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ANOTACE:
Zamerem prace je definovat profesni etiketu z pohleddnikatelského prosdi
dvou zemi Ceské republiky a Spéiska. Z hlediska zkoumané problematiky se
autorka zar&ila na moznosti komunikace verbalni — osobni, telefkou, pisemny
styk a neverbalni formy.
Komunikace je kfovym jevem ovliwujicim obchodni styk mezi manazery. Proto
autorka povazuje komunikaci za jeden z nejpod§tEth rysi, z rthoz Ize vnimat

pravidla etikety a nasledne zhodnocovat.

Popsala, jaka maji byt formalni pravidla pejich pouZzivani, vytyila pozitivni a
negativni stranku kazdé z nich a poukazala na @ahrance v chapani a uzivani
pravidel komunikace podnikatelv mentalg odliSnych statech. V zé&w préce
autorka komparaé analyzovala jednotlivé mentélni projevy obou naasti, které

se promitaji do podnikatelského mezikulturnitietst

Kli¢ova slova: etiketa, profesni etiketa, podnikateksidéeta, podnikatel



ANNOTATION:
The goal of this work is to define the professioaetjuette from the perspective of
business enterprise of two countries the Czech Repand Spain.
In term of surveyed task, the author focused sjpatly on the communication
alternatives verbal — personal, telephonic, writtand non - verbal forms.
Communication serves as a key phenomenon affecongmercial contact between
managers. Therefore, the author considers comntioncas one of the most essential

aspects from which the etiquette rules can be példe and consequently judged.

She described what are the formal rules while usiagh of the communicative
method, marked out their positive and negativeuiest and pointed out to the tiny
divergences in understanding and applying of comaoation rules by the

businessmen in mentally distinguished countriesthin final part of her work, the
author compared analytically particular mental rfestations of each nationality,

which project to the businessmen’s interculturedrierence.

Key words: etiquette, professional e¢tfe, business etiquette, businessman



Uvod

Myslenkou bakali&kée prace je charakterizovat pravidla profesnegtik poukazem na obchodni
prostedi managementuweského a Spalského z hlediska forem komunikaci a wyivo
komparaci styl v obchodnim jednénitiprozvijeni podnikatelskéinnosti manaZérobou stat.
Pred zformovanim prace jsem vychazelaredpokladu, Ze pravidla pro obchodni styk budou
v obou zemich totoZzna. Nicmg&nnastudovani odbornych knih a rozmluva s odbormiky
privedlo k nazoru, Ze se pravidla pro podnikatelskomunikaci a jednani v obchodni i&é

v mnoha aspekteckiani.

K mé praci jsem si nastudovala jakskou, tak i cizojazyou, tj. Spa&isky psanou
literaturu. Jak v knizni, tak zaraves elektronické podab Z kniznich a internetovych zdtoj
jsem cerpala teoretické poznatky. Pramignypovidajicich o pravidlech slusného, ziiéto
chovani a o spravné, uctivé a korektni komunikabyznysovém progtdi Spatiska aCeské
republiky jsem uplatnila mnoho. Pokud jde ale o t@an navyky jednotlivych narodnosti,
(minim Spagiské aceske), o nich se zadné &$€ prameny neziiilji.

Z toho divodu jsem vyhledala PhDr. Olgu Macikovouggnasejici z Vysoké Skoly
ekonomické v Praze, osobu, kterd mi byla dogeme mou Skolitelkou PhDr. Miroslavou
Aurovou Ph.D., jako mozny kvalitni inforriiai zdroj. Olga Macikova je znalkyni zvyklosti a
kulturnich standarfd obou narodnosti. Tim, Zze Macikova ve &sk@m progiedi dlouhycas
pobyvala pracowhve statni funkci, #la moznost se ze své pozice frekirgnsetkavat s lidmi z
podnikatelského prastdi a navyky mistnich manaieni tak podrobi dokazala vypotdét.

