otazky Podet ANO
Jsem v prdci celkové spokojeny?
Vim, co se ode mne v praci oc¢ekava?
Mam materialy, zaiizeni, ndstroje, pomiicky potiebné k tomu, abych svoji prdaci mohl délat spravné?
Mam v prdci p¥ileZitost délat kaZdy den to, co umim nejlépe?
Vyjadril mi v poslednich sedmi dnech nékdo uzndni, pochvalu za to, Ze svoji praci délam dobre?
Zajima se miij nadiizeny nebo nékdo jiny v prdci o mne jako o osobu?
Je v zaméstndni nékdo, kdo podporuje mij profesni rozvoj?
Bere se v zaméstndni v uvahu miij nazor? Zajimd se nékdo o néj?
Dava mi vize, nebo strategicky cil spolecnosti pocit, Ze moje prdace je duleZita?
Jsou moji spolupracovnici také zavazani ke kvalitni prdaci? Délaji svoji praci kvalitné?
Mam v prdci svého nejlepSiho piitele/pritelkyni?
Hovovil jsem s nékym ve firmé v poslednich Sesti mésicich o vysledcich své prdace a svém pokroku?
Mdm v zaméstndni moZnost ucit se a rust, ¢i rozvijet?
Znam aktudlni cile spolecnosti na prislusné obdobi?
Vim, jaké jsou moje konkrétni tikoly k naplnéni téchto cilir?
Podilim se néjakou formou na planovani a pripravé cilit spolecnosti?
Jsou financni prostitedky ve spolecnosti vynakladany efektivné?
Myslim si, Ze propagace nasi spolecnosti je dostatecna?
Mam dostateéné informace o urovni spokojenosti nasich zakazniki?
Je hlavnim cilem aktivit spolecnosti spokojeny zaméstnanec?
Myslim si, e nase spolecnost by méla vénovat vétsi pozornost sponzoringu neziskovych organizaci?
Plni spolecenské akce poiddané spolecnosti sviij uicel?
Je zaméieni reklamy vhodné vzhledem k typu nasich zakazniki?
Hodnotil bych vzdajemnou komunikaci s kolegy jako bezproblémovou?
Je nékdo z ¢leniui nejvyssiho vedeni spole¢nosti mym vzorem v prdci i v Zivote?
Citim se byt ve spolecnosti vhodné motivovian?
Je Cetnost konani porad vyhovujici?

Poskytuje iizeni porad efektivni vystup?

PovaZuji prostiedky interni komunikace (e-mail, telefon, zdapis z porady apod.) pouZivané ve
spolecnosti za dostacujici?

Myslim si, Ze celkové vnimani spolecnosti verejnosti je pozitivni?

Vnimam sam sebe jako soucdast spolecnosti, identifikuji se s ni?

Pocet NE



Informace, kterd mne mad piesvédcit, mi musi byt sdélena pisemné?

DokaZi si pFedstavit charakteristickd gesta a vyrazy tvdai‘e svého piimého nadiizeného?
Jsou ¢lenové vedeni schopni rozvazné celit nepiiznivym situacim?

Dostdvam informace o chystanych zméndch, véetné nepopuldrnich, uplné a véas?

Myslim si, Ze kazdy z nds reprezentuje dobie nasi spolecnost u zdkaznika a na verejnosti?



PRILOHA P 2: Anonymni dotaznik spoleénosti J.K.R. spol. s r.0. duben 2006 — Vedouci

