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Vyznam komunikace pro praci manaZzera

The Importance of Manager s Communication

Souhrn

Bakalafskd prace se zaméiuje na vymezeni ucelu komunikace prostfednictvim tzv.
schématu komunikace, ktery popisuje zakladni princip pfenosu informaci. Dale préace
charakterizuje samotny proces komunikace, jakym zptisobem probihd a co ji vSe ovliviuje.
Jaké jsou funkce, formy a druhy komunikace. Dulezitou soucasti komunikace je rovnéz
oblast sd¢lovani a naslouchani - chyby, ke kterym pii sdélovani a naslouchéni dochazi,
zasady uspésné komunikace, bariéry v komunikaci Bez komunikace by totiz manaZer
nemohl ovliviiovat jedince, pripadné skupiny, a dosahovat tak cilii organizace. Dale prace
popisuje, jakym zpisobem probiha Ustni a pisemna komunikace v organizaci a jakym
zpusobem jsou moderni komunikaéni prostfedky vyuzivany vV organizaci pii praci
manazeru — tzv. e-komunikace.

Druha cast prace — prakticka cast, zkoumd otazku, jak se zménila role komunikace
V organizaci pro praci manaZera. V poslednich letech doslo k velkému technologickému
rozvoji, ktery s sebou nese i nové zpusoby komunikace v manazerské praci. Vyzkum
zkouma, jak se za poslednich 10 let proménila komunikace ve vefejné spraveé

a to konkrétné na Magistratu hlavniho mésta Prahy a prazskych Méstskych ¢astech.

Summary

This Bachelor thesis focuses on defining the purpose of communication by using
Communication scheme. This theory describes the basic principle of information transfer.
The thesis explains the process of communication — how communication works, what
influences it and what its functions and forms are. Important parts of communication which
are focused on in this thesis are errors and barriers that occur in communicating
and listening. The thesis also addresses the principles of successful communication.
Managers need communication to influence individuals and groups, therefore achieving

the objectives of their organization. The thesis also describes how oral and written



communication is used in an organization together with modern means of communication -
e-communication.

The second part - the practical part examines the question “How has the role
of communication changed in managerial work for organizations”. In recent years there
has been great technological development, which also brought new forms
of communication in managerial work. The practical part explores how communication
changed over the past 10 years in public administration - specifically in the Prague City

Hall and Prague districts.

Klicova slova: management, komunikace, e-komunikace, komunika¢ni proces,
komunikac¢ni pienos, verbalni a neverbalni komunikace, efektivnost komunikace, bariéry

komunikace

Keywords: management, communication, e-communication, communication process,
communication transmission, verbal and nonverbal communication, effective

communication, communication barriers
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1. Uvod

Komunikace je vicevyznamovy pojem. Obecné miizeme komunikaci ve smyslu mezilidské
komunikace vymezit jako ptenos, sdélovani a vyménu informaci (Slovnik-cizich-slov,
2016). Komunikace pfedstavuje zakladni spojovaci ¢lanek mezi lidmi, tvoii podstatu vSech
mezilidskych vztahti a je soucésti kazdé spolecné lidské cCinnosti. Vyznamnou roli

ma komunikace nejen v bézném lidském zivoté, ale také v oblasti fizeni organizace.

Komunikace v organizaci ma mnoho podob. V soucasné dob¢ jiz nejde pouze o tradiéni
komunikaci ve smyslu verbalni a neverbalni komunikace, tzv. ,,z o¢i do o¢i pfi pfimém
styku dvou a vice lidi, ale neustale se do poptedi dostava komunikace vizualni respektive
tzv. ,.e-komunikace”. E-komunikaci mulzeme zjednodusen¢ definovat jako pfenos
informaci pomoci vyuZiti modernich komunika¢nich prostiedktt — internetu, intranetu,
emailu, epodatelny, eformulare, skypu, atd. Jinymi slovy jde o jakoukoli komunikaci,

ktera je provadéna pies elektronické komunikacni prostiedky.

Komunikace je jednou z klicovych ¢asti manazerské ¢innosti, jelikoz je nezbytnou soucasti
vSech manazerskych funkci. Pokud by komunikace neexistovala, jen stézi by mohla
fungovat lidska spolec¢nost. Pfi komunikaci totiZ dochazi k interakci mezi dvéma a vice
osobami a dochazi tak k pfenosu informaci. Jde o prostfedek pienosu nejen holych
informaci. Aby byl manaZer Usp&Sny, potfebuje umét komunikovat. Bez komunikace
by totiz nebylo mozné ovliviiovat jedince, ptipadné skupiny a dosahovat tak cili

organizace ¢i spolecnosti.

E-komunikace dostava stale vice prostoru nejenom v soukromém sektoru, ale také ve statni
spraveé. Postupné dochazi k modernizaci a k zefektiviiovani jednotlivych Cinnosti tak,
aby organizace, respektive stat fungoval jednoduseji, a moderni komunikacni prostredky
jsou tim nastrojem, ktery nam kaZzdodenni komunikaci ulehcuji ptedevsim z hlediska

uspory casu a leckdy i penéz.

Pocatkem roku 2007 schvalila vlada zdkladni cile strategie ,,Efektivni vefejnd sprava
a pratelské vefejné sluzby* (Smart Administration) pro obdobi 2007 — 2015. Snazila se tim
9



modernizovat a zefektivnit fungovani ufadid. Cilem bylo zménit komunikaci ufada
s obCany a naopak z o¢i do o¢i na e-komunikaci. Vysledkem jsou systémy CzechPoint,
Datové schranky nebo vytvoieni centralnich registrii vefejné spravy. V ndvaznosti na tyto
systémy se realizuji dalsi kroky souvisejici s tzv. Uplnym elektronickym podanim (danova

pfiznani pro vlastniky datovych schranek) (SMART ADMINISTRATION, 2016).

Tato prace se bude zabyvat rozvojem komunikace a e-komunikace ve statni spravé

a samosprave.
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2. Cil prace a metodika

Cilem bakalafské prace je zjistit, jakym zplisobem manazefi v organizaci komunikuji

a jaky vliv méa komunikace na efektivitu jejich prace.

Bakalatskd prace je rozdélena na dvé cCasti. V teoretické Casti je vymezena, popsana
a charakterizovana problematika komunikace v organizaci. Jaky ma ucel komunikace,
jak vypada proces komunikace a jaké existuji formy a druhy komunikace v organizaci.

Dale se prace v teoretické ¢asti vénuje oblasti tzv. e-komunikace.

Prakticka cast, samotny vyzkum, se jiz zaméfuje na zjisténi, jakym zplsobem se zménila
role komunikace a e-komunikace pro praci manazera v poslednich 10 letech ve zvolené
organizaci. Praktickou ¢ast prace — vyzkum, tvoii fizené rozhovory, které predstavuji
formu kvalitativniho vyzkumu. Praktickd ¢ast, prostfednictvim fizenych rozhovord,
zodpovi na otazku, jak komunikuji manazefi ve statni spravé a samospravé a jakou roli

ma v komunikaci tzv. e-komunikace.

Hlavni metodou préace je kvalitativni Setfeni formou fizenych rozhovort. Jedna se o jednu
z technik sbéru dat v socidlnim vyzkumu. Pfi této metod¢ tazatel poklada respondentovi
otazky z predem pfiipraveného seznamu otazek. Jde o ¢asov€é narocnou metodu, ale jeji

vyhodou je, Ze nasbirana data maji velkou vypovidajici hodnotu (Hendl, 2005).

Jako zpusob vybéru respondentii je V praci zvolena metoda snéhové koule (fetézovy,
referenni vybér). Metoda sné¢hové koule postupné nabaluje respondenty na zakladé
doporuceni piedchozich respondenti. Vyuzitim této metody jde predevsim o SirSi poznani

dané problematiky (Bares, 2003).

11



3. Teoreticka vychodiska

Uvodni &ast prace se bude vénovat vymezeni pojmu a uéelu komunikace prostiednictvim
tzv. schématu komunikace. Dale se prace zaméfuje na samotny proces komunikace,
jakym zpusobem probihda a co ji vSechno ovliviiuje. Jaké jsou funkce, formy
a druhy komunikace. Dale se prace vénuje oblasti sdélovani a naslouchani - chybam,
ke kterym pfi sdélovani a naslouchani dochazi, zasadam uspésné komunikace, prekazkam
v komunikaci a moznym doporucenim, jak tyto piekazky eliminovat nebo zvladnout.
V dals§i cCasti prace popisuji, jakym zplUsobem probihd Ustni a pisemnd komunikace
v organizaci. V neposledni tadé se prace vénuje problematice tzv. e-komunikace

a souvisejicim rizikiim, ktera maji v souc¢asné dobé¢ nartistajici vyznam.

Cilem prace je odpovédét na otazku, jakou roli a vyznam ma komunikace a e-komunikace

V organizaci pro praci manazera a poukazat na mozna rizika s tim spojena.