K tomu, abych mohla provést kompéama analyzu jsem pt#bovala ziskat poznatky
rovréz o mentalnich postojictieskych manazéra také o jejich stylu komunikace a jednani
v prostedi obchodu. Pro tentaé€l jsem se nechala inspirovat kvaliftké praci absolventky
VSE Ing. Martiny Koke3ové, ktera se ve své diploénpraci nazvan&ulturni standardyCechi
a Spadlii ve srovnaniye WtSi mie zabyva i problematikou oblasti podnikéni, a tédem mi
jeji kvalifika¢ni prace poslouzila jako cenny pramen k hapsanor@hatu.

Pro mou nagl prace mi velice ochotnbylo navrzeno samotnym generalissimem a
odbornikem na oblast etikety panem Ladislavenéi&ga rekolik kvalitné sestavenych kniznich
zdroji, za coZ jsem mu &ina.

Samostatnou praci strukturuji nasledujicimisgbbem. V prvni kapitole prace jsou nastin
obecné definice etikety, zminka o0 mozZzném sjednoamul€enskych pravidel v ramci
globalizace. Druh& kapitola uvadi koncept profestikety se specializaci na podnikatelskou

etiketu, definuje ji a podava poznatky o jejitell, smyslu.



Ve tieti sekci popisuji spolenska pravidla platna pro osobni styk managuimém
stretu tvai v tv&. Kompar&né vypovidam o tom, jaky styl obchodniho vyjednavjéniypicky
pro Spagly a jaky pro¢eské manaZery. Ziiji se roviz o Gloze genderu v oboru podnikani
v obou zemich, howom také o postav tlumainika ugeného pro internacion&nstawné
obchodni setkani a objagi miru aplikace forem tykani a vykani v ramci abmodnikatelskych
zemi. Ve ctvrté casti se zawiuji na telefonicky styk mezi manazery. Jmenuji fexky
k telefonnim domluvam, popisuji, jak by élin podnikatelé profesionan vystupovat p
telefonickém rozhovoru a stanovuji pravidla prcéidé prfibch obchods ladéného telefonického
hovoru. Zmiuji se i o metodach obchodniho vyjednavani skrievitni obrazovku a telefon
zarovei zvanou telekonference a sasré nastiiuji, jak funguje telemarketing.

Pata kapitola pojednava o pisemném korespa@né@rstyku. Jsou zde popsany vyvojové
zmeny v technické a formalni strance na petieného stylu komeéniho spojeni. PokouSim se
ucelerg vyswtlit stylisticka formalni pravidla pro psanou podomanaZerskych komuniké a
predstavit typy pisemnosti, které je mozno v ramaholni¢innosti zasilat. U kazdé z nich
poukazuiji na fipadné vyhody a nevyhodyipejich posilani a row¥ rozebiram pravidla pro
formalne a optimalg pasobici podobu jednotlivych alternativ pisemnych jespio mezi
podnikajicimi. Posledn kapitola vypovida i o spaienskych pravidlech pro vyiny vizitek a
nabada k tomu, jak se ma formalni cestou skrzegmbavrivitat firemni partner na spaenské
akci a jaky si na ni obléci spalensky odv.

V Sesteé ¢asti bakaléské prace zohlediji pro obchodni styk vyznam neverbalni
komunikace aiegi téla. Vyzna&uji nékteré jeji signaly, jez mohou bytfipobchodnich
vyjednavanich na mezinarodnidg pro jejich &astniky vitanymi, ale i nepochopitelnymi az
zastrasujicimi¢i dokonce iritujicimi. Porovnavam téz rozdilyi ppozdravech formath a
neformalr stavnych a ukazuji, jakou frazeologitidravenich Ize pouzit. V rdmci kapitoly o
ieci téla komparative analyzuji, jak se fyzicky sblizuji manaZe zapadni Evrofy tedy ve
Spartlsku a jakym zpsobem weském sedoevropském prastdi. Zajimavé rozdily bylo
mozno shledat i u konkrétnich charakteristik podtglskych tyf, tak, jak je stanovuje
psychologie vnimanim jejich ¥$ich €lesnych projett.