oddéleni a vedouci konzultant

Anonymni dotaznik spolecnosti J.K.R. spol.
s r.0. duben 2006

Vedouci oddéleni a vedouci konzultant

Pocet zaméstnancii : 5
Pocet ucastnikii ankety: 5

Otazky
Jsem v prdci celkové spokojeny?
Vim, co se ode mne v prdci ocekava?
Mam materidly, zaiizeni, ndstroje, pomiicky poti‘ebné k tomu, abych svoji prdaci mohl délat spravné?
Mam v prdci p¥ileZitost délat kaZdy den to, co umim nejlépe?
Vyjadril mi v poslednich sedmi dnech nékdo uzndni, pochvalu za to, Ze svoji praci délam dobre?
Zajima se miij nadiizeny nebo nékdo jiny v prdci o mne jako o osobu?
Je v zaméstndni nékdo, kdo podporuje mij profesni rozvoj?
Bere se v zaméstndni v uvahu miij nazor? Zajimd se nékdo o néj?
Dava mi vize, nebo strategicky cil spolecnosti pocit, Ze moje prace je duleZita?
Jsou moji spolupracovnici také zavazani ke kvalitni praci? Délaji svoji prdci kvalitné?
Mam v prdci svého nejlepsiho piitele/pritelkyni?
Hovovil jsem s nékym ve firmé v poslednich Sesti mésicich o vysledcich své prdace a svém pokroku?
Madm v zaméstnani moznost ucit se a rist, ¢i rozvijet?
Znam aktudalni cile spolec¢nosti na piislusné obdobi?
Vim, jaké jsou moje konkrétni uikoly k naplnéni téchto cilii?
Podilim se néjakou formou na planovani a pripravé cilit spolecnosti?
Jsou financni prostitedky ve spolecnosti vynakladany efektivné?
Myslim si, Ze propagace nasi spolecnosti je dostatecna?
Mam dostateéné informace o urovni spokojenosti nasich zdakazniki?
Je hlavnim cilem aktivit spolecnosti spokojeny zaméstnanec?
Myslim si, e nase spolecnost by méla vénovat vétsi pozornost sponzoringu neziskovych organizaci?
Plni spolecenské akce poidadané spolecnosti sviij ucel?
Je zaméieni reklamy vhodné vzhledem k typu nasich zakazniki?
Hodnotil bych vzdajemnou komunikaci s kolegy jako bezproblémovou?
Je nékdo z ¢lenii nejvyssiho vedeni spole¢nosti mym vzorem v prdci i v Zivote?
Citim se byt ve spolecnosti vhodné motivovian?
Je Cetnost konani porad vyhovujici?

Poskytuje iizeni porad efektivni vystup?

PovaZuji prostiedky interni komunikace (e-mail, telefon, zdapis z porady apod.) pouZivané ve
spolecnosti za dostacujici?

Myslim si, Ze celkové vnimani spolecnosti veiejnosti je pozitivni?

Pocet ANO
5
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Vnimdm sam sebe jako soucdst spolecnosti, identifikuji se s ni?

Informace, kterda mne ma piesvédcit, mi musi byt sdélena pisemné?

Dokazi si piedstavit charakteristickd gesta a vyrazy tvaie svého primého nadiizeného?
Jsou Elenové vedeni schopni rozvazné Celit nepriznivym situacim?

Dostdvam informace o chystanych zméndch, véetné nepopuldrnich, uplné a véas?

Myslim si, Ze kazdy z nds reprezentuje dobie nasi spolecnost u zdkaznika a na verejnosti?
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PRILOHA P 3: Anonymni dotaznik spolegnosti J.K.R. spol. s r.0. duben 2006 — Konzul-