Teorie komunikace

3.1. Vymezeni pojmu komunikace

Komunikace ptedstavuje pojem, ktery ma n¢kolik vyznami. Pivodné pochazi z latinského
slova ,,communicare “ a znamena obecné néco spojovat, sdilet, radit se. Pojem komunikace
se pouzivda v mnoha oblastech lidské ¢innosti a v riznych vyznamech. V prvni fadé
je pouzivana jako prostfedek v dorozumivani mezi lidmi — verbalni, neverbalni, atd.
Dale miizeme na komunikaci nahlizet jako na technicky pojem, ktery se vyskytuje v oblasti
informacnich technologii (napt. jako telekomunikace — radiova ¢i mobilni komunikace)
nebo v oblasti stavebnictvi (obecné jako dopravni cesta ¢i sit’ — silni¢ni, letecka, lodni)

(Vymezeni lidské komunikace, 2016).
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Odbornych definici pro vymezeni komunikace je cela tfada. Pro ucely této prace bude

dostacujici, kdyz si uvedeme nasledujici definici:

,, Komunikace je proces vymeény informaci mezi dvéma nebo vice ucastniky s cilem
dosahnout jejich soucinnosti, dorozumeni a Zadouciho cilového chovani. “(Velky 1ékatsky

slovnik, 2016)

Z definice je mozné vypozorovat nejen proces, ale také smysl a tcel komunikace. Kazdy
¢lovék ma osobity styl komunikace, ktery mize ovliviiovat a ménit jen V uréitém rozmezi.
Nas$ komunikaéni styl nas identifikuje podobné jako otisk prstu, avznikl souhrnem
vnéjSich vlivli a na$i genetické vybavy. Na§ komunikaéni styl se stdle vyviji. Stale
testujeme mozné reakce okoli na naSe podméty a situace, fixujeme postupy uspésné

a snazime se neopakovat ty netuspésné (Plaminek, 2012).

Tato prace bude s pojmem komunikace pracovat ve smyslu vyznamu komunikace pro praci

manazera v organizaci. Nyni je tfeba definovat samotny proces, smysl a i¢el komunikace.

Vrat'me se jesté k vymezeni pojmu komunikace. Z pohledu manaZzera v organizaci mizeme
na komunikaci nahlizet ve dvou podobach. Za prvé, manazer ma slozitou situaci v tom,
ze je nejenom clovékem, ale také pfedevSim zastupcem organizace, ktera ma své cile.
ManaZer musi umét skloubit lidské potieby s potfebami organizace. Jako naslouchajici
by nemél fesit problémy za ostatni, ale aktivnim pfistupem ke komunikaci by je mél

k feSeni piivést.

Jak jiz bylo vySe uvedeno, komunikace je Zivotné dulezitou ¢asti manazerské Cinnosti,
nebot’ je nezbytnou soucasti vSech manazerskych funkci. Bez komunikace nemohou
manazefi ovliviiovat jedince a skupiny, nemohou je vést, aby svym vykonem dosahli
stanovenych cilti. Usp&sné fizeni proto vyzaduje, aby manaZeii ve vedoucich funkcich
vénovali zna¢nou pozornost produktivni komunikaci. Komunikace je dovednost
a jako takova se da uéit a naucit (Hurst, 1991). Zakladni funkci komunikace je tudiz

zabezpeceni jednoty veSkerych Cinnosti organizace.
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Jinymi slovy je mozné konstatovat, ze funkci komunikace je zabezpelit sjednoceni
veskerych ¢innosti vV rdmci dané organizace. Je mozné se na ni téz divat jako na prostredek,
jehoz pomoci jsou socialni vstupy zavadény do jednotlivych sociadlnich systémi.
Komunikace umoziuje utvaiet chovani a jednani, dosahovat efektivnich zmén, ucelné
vyuzivat informaci a dosahovat tak cili organizace. Pienos informaci od jedné osoby
ma neobycejny vyznam bez ohledu na to, zda k nému dochézi v roding, socialni skupiné

nebo v obchodnim podniku ¢i statni organizaci. (Weihrich, 1993)

O vyznamu komunikace pojednava fada vyznamnych autoru. Chester 1. Barnard,
ktery je povazovan za zakladatele socialné systémového pristupu v managementu,
zduraziiuje, Ze ukolem manazera je udrzovat vnitropodnikovou komunikaci, zajistit
vyznamné sluzby a formulovat cile a tkoly. Velkym piinosem je jeho pojeti organizace
jako socialniho otevieného systému zahrnujicitho finanéni investory, dodavatele
I zakazniky povazuje komunikaci za prostfedek, kterym jsou lidé v organizaci vzajemné
propojeni, aby mohli dosahnout spoleéného cile. RovnéZz popisuje kli¢ové funkce
managementu. Zakladni tloha komunikace podle Barnarda spociva v za prvé: zajiSténi
systému komunikace, za druhé: podpora nezbytné snahy ke komunikaci, za tteti: vyjadieni

a definovani G¢elu komunikace (Barnard, 1938).

Skupina by bez moZnosti komunikace nemohla fungovat, protoze by nebylo moZno jeji
Cinnosti koordinovat tak, abybylo dosazeno cili. Komunikaci se zabyvaji nejen
predstavitelé managementu, ale také psychologové. Zamétuji se piedevSim na lidské
problémy, které provazeji komunikaéni proces vzniku, pfenosu a pifijmu informaci. Snazi
se Vv oblasti mezilidskych vztahl identifikovat bariéry, které brani dobré komunikaci.
Vyznamné je i studium komunikaénich siti, kterému vénuji pozornost predevsim

sociologové, teoretici v oblasti informaci a psychologové.

3.2. U&el komunikace

-----

V nejirSim  slova smyslu pfedstavuje komunikace prostfedek, s jehoz pomoci
Ize dosahnout zmén, které maji za tcel naplnit vytyené cile organizace. Komunikace
je v prvni fadé vyznamna pro interni fungovani organizace, jelikoz integruje manazerské

funkce (jak doklada ptilozené schéma - Obrazek 1 - Systémovy pfistup k managementu).
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Obrazek 1 - Systémovy piistup k managementu

_— L cile vstupnich pozadavka| | Vstupy
VNEJSI PROSTREDI 1. Zaméstnanci 1. Lidské
2. Spotrebitelé 2. Kapitalové
3. Dodavatelé 3. Manazerské
4. Akcionari 4. Technologické
Manazerské znalosti, cile pozadavk a vyuziti vstup / 5. Vlada

(Cast 1. Zaklady teorie a praxe celosvétového managementu) | | ¢ Spoleénost

@ G 7. Ostatni
Plénovani (¢dst 2) ||:>

<

Organizovani (&ast 3) |I:>

i VNEJSi PROSTREDI
= o
5 2
E § Vnéjsi proménné
ainformace
@ Personalistika (¢ast 4) = e w
Y 5 1. PrileZitosti
E} g 2. Omezeni
g 5 3. Ostatni
[ E
o S
¥

Vedeni (&st 5) ||:>

Kontrolovani (¢ast 6) I|:>

Y i

Vysledné vystupy: 1. Vyrobky, 2. Sluzby, 3. Zisky,
4. Uspokojent, 5. Integra¢ni cil, 6. Ostatni

Y

VNEJS{ PROSTREDI

(Weihrich, 1993)

Ze schématu vyplyva, Ze komunikace je soucasti veSkerych c¢innosti uskute¢iiovanych

v organizaci. Komunikace je tedy potieba piedevsim pro:

Stanoveni a sdé€lovani cilt podniku.

Zpracovani plant, potfebnych pro dosazeni cilt.

Efektivni a vykonné organizovani lidskych a materidlnich zdrojt.
Vybér, rozvoj a hodnoceni pracovnik.

Vedeni, pfikazovani a vytvafeni vhodného pracovniho prostiedi.

Kontrolovani. (Weihrich, 1993)

© o k~ w e
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Komunikace se prolina v§emi manazerskymi funkcemi a tim zaroven propojuje organizaci
s vnéjSim prostfedim, jak je patrné na Obrazek 2 - Systémovy piistup k managementu.
Pomoci vymény informaci manazefi zjisStuji nejenom potieby zaméstnanci uvnitf
organizace, ale také potieby vnéjsiho prostiedi (zakaznikt, dodavateld, atd.). Diky
komunikaci se organizace stavaji otevienym systémem, ktery je v interakci s vnéj$im
prostiedim (Weihrich, 1993).

3.3. Proces komunikace

Komunikace je proménlivy jev, ktery se méni v Case a sklada se z n¢kolika rtiznych prvkd.
Zjednodusen¢ muzeme fici, ze proces komunikace zahrnuje odesilatele, pienos sdéleni
zvolenym kanélem a pfijemce. Do celého procesu vstupuje Sum a ndsledné po zpracovani
informace zpétna vazba. Jediné pomoci zpétné vazby je mozné se piesvédcit, zda bylo
sd¢leni efektivné zakddovano, preneseno, dekddovano a pochopeno. Spravné chapani
je zalozeno na znalostech, zkuSenostech, pocitech, postojich a vnimani odesilatele
| pfijemce (BartoSova, 2005). Nasledujici obrazek nam tento proces pienosu informace

popisuje.