Sedmd& a posledriast prace je anovana vijSim ¢ vnitinim vlivim, které mohou
zpasobit, Ze obchodni setkani komunikargpartiskych s¢eskymi nebude probihat podle toho
druhého pedstavy, nehd jejich odlisné mentalni povahy mohou tgpbit komplikace
v mezinarodnim podnikatelském vyjednavani. Vlivydudevni postoje jednotlivych narodnosti,
které jsou zaiicineny bud’ klimatem, ve kterém obyvatelé zeiji, odliSnou mentalitodi jejich

rozdilnou kulturni zaZilosti maji tu moc, Ze mohednu manazerskou stranu od podnikani
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s druhou odradit, nebee s liSici uznavanou hodnotou druhé narodnestiézko dokaze szit a
ztotoznit.

Obsahem 17 ifdoh jsou pak sloviky frazi aplikovatelnych ip jednotlivych
komunika&nich domluvach, dvojjazpy seznam zkratek pro pisemnou korespondenci, vzory
obchodnich dopis a emailovych zprav, ukazky navstivenek, pozvamedhled na druhy
spole&enského oblgeni ukeného na podnikové akce,cef frazi pro pedstavovani v obchodnim
styku, a neposledrukazky rkolika nonverbalnich signaluzivanych g obchodnim jednani a
priklady psychologickych typologii podnikadel
Obsahem mé préace je i nahled na to, jakym style®i a Spa¥ié v ramci podnikatelskych
jednani postupuiji. Praci jsem si zvolila protongeodjakziva zajima problematika dorozumivani
se, a to zejména v mezinarodnitiest se Spafiskou mentalitou a tim, Ze studuji Spksky obor
profilujici se obchodni tématikou, pojala jsem phako vrcholné ukoteni mého studia na

Skole.
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1.Etiketa
1.1.Rivod a vyznam etikety

Poukazeme-li na pojem etiketa, vybavi se nam haad/gznamy. Jeden se tyka &ty na lahvi,
druhy - aten nas v tomtéipact zajima - chapeme ve vykladu pravidel spefského chovani:
.Slovo etiketa vzniklo ze starofrancouzského ,esdit) jehoz pedchidcem bylo

(1%

starogermanské ,stechen”/qgemz ob slova znamenaji fpevnit‘ nebo ,vy\sit“. Pred

radou stoleti se pravidla, jez sellendodrzovat u kralovského dvora a prapddobr i

v objektech ufenych pro straZze a vojsko, ¥govala na z& a stala se z nich pravidla pro

dany den nebo denrad ,I"estiquet’ nebo | estiquette”. Je ovSem otémrk kdo tehdy ugh

c¢ist, aby si pravidla fecetl. Je jistou ironii, Ze ve Francii, respektivefrancouzstia se pro

pravidla zdveilého spoléenského chovani obvykle pouziva vyraz reglés air sawre

( pravidla znalosti o tom, jak se chovat), respekpro takové chovani savoir vivre et savoir

faire (un®t Zit a undgt konat)™
O tom, jak si ma jedinec ve sp&testi p@&inat obratd vySla fada ¢eskych i zahragnich
publikaci. Za zminku stoji prviégesky nadny slovnik Otiiv z roku 1894, ktery definuje etiketu
timto zpisobem:,Etiketa je soubor jistych zvyika obyeji ve v@jSim styku spolenském, jez
jsou vyrazem vztahu a odvislosti, speleské hodnoty a ceny osob spolu se stykajicinlndP
etikety je naboZensky a vyjagk odvislost Uctu, baieped tim, jemuZ se prokazuje® 30 let
pozctji roku 1925 vychazi Masaryk slovnik nadny, jez etiketu popisuje nasled@vrnNazev
pro zpisoby spoléenske, #zre odstugiované podle hodnosti aistojenstvi, pro zdviost
upravenou pravidly.?

Pojem etiketa daval do spojeni s vysSimi vrstvamiikopnik etikety weskych zemich

Dr. Guth - Jarkovsky jiz v roce 1923, autor mnokiaupek o spoléenskych mravech. Ve své
knize Spole'enska vychova jeji vyznam ale zarouepodotkl, Ze etiketu mohou zastavat i jiné
vrstvy nez vysoce postavené, tj¢dtanské a nejen to, Ze i Zivot venkotrase fidi presre
stanovenymi regulemi spdélenského styku, kufkladu zdravenim. Dr. Dobromil Jdey
odstraiuje rozdil mezi ,vy33i“ spotenskou idou a ostatnimi, kdyZ proklamujeCim vice lidi
Zile pohromad, tim vice citi pdebu uritého 7/Adu a p@adku ve spokeEnském souZiti.
Praktickym navodem k zachovani etickym norem &upudé jsou pijatd a dohodnuté pravidla,
ktera souhrnéi nazyvame etiketa. Jde o souhrn sgmiskych zvyklosti, které nas chrarnéd

spole’enskym drazef.