tanti Pfibram

Anonymni dotaznik spolecnosti J.K.R. spol.
s r.0. duben 2006

Konzultanti Pribram

Pocet zaméstnancii : 20
Pocet ucastnikii ankety: 19
Otazky Pofet ANO  Potet NE

Jsem v prdci celkové spokojeny? 15 4
Vim, co se ode mne v prdci ocekava? 13 6
Mam materidly, zaiizeni, ndstroje, pomiicky potiebné k tomu, abych svoji prdaci mohl délat spravné? 14 5
Mam v prdci p¥ileZitost délat kaZdy den to, co umim nejlépe? 12 7
Vyjadril mi v poslednich sedmi dnech nékdo uzndni, pochvalu za to, Ze svoji praci délam dobre? 5 14
Zajima se miij nadiizeny nebo nékdo jiny v prdci o mne jako o osobu? 11 8
Je v zaméstndani nékdo, kdo podporuje mij profesni rozvoj? 13 6
Bere se v zaméstndni v ivahu miij nazor? Zajimd se nékdo o néj? 14 5
Dava mi vize, nebo strategicky cil spolecnosti pocit, Ze moje prdace je duleZita? 13 6
Jsou moji spolupracovnici také zavazani ke kvalitni praci? Délaji svoji prdci kvalitné? 15 4
Mam v prdci svého nejlepsiho ptitele/pritelkyni? 4 15
Hovovil jsem s nékym ve firmé v poslednich Sesti mésicich o vysledcich své prdace a svém pokroku? 19 0
Madm v zaméstnani moznost ucit se a rust, ¢i rozvijet? 15 4
Znam aktudalni cile spolec¢nosti na piislusné obdobi? 18 1
Vim, jaké jsou moje konkrétni ukoly k naplnéni téchto cilii? 18 1
Podilim se néjakou formou na planovani a pripravé cilit spolecnosti? 14 5
Jsou financni prostitedky ve spolecnosti vynakladany efektivné? 12 7
Myslim si, Ze propagace nasi spolecnosti je dostatecna? 15 4
Mam dostateéné informace o urovni spokojenosti nasich zdakazniki? 17 2
Je hlavnim cilem aktivit spolecnosti spokojeny zaméstnanec? 3 16
Myslim si, e nase spolecnost by méla vénovat vétsi pozornost sponzoringu neziskovych organizaci? 8 11
Plni spolecenské akce poidadané spolecnosti sviij ucel? 14 5
Je zaméieni reklamy vhodné vzhledem k typu naseho zdikaznika? 12 7
Hodnotil bych vzdjemnou komunikaci s kolegy jako bezproblémovou? 12 7
Je nékdo z ¢lenii nejvyssiho vedeni spole¢nosti mym vzorem v prdci i v Zivote? 12 7
Citim se byt ve spolecnosti vhodné motivovian? 11 8
Je Cetnost konani porad vyhovujici? 18 1
Poskytuje iizeni porad efektivni vystup? 16 3
PovaZuji prostiedky interni komunikace (e-mail, telefon, zdapis z porady apod.) pouZivané ve 15 4

spolecnosti za dostacujici?

Myslim si, Ze celkové vnimani spolecnosti veiejnosti je pozitivni? 14 5



Vnimdm sam sebe jako soucdst spolecnosti, identifikuji se s ni?

Informace, kterda mne ma piesvédcit, mi musi byt sdélena pisemné?

Dokazi si piedstavit charakteristickd gesta a vyrazy tvaie svého primého nadiizeného?
Jsou ¢lenové vedeni schopni rozvaZiné Celit nepiiznivym situacim?

Dostdvam informace o chystanych zméndch, véetné nepopuldrnich, uplné a véas?

Myslim si, Ze kazdy z nds reprezentuje dobie nasi spolecnost u zdkaznika a na verejnosti?

13

17

14

16

10
12



PRILOHA P 4: Anonymni dotaznik spolegnosti J.K.R. spol. s r.o. duben 2006 — Analytici

Anonymni dotaznik spolecnosti J.K.R. spol.
s r.0. duben 2006

Analytici
Pocet zaméstnancii : 14
Pocet ucastnikii ankety: 13
Otazky

Jsem v praci celkové spokojeny?

Vim, co se ode mne v praci ocekava?

Mam materidly, zaiizeni, ndstroje, pomiicky potiebné k tomu, abych svoji prdaci mohl délat spravné?
Mam v prdci p¥ileZitost délat kaZdy den to, co umim nejlépe?

Vyjadril mi v poslednich sedmi dnech nékdo uzndni, pochvalu za to, Ze svoji praci délam dobre?
Zajima se miij nadiizeny nebo nékdo jiny v prdci o mne jako o osobu?

Je v zaméstndni nékdo, kdo podporuje mij profesni rozvoj?

Bere se v zaméstndni v uvahu miij nazor? Zajimd se nékdo o néj?

Dava mi vize, nebo strategicky cil spolecnosti pocit, Ze moje prdce je duleZita?

Jsou moji spolupracovnici také zavazani ke kvalitni praci? Délaji svoji prdci kvalitné?

Mam v prdci svého nejlepsiho piitele/pritelkyni?

Hovoril jsem s nékym ve firmé v poslednich Sesti mésicich o vysledcich své prdace a svém pokroku?
Mdm v zaméstndni moZnost ucit se a rust, ¢i rozvijet?

Znam aktudalni cile spolec¢nosti na piislusné obdobi?

Vim, jaké jsou moje konkrétni uikoly k naplnéni téchto cilir?