Obriazek 2 - Model procesu komunikace

\%

Odesilatel

Zpétna vazba < IJ

Piijemce

Myzlenka ||:> Zakédovani D:> Pfenos sdéleni E:> PFijem ||:> Dekédovani ||:> Pochopenf(

f 2 )

(Weihrich, 1993)

Sdéleni zacind uz v nitru odesilatele. Ovliviiuji jej mySlenky, pocity a hodnoty.
Myslenky jsou odrazem raciondlniho mysleni, pfemysSleni a kalkulovani. Pocity
jsou emocionalni slozkou a odrazeji nase momentalni nebo dlouhodobé naladéni
a prozivani. Hodnoty jsou vyjadfenim etické (hodnotové) slozky a zahrnuji vychovu,
ale také etiku spolecnosti. Tyto tfi slozky mizeme najit uz u Aristotela, jako logos, pathos

a ethos, nebo u Freuda, jako ego, id a superego. Mnohokrat se mtize stat, ze jsou jednotlivé
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slozky v rozporu. Pokud odesilatel nema své sdéleni srovnané, muiize se stat, ze piijemce

nepochopi spravné sdélovanou informaci (Plaminek, 2012).

Proces komunikace obsahuje nasledujici prvky a vazby mezi nimi (BartoSova, 2005):

— Odesilatel sdéleni (komunikator) — je ten, kdo informaci vysila. Jinymi slovy
jde o toho, kdo ma né&jakou myslenku ¢i napad. Predpokladem je kodovaci systém,

ktery zajisti porozumeéni toho, co chce odesilatel sdélit pfijemci.

— Prijemce sdéleni (komunikant) — je ten, kdo informaci pfijima. Pfijemce musi byt
schopen dekodovat informaci a pfevést ji do myslenky. Predpokladem tspésného
dekodovani jsou obdobné vyjadiovaci schopnosti jako u odesilatele informace.
Aby doslo k porozuméni mezi odesilatelem a piijemcem, je dulezité, aby piijemce

peclivé naslouchal a odesilatel spravné informaci vysilal.

— Sdéleni (komuniké) — je samotna vyslana informace v podobé myslenky,
kterou odesilatel sdéluje pfijemci. Ma podobu verbalnich nebo neverbalnich

symbolu, které si piijemce informace spoji s né¢jakym urcitym vyznamem.

Odesilatel, piijemce a sd€leni tvoti hlavni ¢ast komunika¢niho procesu (BartoSova, 2005).

— Pouzivani kanali pro pienos sdéleni (komunikaéni kanal) — informace jsou
prenaseny pomoci kanalu, ktery spojuje odesilatele s pfijemcem. Jde o cestu, kterou
je informace posilana. Sdéleni miize mit pisemnou nebo Ustni formu a miize byt

pienaseno prostiednictvim dopisu, pocitacové site, telefonicky, atd.

— Komunika¢ni Sum — komunikaci ovliviiuje 1 Sum, ktery je reprezentovan ¢imkoli,
co naruSuje odesilani, pfenos nebo piijem sdéleni. Komunikac¢ni Sumy
Jjsou negativni Cinitele ovliviwyjici jednak systematické oboustranné propojeni mezi

sd€lujicim a pfijemcem, jednak kontrolu vniméni sd€lovanych informaci.
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— Zpétna vazba — je v komunikaci velmi dileZitou a ¢asto opomijenou soucasti.
Jeji vyznam je predevSim ve vyhodnoceni efektivity komunikace. Jde o reakci
pfijemce informace ve formé¢ potvrzeni, jak je informace pfijiména a chapana.
Aby totiz byla komunikace uspéS$na a tim padem efektivni, musi mit aktéfi
komunikace zpétnou vazbu. Jediné pomoci zpétné vazby je mozné se piesvedcit,

zda bylo sdéleni efektivné zakodovano, pteneseno, dekodovano a pochopeno.

V procesu komunikace jde o zplsob vymény informaci v fizeni (vyména nazord,
myslenek, stanovisek, pokyna, ptikazl), odehravajici se uvniti organizace i v jejim okoli.
Cilem komunikovani je dosdhnout dorozuméni, shody a spoluprice mezi témi,
ktefi se tohoto procesu ucastni. Obsahem komunikace je soubor informaci vyjadieny

ruznymi prostiedky (slovné, pisemné, graficky aj.) (Bartosova, 2005).

3.4. Funkce komunikace

Komunikace jako takova plni celou fadu funkci. Funkci komunikace rozumime ucel nebo
cil, ktery ma konkrétni komunikace splnit. Pokud dochazi ke komunikaci, vzdy je,
at’' uz védom¢ ¢i nevédomé, sledovan néjaky cil ¢i zamér. Existuje nékolik zakladnich

funkci komunikace.

Vybiral (2009, str. 31) uvadi 5 hlavnich funkci s jejich cili:

— Informacni funkce — cil: informovat
— Instruktazni funkce — cil: instruovat
— Persuasivni funkce — cil: pfesvédcit
— Vyjednavaci funkce — cil: vyjednat
— Zébavni funkce — cil: pobavit

\

Informaéni — (téz informativni) — jde o piedavani urcitych informaci, fakti ¢i dat
mezi lidmi navzajem. Informacni funkce Casto predstavuje pouze predani informaci
bez zpétné vazby. Muze jit napi. o monolog — piednasku, informovani

prostfednictvim mailu o zménéch v organizaci, tiskovou zpravu, atd.
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— Instruktazini — (téz instruktivni) — jde v de facto o funkci informacni s tim
rozdilem, ze zde pfistupuje vysvétleni daného vyznamu ¢i navodu na vykon urcité
¢innosti. Zde je naopak zpétnd vazba velmi dilezitd, jelikoz je nutné ovéfit

pochopeni ptfedanych informaci a spravného porozumeéni.

— Persuazivni — (téz presvédCovaci) — cilem této komunikace je pfimét, presveédcit,
zménit nazor protistrany prostiednictvim argumentace ve prospéch urcitého feseni
¢i urCité osoby. Zpétnad vazba opét hraje velmi dilezitou roli. Do této funkce

mizeme zatadit naptiklad lobbingové aktivity.

— Vyjednavaci — cilem je ndco vyjednat. Casto jde o to, abychom vyjednali vzajemng
vyhodné podminky. Dilezitou roli zde opét hraje zpétna vazba k ovéteni toho,

zda doslo ke spravnému pochopeni a srozuméni.

— Zabavni — cilem této funkce je pobavit, rozesmat, rozptylit. Jde o pobaveni kolegii
¢i pratel a tim tak docasné odvratit jejich pozornost od napt. rozpracovaného ukolu
a snizit tak pracovni napéti. Cilem této funkce je vytvofit pocit spokojenosti
a pohody. Zpétnou vazbu zde muze predstavovat napf. smich ¢i rliznd gesta

¢i mimika.

Dalsimi funkcemi mohou byt napt. funkce vzd€lavaci, vychovna, socializa¢ni, poznavaci,
atd. Pro ucely této bakalaiské prace je vSak dostacujici predstaveni vySe uvedené
kategorizace funkci. Je mozné fici, ze se vSemi témito funkcemi se setkavame v organizaci
dnes a denné. Je tteba podotknout, Ze jen malokdy jsou funkce komunikace striktné

oddélené. Casto se vzajemné prolinaji a piisobi soub&zné (Vybiral 2009).

3.5. Formy a druhy komunikace

Aby proces komunikace mohl byt Gplny, musi k samotnému obsahu komunikace pfistoupit

také forma, tj. jakym zpiisobem dochézi ke komunikaci.

Formy komunikace miZeme rozdélit na zakladni Girovni na verbalni a neverbalni. Stejné

jako u funkci komunikace tak 1 zde plati, Ze obé dvé formy komunikace se Casto navzijem

19



prolinaji a doplhuji. Jen malokdy jsou aplikovany zcela oddélené. Dochazi-li
ke komunikaci tvafi v tvaf, uplatiuji se ob¢é formy komunikace navzajem.
Ackoli jsou primarné ob¢ strany zaméfeny na obsah sdéleni, podvédomé jsou ovliviiovany

tim, jak se navzajem tvaii, co sd¢luji svym postojem téla, gesty, intonaci, atd.

Verbalni komunikace

Pod pojmem verbalni komunikace rozumime fe¢ a pismo, tedy specificky znakovy systém,
ktery piedstavuje obecny systém vyznamil pfijimany vSemi Cleny urcitého spolecenstvi
(Bermanova, 2007). Na rozdil od psané formy je mluvena komunikace vétSinou doplnéna

0 neverbalni komunikaci (viz Neverbalni komunikace).

Formy verbalni komunikace:

Mluvena — ustni komunikace

Mluvena fe¢ je nejcastéji pouzivanou formou komunikace, jelikoZ ucastnici spolu hovofi
tzv. napifimo. U mluvené formy verbalni komunikace se rozliSuje obsahova a formalni
rovina. Obsahova rovina piedstavuje vécny obsah sdéleni, tj. co je sd€lovano. Formalni
rovina dopliluje obsahové hledisko feci o tzv. svrchni tony feéi, tzn., ze komunikator urcita
slova zeslabuje, zvyraziuje, vyjadiuje sviij postoj, sympatii ¢i antipatii, ale jde také rovnéz
o nevédomé prvky, chyby v feci, rychlost feci, prefeknuti apod. Tato slozka verbalni

komunikace se nazyva para-lingvistika (Ktivohlavy, 1988).