Podilim se néjakou formou na planovani a pripravé cilit spolecnosti?

Jsou financni prostitedky ve spolecnosti vynakladany efektivné?

Myslim si, Ze propagace nasi spolecnosti je dostatecna?

Mam dostateéné informace o urovni spokojenosti nasich zakazniki?

Je hlavnim cilem aktivit spolecnosti spokojeny zaméstnanec?

Mpyslim si, Ze nase spolecnost by méla vénovat vétsi pozornost sponzoringu neziskovych organizaci?
Plni spolecenské akce poiddané spolecnosti sviij uicel?

Je zaméieni reklamy vhodné vzhledem k typu naseho zdikaznika?

Hodnotil bych vzdajemnou komunikaci s kolegy jako bezproblémovou?

Je nékdo z ¢leniui nejvyssiho vedeni spole¢nosti mym vzorem v prdci i v Zivote?

Citim se byt ve spolecnosti vhodné motivovian?

Je Cetnost konani porad vyhovujici?

Poskytuje iizeni porad efektivni vystup?

PovaZuji prostiedky interni komunikace (e-mail, telefon, zdapis z porady apod.) pouZivané ve
spolecCnosti za dostacujici?
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Myslim si, Ze celkové vnimdni spolecnosti veiejnosti je pozitivni?

Vnimam sam sebe jako soucdast spolecnosti, identifikuji se s ni?

Informace, kterda mne ma piesvédcit, mi musi byt sdélena pisemné?

DokaZi si predstavit charakteristicka gesta a vyrazy tvdi‘e svého piimého nadiizeného?
Jsou ¢lenové vedeni schopni rozvaZiné Celit nepiiznivym situacim?

Dostdvam informace o chystanych zméndch, véetné nepopuldrnich, uplné a véas?

Myslim si, Ze kazdy z nds reprezentuje dobie nasi spolecnost u zdkaznika a na verejnosti?
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PRILOHA P 5: Anonymni dotaznik spoleénosti J.K.R. spol. s r.0. duben 2006 - Referenti,

ucetni, personalista, asistentka, sekretaika Piibram

Anonymni dotaznik spolecnosti J.K.R. spol.
s r.0. duben 2006

Referenti, ucetni, personalista, asistentka, sekretairka
Pribram

Pocet zaméstnancii : 8

Pocet ucastnikii ankety: 8

Otazky
Jsem v prdci celkové spokojeny?
Vim, co se ode mne v praci ocekava?
Mam materidly, zaiizeni, ndstroje, pomiicky poti‘ebné k tomu, abych svoji prdaci mohl délat spravné?
Mam v prdci p¥ileZitost délat kaZdy den to, co umim nejlépe?
Vyjadril mi v poslednich sedmi dnech nékdo uzndni, pochvalu za to, Ze svoji praci délam dobre?
Zajima se miij nadiizeny nebo nékdo jiny v prdci o mne jako o osobu?
Je v zaméstndani nékdo, kdo podporuje miyj profesni rozvoj?
Bere se v zaméstndni v uvahu miij nazor? Zajimd se nékdo o néj?
Dava mi vize, nebo strategicky cil spolecnosti pocit, Ze moje prace je duleZita?
Jsou moji spolupracovnici také zavazani ke kvalitni praci? Délaji svoji prdci kvalitné?
Mam v prdci svého nejlepsiho piitele/pritelkyni?
Hovovil jsem s nékym ve firmé v poslednich Sesti mésicich o vysledcich své prdace a svém pokroku?
Mam v zaméstnani moznost ucit se a rust, ¢i rozvijet?
Znam aktudalni cile spolec¢nosti na piislusné obdobi?
Vim, jaké jsou moje konkrétni tikoly k naplnéni téchto cilii?
Podilim se néjakou formou na planovani a pripravé cilit spolecnosti?
Jsou financni prostitedky ve spolecnosti vynakladany efektivné?
Myslim si, Ze propagace nasi spolecnosti je dostatecna?
Mam dostateéné informace o urovni spokojenosti nasich zdakazniki?
Je hlavnim cilem aktivit spolecnosti spokojeny zaméstnanec?
Myslim si, e nase spolecnost by méla vénovat vétsi pozornost sponzoringu neziskovych organizaci?
Plni spolecenské akce poidadané spolecnosti sviij ucel?
Je zaméieni reklamy vhodné vzhledem k typu naseho zdikaznika?
Hodnotil bych vzdajemnou komunikaci s kolegy jako bezproblémovou?
Je nékdo z ¢lenii nejvyssiho vedeni spole¢nosti mym vzorem v prdci i v Zivote?
Citim se byt ve spolecnosti vhodné motivovian?
Je Cetnost konani porad vyhovujici?

Poskytuje iizeni porad efektivni vystup?

PovaZuji prostiedky interni komunikace (e-mail, telefon, zdapis z porady apod.) pouZivané ve
spolecnosti za dostacujici?

Myslim si, Ze celkové vnimani spolecnosti veiejnosti je pozitivni?
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Vnimdm sam sebe jako soucdst spolecnosti, identifikuji se s ni?

Informace, kterda mne ma piesvédcit, mi musi byt sdélena pisemné?

Dokazi si piedstavit charakteristickd gesta a vyrazy tvaie svého primého nadiizeného?
Jsou Elenové vedeni schopni rozvazné Celit nepriznivym situacim?

Dostdvam informace o chystanych zméndch, véetné nepopuldrnich, uplné a véas?

Myslim si, Ze kazdy z nds reprezentuje dobie nasi spolecnost u zdkaznika a na verejnosti?
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PRILOHA P 6: Anonymni dotaznik spole¢nosti J.K.R. spol. s r.0. duben 2006 — Vedouci

pobocek

Anonymni dotaznik spolecnosti J.K.R. spol.
s r.0. duben 2006

Vedouci pobocek
Pocet zaméstnancii : 2
Pocet ucastnikii ankety: 2
Otazky

Jsem v prdci celkové spokojeny?

Vim, co se ode mne v prdci ocekdva:?

Mam materidly, zaiizeni, ndstroje, pomiicky potiebné k tomu, abych svoji prdaci mohl délat spravné?
Mam v prdci p¥ileZitost délat kaZdy den to, co umim nejlépe?

Vyjadril mi v poslednich sedmi dnech nékdo uzndni, pochvalu za to, Ze svoji praci délam dobre?
Zajima se miij nadiizeny nebo nékdo jiny v prdci o mne jako o osobu?

Je v zaméstndni nékdo, kdo podporuje mij profesni rozvoj?

Bere se v zaméstndni v uvahu miij nazor? Zajimd se nékdo o néj?

Dava mi vize, nebo strategicky cil spolecnosti pocit, Ze moje prdace je duleZita?

Jsou moji spolupracovnici také zavazani ke kvalitni praci? Délaji svoji praci kvalitné?

Mam v prdci svého nejlepsiho piitele/pritelkyni?

Hovovil jsem s nékym ve firmé v poslednich Sesti mésicich o vysledcich své prdace a svém pokroku?
Mam v zaméstnani moznost ucit se a rust, ¢i rozvijet?

Znam aktudalni cile spolec¢nosti na piislusné obdobi?

Vim, jaké jsou moje konkrétni ukoly k naplnéni téchto cilii?

Podilim se néjakou formou na planovani a pripravé cilit spolecnosti?

Jsou financni prostitedky ve spolecnosti vynakladany efektivné?

Myslim si, Ze propagace nasi spolecnosti je dostatecna?

Mam dostateéné informace o urovni spokojenosti nasich zakaznikii?

Je hlavnim cilem aktivit spolecnosti spokojeny zaméstnanec?

Myslim si, e nase spolecnost by méla vénovat vétsi pozornost sponzoringu neziskovych organizaci?
Plni spolecenské akce poidadané spolecnosti sviij ucel?

Je zaméieni reklamy vhodné vzhledem k typu naseho zdikaznika?

Hodnotil bych vzdajemnou komunikaci s kolegy jako bezproblémovou?

Je nékdo z ¢lenii nejvyssiho vedeni spole¢nosti mym vzorem v prdci i v Zivote?

Citim se byt ve spolecnosti vhodné motivovian?

Je Cetnost konani porad vyhovujici?

Poskytuje iizeni porad efektivni vystup?

PovaZuji prostiedky interni komunikace (e-mail, telefon, zdapis z porady apod.) pouZivané ve
spolecnosti za dostacujici?