Existuje n¢kolik vyhod a nevyhod ustni komunikace.

Za vyhody ustni komunikace 1ze povaZovat:
— osobni kontakt (existuje moznost sledovat i nonverbalni projevy),
— moznost okamZité vymény informaci, postoju ¢i nazord,
— existence bezprostifedni zpétné vazby,
— vhodny nastroj k presvédCovani,

— umoziuje komunikaci nejenom mezi dvéma, ale 1 vice G€astniky.
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Naopak mezi nevyhody tstni komunikace patii:
— nemoznost dlouhodobého uchovani informaci a jejich pozdéjsi prezkoumani,
— Casto vyvolava naslednou diskusi o tom, co a jak bylo feceno a co nikoli,

— Vv nekterych ptipadech zna¢nd narocnost na ¢as a nutnost pfipravy (porady, jednani,

prednasky, atd.) (Palmer, 2000).

Pisemna — psana komunikace
Hlavnim vyjadfovacim prostiedkem pisemné komunikace je pismo. Existuji situace,
kdy je mnohem vyhodnéj$i vyuzit pisemnou komunikaci nez komunikaci ustni,
ato pfedevsim zdivodu, Ze pisemna komunikace zanechdva informace ¢i sdéleni
na né¢jakém nosici.
Pokud chceme putsobit vybranym a divéryhodnym dojmem, nesmime nikdy vynechat
nasledujici pravidla:

— opravit vSechny pteklepy,

— zkontrolovat pravopis, gramatiku, pouziti velkych pismen a interpunkci,

— nezapomenout piilozit slibovanou ptilohu. (Hurst, 1991)

Pisemna komunikace m4a, stejné¢ jako komunikace ustni, ur¢it¢ vyhody a nevyhody.

Pfi porovnani s mluvenou komunikaci jsou vyhody pisemné komunikace nésledujici:

— pfijemce muze Cist sdéleni ¢i informaci v dobé€, kterou si sam uréi a muze
se k ni i zpétné€ vracet, tj. umoznuje dlouhodobé uchovavani informaci,

— odesilatel miize poskytnout rozsdhlé i velmi slozité informace, které je tfeba
si precist vicekrat,

— Vvpiipadé sdé€lovani negativnich informaci vyvolava zpravidla mensi emoce
nez pii ustni komunikaci,

— pfijemce ma dostatek casového prostoru si rozmyslet reakci,

— vnékterych piipadech je psana forma uspornéjsi a efektivnéj$i z hlediska Casu
nez forma mluvena (napt. véstniky, stanovy, piirucky),

— dostatek casu téZ umoziuje presnéjSi vyjadfovani a moznost veétsi kontroly

pisemného textu nez mluveného projevu.
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Za nevyhody pisemné komunikace 1ze povazovat naptiklad:
— z hlediska ¢asu je psana forma naro¢néjsi,
— Casto je vice formalni nez Ustni,
— je obtizné ménitelna, jelikoz jiz jednou odeslané sdéleni se da jen tézko zmenit,
— chybi zde okamzita zpétna vazba a bezprosttedni osobni kontakt,

— pisemnd komunikace neumoziuje okamzitou vyménu informaci

(Palmer, 2000).

Neverbalni komunikace

Manazeti vyuzivaji neverbalni komunikaci ve dvou rovinach. V prvni fadé¢ dokézou
rozpoznat v prubéhu jednani pocity druhé osoby. Za druhé mohou manazefi ovlivnit svymi

vyrazy, gesty a pohyby (kinetika) druhé osoby tak, Ze vyvolaji pozitivni dojem.

Nastroje zlepsujici neverbalni chovani:
— Pfiméfené uvolnény vyraz.
— Omezeni pouzivani rusivych gest.
— Prubézné udrzovani o¢niho kontaktu.
— Potvrzovani fe€i partnera neverbalné (pfikyvovanim, Gsmévem, atd).
— Pohled ptimo na druhou osobu.

— Pouzivani gest bez dramatického mavani rukou, nebo hrani si s tuzkou

(Robbins, 1992).
Zvlastni vyznam pro utfidéni si mySlenek ma ticho. N¢kolika vtefinami ticha lze v bézné

komunikaci vytvofit prostor po polozeni otazky, po zminéni dulezité informace

nebo po emocionalné zabarvené zalezitosti (Bélohlavek, 1996).

E-komunikace

V soucasné moderni dob¢ se stale vice a vice do poptedi dostava elektronicka komunikace.
Elektronickou komunikaci mtizeme vymezit jako vyménu informaci uskutechovanou

elektronickou cestou, pomoci modernich komunika¢nich prostfedkt v ,.elektronickém
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komunika¢nim prostiedi. Poprvé o takové moznosti komunikace uvazoval jiz v roce 1984

William Gibson ve své knize Neuromancer, kde ji popisuje takto:

"Na obrazovce se vedla dvourozmeérnd vialka v kosmu zastinéna matematicky generovanym
kapradim, jez demonstrovalo prostorové moznosti logaritmickych spirdl; chladné modré
vojenské zabery se propalily do popredi, laboratorni zvirata propojend draty
do testovacich systémii, prilby napdjejici kontrolni palebné systémy tankii a bitevnich
letounti. Kyberprostor. Sdilena halucinace kazdy den pocitovana miliardami opravnenych
operatori vsech narodii, detmi, které se uci zakladiim matematiky... Graficka reprezentace
dat abstrahovanych z bank vsech pocitacii lidského systému. Nedomyslitelna komplexnost.
Linie svétla serazené v meprostoru mysli, shluky a souhvezdi dat. Jako svétla mésta,

ustupujici... “(Gibson, 1984)

Kyberprostor je virtualni svét, ktery tvofi lidé za pomoci pocitact a telekomunikacnich siti
paralelnich k redlnému svétu. Je to pomyslny svét, ktery nikde hmotné neexistuje, presto

ma jasny zacatek a jasny konec (Plaminek, 2012).

Jednou vyiéené slovo na internetu ma potencial existovat navzdy, pokud nevypadne
elektricky proud. Vyplati se proto nastavit si urcity systém prace s informacemi. Jednou
znevyhod je, Ze se miZeme v mnozstvi dat postupné ztracet. Zarovenl jsou ndstroje
komunikace jako e-mail, kde zprava najde svého piijemce, az on sam chce. Musime doufat
ve zpétnou vazbu, ale pokud potiebujeme rychlou odpovéd’, jsou lepsi jiné nastroje jako
napt. chaty nebo video konference. Piehled hlavnich komunika¢nich moznosti shrnuje

nasledujici tabulka 1 — MozZnosti hlavnich néstroji e-komunikace (Plaminek, 2012).
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Tabulka 1 — MozZnosti hlavnich nastrojii e-komunikace

. Audio-video ,
E-mail Chat Féorum
konference
Ve stejném ¢ase | Ne, asynchronni | Ano, synchronni | Ano, synchronni | Ne, asynchronni
.. Jednotlivec, . Jednotlivec, Oteviena
Adresati . . Jednotlivec . . .
uzaviena skupina uzaviena skupina skupina
Forma Neorganizovana | Slaba moznost o Organizovana
. . . Nearchivovano .
archivace archivace archivace archivace
Sife inform. VEtsi mnozstvi Malé mnozZstvi Rtzné mnozstvi VéEtSi mnozstvi
kanalu informaci informaci informaci informaci
Rychlost zpétné | Pomala zpétna Rychla zpétna Rychla zpétna Pomala zpétna
vazby vazba vazba vazba vazba
Osobni kontakt Stiedné osobni Pomérné osobni Velmi osobni Malo osobni
(Plaminek, 2012)

Existuji i rizné nastroje s piesnym zaméfenim, naprogramovanim a strukturovanim.
Tyto aplikace mohou jiz samy fadit komunikaci podle ukolt, projekt, terminu,

stanovenych slozek nebo podle jinych kritérii (Plaminek, 2012).

Dnes uz funguji tzv. zékladni registry, kde jsou o nas shromazd’ovany dulezité udaje.
V oblasti elektronizace vefejné spravy rovnéZz hraje dileZitou roli Czech POINT,
komunikace ptes datové schranky, atd. Dale se v soufasné dobé uvazuje 0 zavedeni
tzv. Gplného elektronického podani, které umozni Vv prevazné vétsiné Cinit podani vici
uradiim v elektronické podob¢ a tim se odboura pisemny styk. To v§e znamena, Ze si vlada
(statni sprava) uvédomuje, jak dulezité je rozvijet e-Government, respektive e-komunikaci
(EGovernment, 2016).