Myslim si, Ze celkové vnimani spolecnosti veiejnosti je pozitivni?
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Vnimdm sam sebe jako soucdst spolecnosti, identifikuji se s ni?

Informace, kterda mne ma piesvédcit, mi musi byt sdélena pisemné?

Dokazi si piedstavit charakteristickd gesta a vyrazy tvaie svého primého nadiizeného?
Jsou Elenové vedeni schopni rozvdzné Celit nepriznivym situacim?

Dostdvam informace o chystanych zméndch, véetné nepopuldrnich, uplné a véas?

Myslim si, Ze kazdy z nds reprezentuje dobie nasi spolecnost u zdkaznika a na verejnosti?
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PRILOHA P 7: Anonymni dotaznik spoleénosti J.K.R. spol. s r.0. duben 2006 - Konzul-

tanti Praha a Teplice

Anonymni dotaznik spolecnosti J.K.R. spol.
s r.0. duben 2006

Konzultanti Praha a Teplice

Pocet zaméstnancii : 4
Pocet ucastnikii ankety: 4
Otazky Pofet ANO  Potet NE

Jsem v prdci celkové spokojeny? 3 1
Vim, co se ode mne v prdci ocekdva:? 4 0
Mam materidly, zaiizeni, ndstroje, pomiicky poti‘ebné k tomu, abych svoji prdaci mohl délat spravné? 3 1
Mam v prdci p¥ileZitost délat kaZdy den to, co umim nejlépe? 3 1
Vyjadril mi v poslednich sedmi dnech nékdo uzndni, pochvalu za to, Ze svoji praci délam dobre? 2 2
Zajima se miij nadiizeny nebo nékdo jiny v prdci o mne jako o osobu? 3 2
Je v zaméstndni nékdo, kdo podporuje mij profesni rozvoj? 3 1
Bere se v zaméstndni v uvahu miij nazor? Zajimd se nékdo o néj? 3 1
Dava mi vize, nebo strategicky cil spolecnosti pocit, Ze moje prace je duleZita? 4 0
Jsou moji spolupracovnici také zavazani ke kvalitni praci? Délaji svoji prdci kvalitné? 3 1
Mam v prdci svého nejlepSiho piitele/pritelkyni? 1 3
Hovoriil jsem s nékym ve firmé v poslednich Sesti mésicich o vysledcich své prdace a svém pokroku? 4 0
Mdm v zaméstndni moZnost ucit se a rust, ¢i rozvijet? 3 1
Znam aktudalni cile spolec¢nosti na piislusné obdobi? 4 0
Vim, jaké jsou moje konkrétni itkoly k naplnéni téchto cilii? 4 0
Podilim se néjakou formou na planovani a pripravé cilit spolecnosti? 3 1
Jsou financni prostitedky ve spolecnosti vynakladany efektivné? 3 1
Myslim si, Ze propagace nasi spolecnosti je dostatecna? 2 2
Mam dostateéné informace o urovni spokojenosti nasich zakazniki? 4 0
Je hlavnim cilem aktivit spolecnosti spokojeny zaméstnanec? 0 4
Mpyslim si, Ze naSe spolecnost by méla vénovat vétsi pozornost sponzoringu neziskovych organizaci? 1 3
Plni spolecenské akce poiddané spolecnosti sviij uicel? 3 1
Je zaméieni reklamy vhodné vzhledem k typu naseho zdikaznika? 2 2
Hodnotil bych vzdajemnou komunikaci s kolegy jako bezproblémovou? 2 2
Je nékdo z ¢lenii nejvyssiho vedeni spole¢nosti mym vzorem v prdci i v Zivote? 1 3
Citim se byt ve spolecnosti vhodné motivovian? 3 1
Je Cetnost konani porad vyhovujici? 4 0
Poskytuje iizeni porad efektivni vystup? 3 1
PovaZuji prostiedky interni komunikace (e-mail, telefon, zdapis z porady apod.) pouZivané ve 3 1

spolecCnosti za dostacujici?



Myslim si, Ze celkové vnimdni spolecnosti veiejnosti je pozitivni?

Vnimam sam sebe jako soucdst spolecnosti, identifikuji se s ni?