E-komunikace ma rovnéz svoje vyhody a nevyhody. Mezi vyhody se fadi:
— rychly (online) ptenos v ramci n¢kolika sekund ¢i minut,
— ptenos velkého mnoZstvi informaci pfi minimalnich narocich na kapacitu,

— presnost sdéleni

(Bélohlavek, 1996).
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Za nevyhody e-komunikace lze povazovat:
— velky rozsah pfenasenych dat ¢asto klade pozadavky na cCas lidi, ktefi je nasledné
zpracovavaji,
— vysoka vstupni cena pouzivanych prostredkd,
— Vv mnoha pfipadech vysoké naklady na provoz informacnich systémt

(Bélohlavek, 1996).

Mluvena ¢i pisemna komunikace muze byt leckdy doplnéna o vizudlni prostiedky.
Muze jit o rizné grafy, fotografie, tabulky, videozaznamy, ilustrace, diagramy, modely
a podobné. Vizualni prostiedky mluvenou ¢i pisemnou komunikaci zjednodusuji a ulehcéuji
celkové porozuméni dané problematiky. Pomahaji danou véc ilustrovat napt. formou
infografiky, vizudlné konkretizuji a dané sdéleni upfesiiuji. Pokud jsou vSak pouzity
bez mluveného, ¢i psaného slova, jejich interpretace je obtizna. Nevyhodou je nakladnost
rozsifovani vizudlnich materidlt a Casova i1 finanéni narocnost. Nevyhodou je i to,
ze vizualni komunikace Casto vyzaduje dal$i dovednosti v porozuméni a interpretaci

partnera komunikace.
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4. Prakticka c¢ast

Prakticka ¢ast bakalarské prace se zaméfuje na problematiku komunikace a e-komunikace
ve statni spravé, a to konkrétné v oblasti piisobnosti Magistratu hlavniho mésta Prahy
(dale jen MHMP) a vybrané méstské casti. Vzorek respondentd tvofili pracovnici MHMP
a Ufadu méstské ¢asti Praha 4 ve vedoucich pozicich a to konkrétné vedouci odborti

a vedouci oddéleni.

MHMP je Giad, jehoz pusobnost, postaveni a ukoly jsou vymezeny v zakoné ¢. 131/2000
Sb., o hlavnim mésté Praze, ve znéni pozdéjsich piedpist (Ceskd republika Zakon
0 hlavnim mésté Praze, 2000). MHMP je tizen feditelem (Zakladni informace o Magistratu
hl. m. Prahy, 2011). Magistrat vykonava svoje ¢innosti jak v samostatné, tak i prenesené

pusobnosti.

Samostatna piisobnost znamena, ze jde zejména o tvorbu vlastniho rozpoctu, spravu
vlastniho majetku, zfizovani pravnickych osob a obecni policii, vydavani obecné
zavaznych vyhlasek, rozhodovani o vyhlaSeni mistniho referenda, atd. Magistrat
V samostatné plsobnosti plni tkoly ulozené zastupitelstvem hlavniho mésta Prahy

nebo radou hlavniho mésta Prahy.

Obecné prenesenda pusobnost naopak znamend, ze jde o vykon pienesené plisobnosti
nasvém uzemi ve vécech, které stanovi zakony. Jde o vykon statni spravy, ktery
je vdaném rozsahu staitem pienesen — delegovan na Uizemni samospravy. Pifi vykonu
pfenesené pusobnosti se organy MHMP fidi pii vydavani nafizeni zédkony a jinymi
pravnimi piedpisy. Pfenesenou puisobnost vykonava v piipad€, neni-li zdkonem svéfena
jinym organtim hlavniho mésta Prahy (Ceska republika Zakon o hlavnim mésté Praze,

2000).

Organizacni strukturu MHMP, vcetné ndzvi organizacnich jednotek a oznafeni funkci
vedoucich pracovniki stanovi organiza¢ni fad. Mezi zakladni organizaéni jednotky MHMP
fadime odbory (celkem 32), které se dale déli najednotliva oddéleni (celkem 175)

podle dané problematiky (Zakladni informace o Magistratu hl. m. Prahy, 2011).
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Vzorek respondentii tvoiili pracovnici ve vedoucich funkcich MHMP a Uradu
méstské ¢asti Prahy 4.

Prvnim respondentem byl Tomas, ve véku 64 let na pozici vedouci odboru s praxi na
manazerské pozici vice jak 32 let.

Druhym respondentem byla Dagmar ve véku 61 let na pozici vedouci oddéleni s praxi na
manazerské pozici 24 let.

Tietim respondentem byla Iveta ve véku 46 let na pozici vedouci oddé€leni s praxi na
manazerské pozici 15 let.

Ctvrtym respondentem byl Michal ve véku 36 let na pozici vedouciho odboru s praxi na
manazerské pozici 11 let.

Patym respondentem byla Hanka, ve véku 39 let na pozici vedouciho oddéleni s praxi na
manazerské pozici 10 let.

Sestym respondentem byl Martin ve véku 42 let na pozici vedouci odboru s praxi na

manazerské pozici 10 let.

S vySe uvedenymi Sesti respondenty byl proveden individudlni fizeny rozhovor. Seznam

11 otazek na tizeny rozhovor tvoti ptilohu této bakalarské prace.

Rizeny rozhovor

Prvni otézka: ,Jakym zptisobem jste komunikoval(a) s VaSimi nadfizenymi pred 10-ti

lety?*

Tomas: , Komunikoval jsem prevazné usté formou dialogu. Vseobecné radsi komunikuji
ustné a jiz radu let mi tenhle zpusob vyhovuje.

Dagmar: ,, Ve vetsiné pripadii jsem komunikovala ustné. Asi tak z 90% a jen z 10%
pisemné v papirové podobé. Bylo pro mé jednodussi projednat véc ustné. *

lveta: ,,Pred 10ti lety jsem komunikovala pouze ustne, meli jsme kazdé pondeli pravidelné
porady svedenim. Tam jsem se dozvédéla vse potiebné, a kdyz jsem potrebovala
konzultaci behem tydne, nebyl problém domluvit si po telefonu schiizku.

Hanka: ,, Tehdy jsem komunikovala tak z 80% istné a z 20% pisemné. Ustni komunikace

byla praktictejsi.
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Michal: ,, Prevazovala komunikace ustni, pisemna jen v pripadé, Ze jsem potreboval mit

néco podlozeno.*

Martin: ,, Komunikace byla pouze osobni a to ustni formou. Pisemna nebyla skoro tieba.

Pred deseti lety komunikovali respondenti se svymi nadiizenymi v pievazné vétsiné ustni
formou. Pisemna komunikace byla jen ve vyjimecnych ptipadech. Z odpovedi vyplyva,

vvvvvv

V pozadi.

Druhd otézka: ,,Jak Casto jste s nadiizenymi komunikoval(a) Gstn¢ a jak ¢asto pisemne?*

Tomas: ,, Z hlediska uSetieni casu jsem komunikoval hlavné ustné a to dva az trikrat tydne.

3

Pisemné jen velmi malo. Asi tak jednou tydné.
Dagmar: ,,S nadrizenymi jsem komunikovala pouze ustné a to kazdodenné. Tim,
Ze preferuji ustni komunikaci, tak jsem se snaZila témér vse resit osobné.

lveta: ,, Prevazné ustné jednou tydné minimdlné, ale spisSe tak 2-3x tydné. Pisemné jen
obcas. Veétsinou jen kdyz bylo potieba napsat néjaké stanovisko ke konkrétnimu
probléemu.“

Hanka: ,, Pouze ustné a to jednou tydné. Pisemné jsem s nadrizenymi nekomunikovala
skoro vitbec. *

Michal: , Prevazné ustné a to kazdy den zhruba 1,5 hodiny. Vzhledem k mé pozici bylo

I3

treba tedy spise o vécech jednat osobné. Pisemné jen vyjimecné. *

3

Martin: ,, Pouze ustné a to tak dvakrat tydneé. "

Jak jiz vyplyva z odpovédi na otdzku ¢islo 1, respondenti komunikovali s nadfizenymi pred
deseti lety nejcastéji ustni formou a preferovali osobni kontakt. Z hlediska Casu to vSak
bylo pomérné rizné, zalezelo na samotné osobnosti a postaveni dané¢ho manaZera

v organizaci. Co se tyka pisemné komunikace, ta byla s nadfizenymi spiSe vyjimecna.
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Treti otdzka: ,JJakym zpusobem jste komunikoval(a) s Vasimi podfizenymi pred 10-ti

lety?«

Tomas: ,, Pouze ustne, jelikoz to bylo rychlejsi a hned se dany probléem vyresil. Pisemné
jsem komunikoval pouze v pripade, kdy jsem potreboval informaci prenést hromadné —
mailem.