Informace, kterda mne ma piesvédcit, mi musi byt sdélena pisemné?

DokaZi si predstavit charakteristicka gesta a vyrazy tvdi‘e svého piimého nadiizeného?
Jsou ¢lenové vedeni schopni rozvaZiné Celit nepiiznivym situacim?

Dostdvam informace o chystanych zméndch, véetné nepopuldrnich, uplné a véas?

Myslim si, Ze kazdy z nds reprezentuje dobie nasi spolecnost u zdkaznika a na verejnosti?
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PRILOHA P 8: Anonymni dotaznik spole¢nosti J.K.R. spol. s r.0. duben 2006 — Sekretai-
ky Praha a Teplice

Anonymni dotaznik spolec¢nosti J.K.R. spol,

s r.0. duben 2006
Sekretaiky Praha a Teplice

Pocet zaméstnancii : 2
Pocet ucastnikii ankety: 2
Otazky Pofet ANO  Potet NE

Jsem v prdci celkové spokojeny? 2 0
Vim, co se ode mne v prdci ocekdva:? 2 0
Mam materidly, zaiizeni, ndstroje, pomiicky potiebné k tomu, abych svoji prdaci mohl délat spravné? 2 0
Mam v prdci p¥ileZitost délat kaZdy den to, co umim nejlépe? 2 0
Vyjadril mi v poslednich sedmi dnech nékdo uzndni, pochvalu za to, Ze svoji praci délam dobre? 1 1
Zajima se miij nadiizeny nebo nékdo jiny v prdci o mne jako o osobu? 2 0
Je v zaméstndni nékdo, kdo podporuje mij profesni rozvoj? 2 0
Bere se v zaméstndni v uvahu miij nazor? Zajimd se nékdo o néj? 1 1
Dava mi vize, nebo strategicky cil spolecnosti pocit, Ze moje prdace je duleZita? 1 1
Jsou moji spolupracovnici také zavazani ke kvalitni praci? Délaji svoji praci kvalitné? 2 0
Mam v prdci svého nejlepsiho piitele/piitelkyni? 0 2
Hovovil jsem s nékym ve firmé v poslednich Sesti mésicich o vysledcich své prdace a svém pokroku? 2 0
Madm v zaméstnani moznost ucit se a rust, ¢i rozvijet? 1 1
Znam aktudalni cile spolec¢nosti na piislusné obdobi? 2 0
Vim, jaké jsou moje konkrétni itkoly k naplnéni téchto cilii? 2 0
Podilim se néjakou formou na planovani a pripravé cilit spolecnosti? 0 2
Jsou financni prostitedky ve spolecnosti vynakladany efektivné? 2 0
Myslim si, Ze propagace nasi spolecnosti je dostatecna? 2 0
Mam dostateéné informace o urovni spokojenosti nasich zdakazniki? 2 0
Je hlavnim cilem aktivit spolecnosti spokojeny zaméstnanec? 0 2
Myslim si, e nase spolecnost by méla vénovat vétsi pozornost sponzoringu neziskovych organizaci? 1 1
Plni spolecenské akce poidadané spolecnosti sviij ucel? 2 0
Je zaméieni reklamy vhodné vzhledem k typu naseho zdikaznika? 2 0
Hodnotil bych vzdajemnou komunikaci s kolegy jako bezproblémovou? 1 1
Je nékdo z ¢lenii nejvyssiho vedeni spole¢nosti mym vzorem v prdci i v Zivote? 0 2
Citim se byt ve spolecnosti vhodné motivovian? 2 0
Je Cetnost konani porad vyhovujici? 2 0
Poskytuje iizeni porad efektivni vystup? 2 0
PovaZuji prostiedky interni komunikace (e-mail, telefon, zdapis z porady apod.) pouZivané ve 2 0

spolecnosti za dostacujici?

Myslim si, Ze celkové vnimani spolecnosti veiejnosti je pozitivni? 2 0



Vnimdm sam sebe jako soucdst spolecnosti, identifikuji se s ni?

Informace, kterda mne ma piesvédcit, mi musi byt sdélena pisemné?

Dokazi si piedstavit charakteristickd gesta a vyrazy tvaie svého primého nadiizeného?
Jsou Elenové vedeni schopni rozvazné Celit nepriznivym situacim?