Dagmar: ,, Komunikovala jsem s podiizenymi pouze ustné. Slo o plnéni kazdodennich
ukolit a bylo tak jednodussi to vyresit ustnée.

lveta: |, Vyuzivala jsem pouze osobniho kontaktu. Jako vedouci jsem sedéla vedle
V kancelari tak jsem kdykoliv mohla prijit s ukolem nebo oni za mnou s problémem. “
Hanka: ,,V drtivé vetsiné jsem komunikovala ustné a to z 95%, pisemné pouze v 5%
pripadi. Pisemné to bylo v pripadeé, kdy bylo tieba néco stanovit jako pravidlo ¢i pracovni
postup

Michal: ,,Z vétsi casti ustné cca v 60% pripadit a ve zbyvajicich 40% pisemné mailem.
Z ditvodii potvrzeni precteni mailu, tj. zpétné vazby, ze podrizeny se s informaci sezndmil
a dany ukol splnil ¢i splni.*

Martin: ,, Pouze osobni kontakt s podiizenymi. *

S podtizenymi komunikovali respondenti pfed deseti lety ve vétsin€ pripadt ustni formou,
jelikoZ §lo o rychlejsi a jednodussi zpiisob komunikace. Pisemna byla jen vyjimecné a opét

hrélo roli samotné postaveni manaZera v organizaci (s kym a jak jednal).

Ctvrta otdzka: ,,Jak Gasto jste s podiizenymi komunikoval(a) ustné a jak ¢asto pisemné&?*

Tomas: ,, Opét prevazovala ustni komunikace a to kazdy den.

Dagmar: ,, Kazdy den a vzdy ustné. “

Iveta: ,, Vzhledem K provozu oddeéleni jsem komunikovala pouze ustné a to tak 2-3 hodiny
kazdy den.*

Hanka: ,, Komunikovala jsem ustné kazdodenné a pisemné jen parkrat tydné.

‘

3

Michal: ,, Ustné i pisemné jsem s podFizenymi komunikoval kazdy den. *

Martin: ,, Pouze ustné kazdy den.*
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Z hlediska ¢asu komunikovali respondenti se svymi podiizenymi pied deseti lety prevazné
ustné a to skoro kazdy den, jelikoz §lo pfevazné o plnéni kazdodennich tkoli. Pisemné

op¢t jen vyjimecneé.

Patd otdzka: ,Jaké se objevily novinky v komunikaci za poslednich 10 let ve Vasi

organizaci?*

Tomas: ,, Klienti komunikuji prostrednictvim webu a resi tak své dotazy. Uvniti organizace
byly zrizeny sluzebni telefony. Vyrizovani korespondence pres datové schranky. Vyuzivani
sluzeb Czech POINT. Elektronicka aplikace tvorby rozpisu smen na prepazkach.
Dagmar: ,, Dostala jsem sluzebni telefon a musim k praci vyuzivat vice e-mail a rovnez
pracuji s elektronickym spisem. Stile radéji komunikuji ustné, ale okolnosti a soucasnd
doba mé nuti pouzivat i pisemné elektronické nastroje.

lveta: , Vice vyuzivam pocitac. Komunikace pres e-mail a elektronickou spisovou sluzbu
se stala kazdodenni aktivitou. Byla nam zrizena elektronicka dochdzka. Dostala jsem
sluzebni mobilni telefon. “

Hanka: ,,V komunikaci se objevili e-maily, datové schrdanky, Czech POINT a sluzebni
mobilni telefony. Hlavné ty mobilni telefony nam znacné ulehcuji komunikaci
S podrizenymi, jelikoz moji podrizeni pracuji i mimo urad. “

Michal: ,, Mobilni telefon, datové schranky. Vyhledové planujeme na uradé zridit skype,
aby v nékterych pripadech nemuseli klienti osobné na urad — hlavné by to méli vyuzivat
cizinci.

Martin: ,, Bylo zavedeno elektronické vzdelavani. Treba skoleni bezpecnosti a ochrany

zdravi pri praci se jiz provadi elektronicky a ne osobné. Ddle datové schranky a Czech

POINT.

Co se tyka novinek v oblasti komunikace za poslednich deset let, které se v organizaci
objevily, nejcastéji se u respondentll objevuji odpovedi, které se zaméfuji na moderni
komunikacni prostiedky - internet, e-mail, sluzebni telefon a elektronické systémy —
aplikace (dochazkovy systém, rozpis smeén, elektronicky spis, elektronické vzdélavani,
atd.). Dale se rovnéz vyznamné projevuje rozvoj elektronickych prosttedka, které piimo

organizaci pro svoji praci nafizuje stat — datové schranky, Czech POINT, elektronicka
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spisova sluzba, atd.. Dalo by se soudit, Ze respondenti sami nové nastroje komunikace

nevyhledavaji a uzivaji jen ty prostiedky, které jim zaméstnavatel urci.

Sesta otdzka: ,, Jakym zptisobem komunikujete s Vasimi nadiizenymi v souc¢asné dob&?“

Tomas: ,, Poidd prevazuje iistni komunikace a to stejné jako pred 10 lety. Ustni mi prosté
stale vice vyhovuje a myslim, Ze tak lépe vyresim dany problem.

Dagmar: ,, Stale prevazuje ustni komunikace, pisemna pouze v pripadé kdy odpoved musi
mit pisemnou formu. Napr. vyjadreni ke stiznosti obcana na cinnost mého oddeéleni. *

lveta: ,, Vetsi cast komunikace je pres e-mail a sluzebni telefon. Pondélni porady ndam
zrusili a tak se vidame osobné uz jen malo. Séf ma kanceldar o patro nad nami a tak uz ho
ani nepotkavam na chodbé nebo v kuchyrnce.

Hanka: ,, S nadrizenymi komunikuji z 50% pisemné a 50% ustné. \V soucasné dobé jiz vice
oproti minulym letim vyuzivam email a to z diuvodu, zZe se s nadrizenym nevidim tak casto
Jjako drive (mad kancelar v jiném patre). *

Michal: , Stdle prevazuje komunikace ustné (asi tak z 60%), ale nariista komunikace e-
mailem (asi 40%). E-mailem je to opét v pripadech, kdy sdéleni potiebuji mit podlozené. **
Martin: ,, Komunikace ustni a pisemnd je tak pul na pul. Dnes jiz vice vyuzivam

komunikaci emailem. “

Z jednotlivych odpovédi u respondenti na otazku jakym zpisobem komunikuji
s nadfizenymi v soucasné dob¢ lze v souhrnu vypozorovat, Ze komunikace pisemna
(elektronickd) se postupné zacina piiblizovat ¢i dokonce vyrovnavat s komunikaci ustni.
Je také patrné, Ze je dllezité, kde ma kdo kancelar. Ma-1i nadtizeny kancelar dél, podiizeny
manazer se uchyluje spiSe k e-komunikaci neZli k osobnimu kontaktu. Rovnéz zalezi
na obsahu sdéleni a také na v€ku respondenta — manazera. U starSich ro¢nikil neustale

ptrevazuje komunikace ustni, i ptesto, ze dochazi k rozmachu e-komunikace.

Sedma otazka: ,,Jak casto komunikujete ustné a jak ¢asto pisemné s Vasimi nadfizenymi?“

Tomas: ,, Stdle stejné jako pred 10ti lety. Ustni z 80% a to 2-3x tydné. Pisemné tak Ix

vo6

tydne.
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Dagmar: , Stdale prevazuje ustni komunikace, pisemna jen vyjimecné a to jen v pripade,
Ze je to nezbytne nutné.

lveta: ,, Ted’ nejvice e-mailem a je-li potieba néco resit naléhavé tak sluzebnim mobilnim
telefonem.

Hanka: ,,S nadrizenymi komunikuji tak 1-2x tydné a to z 80% ustné a 20% pisemné. *

Michal: ,, S narizenymi komunikuji tak 2 hodiny denné a to z 60% ustné a 7 40% pisemné.

Martin: ,, V primeéru 2-3x tydné ustné a pisemné piil na pul. *

Co se tyka cetnosti v ¢ase, opét zdlezi na samotné osobnosti a postaveni manazera
v organizaci. Je vSak tfeba zduraznit, ze pisemna (elektronicka) komunikace se stava
vyznamnym prostfedkem komunikace v organizaci (hlavné u vedoucich odborti). Vedouci
pracovnici si uvédomuji vyhody, které jim psana forma piinasi. Jelikoz maji mnoho prace
a souvisejicich povinnosti, shledavaji e-komunikaci v mnoha ptipadech efektivngjsi

a rychlejsi.

Osma otéazka: ,,Jakym zpisobem komunikujete s VaSimi podtizenymi v soucasné dobé?*

Tomas: ,, Stdle z vétsi casti prevazuje ustni komunikace, i kdyz pisemna se v posledni dobé
hlavné diky internetu rozsSiruje. Uz se komunikaci pisemné tézko vyhybam a postupné
Ji vyuzivam stale vice a vice.

Dagmar: ,, S podrazenymi stale komunikuji pouze ustné. Je to pro mé snazsi.

lveta: ,,Z veétsi casti stale ustné, ale kdyz je néjaka legislativni zména, posilam ji vSem
podrizenym pisemné a tisknu ji na ndsténku do kuchynky. Protoze mame dvé smény
tak porady nemame wviitbec. Jen kdyz se ménil reditel magistratu tak se nam byl vSem
predstavit. Takze porady mame ale jen vyjimecné na zaklade zvlastnich prileZitosti.
Hanka: ,, Stejné jako pred 10ti lety. Z vetsi casti ustné. Pisemné nejcasteji vV pripadé zdpisii
z porad.

Michal: ,, Stejné jako s nadrizenymi. Asi tak 60% ustné a asi 40% pisemné. Opét zalezi
na obsahu sdéleni, zda to potrebuji ¢i nepotiebuji mit podlozené.

Martin: ,, V drtivé vétsiné pripadit pouze osobné — ustné. Je to praktictéjsi a problém

I3

se hned vyresi.
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U komunikace s podiizenymi v soucasné dobé u Casti respondentii stale prevysuje trend
ustni komunikace oproti pisemné. Porad je v popredi to, Zze se ndhly problém vyiesi snaze
formou ustni komunikace nez pisemnou formou. Dilezitym faktorem vsak je, o jaky obsah

vvvvvv

oddé¢lenti je efektivngjsi fesit pisemnou formou.

Devata otazka: ,,Jak ¢asto komunikujete ustn¢ a jak Casto pisemné s VaSimi podiizenymi?“

Tomas: ,,Ustné nékolikrat denné. Pisemné také jiz skoro kazdy den.
Dagmar: ,, Pouze ustné a to kazdy den. *
Iveta: ,, Ustné nékolikrdat denné. Myslim, Ze tak polovina moji prace je komunikace

‘

S podrizenymi. Pisemné jen 2-3x do mésice.
Hanka: ,, Pouze ustné a to 3x tydne. *
Michal: ,,Zhruba 5 hodin denné komunikuji s podrizenymi. Ztoho 60% ustné

a ve zbyvajicich pisemnée, hlavné mailem. "

Martin: ,, Kazdodenné ustné a pisemné jen zcela vyjimecné.

S podtizenymi komunikuji respondenti ve vét§iné piipadii kazdy den nékolik hodin
a to prevazné ustni formou. Pisemna se objevuje hlavné u vedoucich odborti a to prevazné
komunikace pfes mail. Dale se k pisemné formé uchyluji spiSe z dlivodl osloveni vice lidi

najednou a moznosti ovéfeni, Zze maji vSichni stejné informace.

Desata otazka: ,,Jaké shledavate vyhody v rozmachu e-komunikace ve Vasi organizaci?*

Tomas: ,,Jde o komunikaci s malymi financnimi naklady. Je mozné komunikovat i s vice
lidmi najednou a Setrit tak cas — napr. hromadna korespondence mailem. Urychluje mi
to tak praci.

Dagmar: ,, Vyhoda je v rychlosti vyrizeni véci s osobou ¢i instituci, ktera je vzdalena.
Elektronicka komunikace ma dale vyhodu v tom, Ze je vécnd, strucna, vystiznd s jasnym
obsahem.

Iveta: ,, Moznost informovat vice lidi najednou. Ukol se k ndm rychleji dostane a rychleji

ho miizeme i zacit resit. Efektivnéjsi komunikace s ostatnimi urady a klienty. Netreba
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vevr

tak velké papirové administrativy. Efektivnéjsi je 1 kontrola prdace podrizenych. Staci
jen nekolikrat kliknout a vidim vsechny statistiky, jak kdo pracoval.

Hanka: , Casovd uspora v rychlosti sdéleni. Komunikace je potvrzena a nelze
Ji zpochybnit. Je i lépe dohledatelnd v pripadé nutnosti. Oproti ustni ma jasny vyklad
a obsah. Netreba dokazovat kdo co rekl. *

Michal: ,, Vyhoda je v rychlosti komunikace, je i ekonomicky vyhodnd. Neni treba papirova
forma a predstavuje snadnéjsi pristup k informacim. Postaci napr. poslat e-mailem odkaz
nebo link a uzivatel si jiz potrebné informace dohleda sam a nemusim je vypisovat celé ja. *
Martin: ,, Vyhodu vidim v uspore casu, zdaroven jde o financné vyhodnéjsi komunikaci

I3

nez N papirové formé. Mam vice c¢asu si promyslet odpoved.. Urychleni komunikace. *
U vyhod e-komunikace respondenti nejcastéji zmifiovali ¢asovou usporu a rychlost
Vv pfenosu informaci, moznost komunikovat s vice lidmi najednou a ekonomickou

vyhodnost. Zaroven efektivnéjsi a snadnéjsi kontrola prace podtizenych.

Jedenactd otazka: ,Jaké Vam piijdou hlavni nevyhody e-komunikace ve fungovani

V organizaci?“

Tomas: ,,Je pracnéjsi nez osobni kontakt nebo telefonovani. Musim byt vice formalni.
Pri ustni komunikaci mohu operativne reagovat a argumentovat.

Dagmar: ,, Nevyhodou je mozny vypadek systému. Chybi mi osobni pristup pri fyzickém
setkani.

lveta: ,, Méné kontaktu s lidmi, ktery je i pro nas uredniky dulezity. Vice administrativy
U pocitace. Ja, osobné nemdam rdda neosobni kontakt, rada resim s lidmi veci osobné
a konkrétne.

Hanka: ,, Elektronicka je oproti ustni horsi v tom, Ze neni tak osobni a neda se rychle
reagovat na pripominky. Pri ustni se rychleji vyresi problém, jelikoz je rychlejsi zpétna
vazba.

Michal: ,, Pokud nejsou data zdalohovina, miize dojit kjejich ztraté. Dalsi nevyhodou

3

je nefunkcnost pri vypadku elektiiny. Ddle je méné osobni.

vvvvvv

nez osobni jednani. Zabere vice casu pri promysleni si odpovedi.
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Respondenti nevyhody e-komunikace spatfovali nejcastéji v absenci osobniho kontaktu.
Mezi dalsi nevyhody zafadili nemoznost rychle reagovat a argumentovat a také riziko
mozného vypadku systému ¢i elektfiny, které by mohlo vést ke ztrat¢ uloZenych

dat &i informaci.

Celkové shrnuti a navrhy na zlepSeni

Cilem praktické casti bakalaiské prace bylo zjistit, jakym zplsobem se zmeénila
komunikace a e-komunikace v poslednich deseti letech v praci manazera Vv oblasti statni
spravy, konkrétné na MHMP a méstskych castech. Metoda, ktera byla pro vyzkum
zvolena, byl fizeny rozhovor, ktery byl uskutecniovan na zaklad¢é tzv. sné¢hové koule,
ktera spo¢iva v postupném nabalovani respondentii na zaklad¢ doporuceni piedchozich
respondentl. Reprezentativni vzorek respondentli tvofili pracovnici ve vedoucich funkci —
dva vedouci odboru (muzi) a 4 vedouci oddéleni (1 muz a 3 Zeny). Rizeny rozhovor byl
zaméfen na zpusob komunikace v organizaci V poslednich 10 letech v porovnani
S komunikaci v dneSni dobé&. Dale odpovidd na otazku, jaké se objevily novinky

v komunikaci za 10 let a jaké jsou vyhody a nevyhody e-komunikace.

Z vysledkt vyzkumu vyplyvaji nasledujici skute¢nosti:

Co se tykd komunikace v organizaci pred 10 lety, vSichni respondenti komunikovali
se svymi nadfizenymi v pfevazné vétsin¢ Ustni formou, preferovali tak osobni kontakt.
Pisemna komunikace byla vyuZivéna jen ve vyjime¢nych piipadech. Z odpovédi vyplyva,
ze ustni komunikace byla jednodussi a praktictéj$i nez komunikace pisemna. Z ¢asového
hlediska, tj. jak c¢asto s nadfizenymi komunikovali, se jiz odpovédi pomérné lisily.
Nékdo komunikoval kazdodenné, n€kdo 2-3x tydné, n¢kdo jednou tydné a to prevazné
tedy ustni formou. Zalezelo na osobnosti a postaveni daného vedouciho pracovnika
v organizaci, ackoliv dalsi specifikace tato prace jiz dale nezkoumala. S podiizenymi
komunikovali respondenti pied deseti lety ve vétSiné€ ptipadu, stejné jako u nadiizenych,
ustni formou, jelikoz Slo o rychlejsi a jednodussi zpisob komunikace. Komunikace

probihala na kazdodenni bazi. Pisemna byla opét jen vyjimecné a opét hralo roli samotné
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postaveni manazera v organizaci (s kym a jak jednal). Otazka novinek v oblasti
komunikace za poslednich deset let, které se v organizaci objevily, se nejcastéji
u respondentli objevuji odpovédi, které se zamétuji na moderni komunikacni prostredky,
a to predevsim na oblast e-komunikace - internet, e-mail, sluZebni telefon a elektronické
systémy — aplikace (dochazkovy systém, rozpis smén, elektronicky spis, elektronické
vzdélavani, atd.). Z odpovédi je tedy mozné vysledovat, ze se v poslednich 10 letech
rozviji oblast e-komunikace a statni sprava vice tyto prostfedky komunikace vyuziva.
Déle se rovnéz vyznamné projevuje rozvoj elektronickych prostiedki, které piimo

organizaci pro svoji praci nafizuje stat — datové schranky a Czech POINT.