Dostdvam informace o chystanych zméndch, véetné nepopuldrnich, uplné a véas?

Myslim si, Ze kazdy z nds reprezentuje dobie nasi spolecnost u zdkaznika a na verejnosti?
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PRILOHA P 9: Anonymni dotaznik spole¢nosti J.K.R. spol. s r.0. duben 2006 — Celkové
vysledky

Anonymni dotaznik spolecnosti J.K.R. spol.
s r.0. duben 2006

Celkové vysledky
Pocet zaméstnancii : 55
Pocet ucastnikii ankety: 53
Otazky Pofet ANO  Potet NE

Jsem v praci celkové spokojeny? 44 9
Vim, co se ode mne v prdci ocekdva:? 45 8
Mam materidly, zaiizeni, ndstroje, pomiicky potiebné k tomu, abych svoji prdaci mohl délat spravné? 41 12
Mam v prdci p¥ileZitost délat kaZdy den to, co umim nejlépe? 37 16
Vyjadril mi v poslednich sedmi dnech nékdo uzndni, pochvalu za to, Ze svoji praci délam dobre? 20 33
Zajima se miij nadiizeny nebo nékdo jiny v prdci o mne jako o osobu? 36 17
Je v zaméstndni nékdo, kdo podporuje mij profesni rozvoj? 41 12
Bere se v zaméstndni v uvahu miij nazor? Zajimd se nékdo o néj? 39 14
Dava mi vize, nebo strategicky cil spolecnosti pocit, Ze moje prdace je duleZita? 41 12
Jsou moji spolupracovnici také zavazani ke kvalitni praci? Délaji svoji praci kvalitné? 43 10
Mam v prdci svého nejlepsiho piitele/pritelkyni? 11 42
Hovovil jsem s nékym ve firmé v poslednich Sesti mésicich o vysledcich své prdace a svém pokroku? 52 1
Mam v zaméstnani moznost ucit se a rust, ¢i rozvijet? 42 11
Znam aktudalni cile spolec¢nosti na piislusné obdobi? 51 2
Vim, jaké jsou moje konkrétni ukoly k naplnéni téchto cili? 51 2
Podilim se néjakou formou na planovani a pripravé cilit spolecnosti? 39 14
Jsou financni prostitedky ve spolecnosti vynakladany efektivné? 37 16
Myslim si, Ze propagace nasi spolecnosti je dostatecna? 43 10
Mam dostateéné informace o urovni spokojenosti nasich zdakazniki? 48 5
Je hlavnim cilem aktivit spolecnosti spokojeny zaméstnanec? 7 46
Myslim si, e nase spolecnost by méla vénovat vétsi pozornost sponzoringu neziskovych organizaci? 20 33
Plni spolecenské akce poidadané spolecnosti sviij ucel? 40 13
Je zaméieni reklamy vhodné vzhledem k typu naseho zdakaznika? 42 11
Hodnotil bych vzdajemnou komunikaci s kolegy jako bezproblémovou? 34 19
Je nékdo z ¢lenii nejvyssiho vedeni spole¢nosti mym vzorem v prdci i v Zivote? 32 21
Citim se byt ve spolecnosti vhodné motivovian? 34 19
Je Cetnost konani porad vyhovujici? 50 3
Poskytuje Fizeni porad efektivni vystup? 44 9

PovaZuji prostiedky interni komunikace (e-mail, telefon, zdapis z porady apod.) pouZivané ve

e g 44 9
spolecnosti za dostacujici?

Myslim si, Ze celkové vnimani spolecnosti veiejnosti je pozitivni? 41 12



Vnimdm sam sebe jako soucdst spolecnosti, identifikuji se s ni?

Informace, kterda mne ma piesvédcit, mi musi byt sdélena pisemné?

Dokazi si piedstavit charakteristickd gesta a vyrazy tvaie svého primého nadiizeného?

Jsou Elenové vedeni schopni rozvazné Celit nepriznivym situacim?

Dostdvam informace o chystanych zméndch, véetné nepopuldrnich, uplné, jednoznacné a véas?

Myslim si, Ze kazdy z nds reprezentuje dobie nasi spolecnost u zdkaznika a na verejnosti?
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