Oblast komunikace se za poslednich 10 let pomérné zménila. Z odpovédi respondenti
na otazku jakym zptsobem komunikuji s nadfizenymi v soucasné dobé, lze v souhrnu
vyvodit, Ze komunikace pisemna (elektronicka) se postupné zacina priblizovat ¢i dokonce
vyrovnavat s komunikaci Gstni. Je také patrné, ze je dilezité, kde ma kdo kancelat. Ma-li
nadfizeny kancelat dal, uchyluje se spise k e-komunikaci, nezli k osobnimu kontaktu.
Rovnéz zalezi na obsahu sdéleni a také na véku respondenta — vedouciho pracovnika.
Star$i ro¢niky neustale upfednostituji komunikaci ustni i piesto, Ze dochazi k pomérnému
rozmachu e-komunikace. Co se tyka Cetnosti komunikace v ¢ase, opét zalezi na samotné
osobnosti a postaveni manazera v organizaci. Je vSak tfeba podotknout, ze pisemna
(elektronickd) komunikace se stava vyznamnym prostiedkem komunikace v organizaci.
Vedouci pracovnici si uvédomuji vyhody, jaké jim psana forma piinasi. U komunikace
S podfizenymi v soucasné dob¢ u vétsSiny respondentl stale prevysuje Ustni komunikace
pied pisemnou. Stale je v popiedi to, Ze se dany problém vyfeSi snaze formou ustni
komunikace neZ pisemnou formou. Dilezitym faktorem vSak je, o jaky obsah sdéleni
jde a jaka je jeho dulezitost. Komunikace s podiizenymi stejné jako pied 10 lety probiha
kazdodenné. Pisemna se projevuje hlavné u vedoucich odbori a to pifedevsim komunikaci

prostfednictvim mailu.

Celkové mizeme shrnout, ze u komunikace, ktera smétuje vertikalné smérem nahoru, tj.
k nadtizenym, se pomalu dostava do poptfedi komunikace pisemnd — elektronicka.
Z vypovédi je patrné, Ze se tak déje z n€kolika duvodt. Elektronicka sdéleni lze zaslat

nékolika osobam najednou (vSem nadfizenym), ¢imz dochazi K uspote Casu, oproti tomu,
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kdy by muselo dochézet ke sdéleni Gstni formou v§em zucastnénym osobam. Rovnéz muize
hrat roli ta skute¢nost, ze komunikace s nadfizenymi je vice formalni a je zapotiebi mit
sdéleni v pisemné - elektronické podobé. Avsak u komunikace vertikalni smérem dolu, tj.
komunikace k podiizenym, stale spiSe pievazuje komunikace uGstni, jelikoz s podfizenymi
je mozné danou véc vyftesit hned a zpravidla neni k tomu zapotiebi pisemné sdéleni (u

plnéni kazdodennich ukol).

U vyhod e-komunikace respondenti nejcastéji zminovali Casovou usporu, financni
(ekonomickou) usporu, rychlost v pienosu informaci, moznost komunikovat s vice lidmi
najednou a Vv neposledni fadé¢ vyhodou je to, Ze neni zapotiebi mit papirovou formu
sdéleni, ale postaci elektronické ulozeni daného sdéleni v nosic¢i informaci. Jako nevyhody
e-komunikace se nejcastéji objevovalo V odpovédich respondentli absence osobniho
kontaktu a také skute¢nost, ze se neda rychle reagovat na sd€leni a argumentovat. Dalsi
uvedenou nevyhodou byl mozny vypadek systému ¢i elektfiny ¢imz potencionalné muize

dojit ke ztrat¢ ulozenych dat ¢i informaci.

Z vyse uvedenych vysledkll je mozné vypozorovat, Ze v oblasti statni spravy postupné
dochazi k (ackoliv pomalému) rozSifovani e-komunikace i v prostiedi, které je pomérné
rigidni a zmény se z hlediska ¢asu zavadéji pozvolna (stale pievazuje Gstni komunikace).
Také z vyzkumu vyplyva, Ze samotni manazefi, nové komunikacni prostiedky aktivné
nevyhledavaji a pracuji jen stémi, které jim uréil zaméstnavatel nebo jim je nafizuje
zakon. Je vSak dulezité, ze dochazi k postupné elektronizaci vetejné spravy a i uvnitf
organizace dochazi k vétSimu vyuzivani elektronickych komunikacnich prostfedk,

coz miize vést k usnadnéni prace, ¢asové 1 penéZni uspoie a vyssi efektivité prace.
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Z.avér

Bakalaiska prace je zaméfena na problematiku komunikace a e-komunikace pfi praci
manazera. Zkouma, jakym zpusobem se komunikace v prubéhu ¢asu méni, respektive
jakym zpusobem se v soucasné dobé rozsifuje tzv. e-komunikace a to piedevsim v oblasti

statni spravy.

Z vysledkt praktické Casti prace je mozné vysledovat, ze trend tzv. e-komunikace
se postupné (i kdyZ relativné pomalu) ve statni spravé rozsifuje. Souvisi to predevSim
srozvojem modernich elektronickych komunikaénich prostredk. V soucasné dobé
uz Si malokdo piedstavi fungovani bez internetu, emailu, e-podatelny, e-formulafi, atd.
Elektronicka komunikace ma totiz spoustu vyhod. Jde o komunikaci, kterd predevsim Setii
Cas a penize a to nejenom statni sprave, ale i obéanum. Tim, Ze dochazi k elektronizaci
vetejné¢ spravy, stdva se prace efektivnéj$i a urychluje se proces vyfizeni daného

pozadavku.

Z vysledkll vyzkumu je patrné, Ze pracovnici ve vedoucich pozicich ve statni spravé
(Magistratu hlavniho mésta Prahy a jeho méstskych ¢asti) pred deseti lety komunikovali,
at’ uz s nadfizenymi, tak i podfizenymi, pfevazné formou ustni komunikace a pisemnou
vyuzivali zfidkakdy. Tim, Ze postupné za poslednich deset let dochazi k neustalému
rozvoji a rozsifovani e-komunikace, je poznamenana i oblast statni spravy. Pracovnici
ve vedoucich pozicich zacinaji e-komunikaci vice uZivat Vv rdmci své pracovni €innosti.
D¢je se tak z mnoha diivodl. At uzZ jde o zmin€nou tsporu ¢asu, rychlost a Setfeni penéz,
ale také z divodu, Ze samotny stat se na elektronizaci vefejné spravy velmi podili a statni
spravé je tento zpusob komunikace casto direktivné nafizen. Prikladem miize byt,
ze V ptipad¢, kdy obc¢an vlastni datovou schranku, je povinnosti ufadu mu vse zasilat pravé
do datové schranky a nikoli na adresu trvalého pobytu. Déle je to rovnéz vyuzivani sluzeb
Czech POINT a zakladnich registrii. Informace o ob¢anech se z papirové podoby pfenesla

do podoby elektronické (SMART ADMINISTRATION, 2016).
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Rovnéz v ramci organizace (Gfadu) dochézi k zefektivnéni prace v tom smyslu, Ze se prace
pfenasi postupné vice a vice v elektronické podobé. Jiz se nevyuziva pouze ustni

komunikace, ale ¢asto je vyhodné&jsi pouzit e-komunikaci.

Zavérem je tieba uvést, ze i kdyz ve statni spravé dochazi k rozsifovani e-komunikace,
pofad jde o to, ze komunikace uvnitf organizace je pofad pomérné rigidni, neménna
a pfevazuje komunikace ustni. Existuji moznosti, jak neustale (e)komunikaci v organizaci
zlepSovat a usnadnovat sitak praci. Je to vSak ,,béh na dlouhou trat™, jelikoz musi
pro to byt dostatecnd vile vSech zainteresovanych stran (statu, statni spravy, samospravy,

vedoucich pracovnikti a vSech, co se na komunikaci v organizaci podileji).
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P¥ilohy

.

C. 1

OtazKky na rizeny rozhovor

Pohlavi: Zena — muz
Vas vek?
Jaka je Vase pracovni pozice?

Jak dlouho pracujete na manazerské pozici?

Jakym zptsobem jste komunikoval(a) s Vasimi nadfizenymi pied 10-ti lety?
Jak casto jste s nadiizenymi komunikoval(a) tstné a jak ¢asto pisemné?
Jakym zptisobem jste komunikoval(a) s Vasimi podiizenymi pied 10-ti lety?

Jak cCasto jste s podiizenymi komunikoval(a) Gistn¢ a jak ¢asto pisemné?

Jaké se objevily novinky v komunikaci za poslednich 10 let ve Vasi organizaci?
Jakym zpiisobem komunikujete s Vasimi nadfizenymi v souc¢asné dob¢?

Jak Casto komunikujete Gstné a jak ¢asto pisemné s Vasimi nadfizenymi?
Jakym zptsobem komunikujete s Vasimi podiizenymi v souc¢asné dob¢?

Jak ¢asto komunikujete Gstné€ a jak Casto pisemné s Vasimi podiizenymi?

Jaké shledavate vyhody v rozmachu e-komunikace ve Vasi organizaci?

Jaké Vam ptijdou hlavni nevyhody e-komunikace ve fungovani v organizaci?
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