! lvan Srork, Etiketa a etika v podnikani, Management Pressh@1995, s. 17
% lvan Srorik, Etiketa a etika v podnikéani, Management Preszh#1995, s. 18
% lvan Srorik, Etiketa a etika v podnikéani, Management Preszh#1995, s. 18
* lvan Srorik, Etiketa a etika v podnikéani, Management Preszh#1995, s. 19
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Asi nejznandjSi ¢eskou postavou akti¢nfungujici v oblasti spotenskych mrafr je
osoba Ladislava Spia, byvalého miusiho exprezidenta Véaclava Havla a &asré lektora
slusného vystupovani a chovani ve sgmbeti. Ladislav Spaek vydal na toto témiadu knih. Za
zminku stoji nap Firucni encyklopedie slusného chovani nazvdgtiketa na které
spolupracoval s lvem Mathém. Sph je renomovanym znalcem v problematice sfgoiskych
uslechtilych projewr ve spolénosti a v socialni komunikaci, kterou r@nstejié jako etiketu
vyucuje ve svych kurzech pro tegnost.

Etiketa a komunikace, jsou podlého, dv oblasti spoléenskych projefr, které maji
rozhodujici vliv na mezilidské vztahy. Komunikaee ljytostnym projevenslovéka, etiketa
nejsou jakasi vykna pravidla pro spolenskou smetanku, jak odkazovali mnozi jeho
predchidci, ale spokéenské chovani se tyka viech lidi bez roztilu.

lvan Srork upozotiuje na skut&nost, Ze byt obratny spdlensky, pedpoklada také
umét ovladat své chovani, to znamena projevovat senslzdvdile a taktg, tj. ohleduplr
k druhym lidem. SluSnostiovéku mize byt vrozena nebo ji ma ri@mu, zdvdilost a takt se
musi nadit regulovat jedinec sam.

Vyznamny rmecky filosof 19. stoleti Arthur Schopenhauer kdysohlasil, Ze:,Na
zdvailost clovek reaguije jako vosk na tepl8.“

Skrze vybrané vystupovani fovek hodnocen spobmosti ve které se pohybuje a dle
kritérii uznavanych danou skupinou jedbpiijiman a nebo naopak netolerovan ostatnimi. Jiz ve
starowku fecky filozof Aristoteles pokladal zaikgzité dodrzovat pravidla v socialnim kontaktu
osob. Cloveka, jez takovato pravidla dodrZoval, nazyval tvorspol&enskym zoonem —
politikonem ktery byl onou spotaosti uctivan a veleben.

Etiketa jako spol&enska ¥da neni stalou, profiiuje se s postupujici dobou a pozadavky
spole&nosti. Nekde jsou pravidla voljSi, mér formalni, jinde striktdji dodrzovana. Tim, Ze se
etiketa vyvijela spola¢ s lidskou civilizaci a sidajicimi se kulturami jiz od staréku,

v riznych koutech s¥fa, jsou v ni znmé odchylky. Proto Izefpdpokladat, Ze to, co je pro
jednu kulturu pijatelné v oblasti mravnosti, pro druhouize byt popuzujici. OdliSnosti budou

patrné vzdy, je nutné n&tise je tolerovat.

® http://fimpulsovi.impuls.cz/etiketa-jsou-pravidlaavani-pro-vsechny-ne-jen-pro-
vyvolene/article.html?id=223746-4/1/2010)

® Arthur Schopenhauer - (www.rkka.cz/KVC/spolecensityk.doc- 4/1/2010

" www.rkka.cz/KVC/spolecensky_styk.doc- 4/1/2010
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1.2. Globalizace a demokratizace etikety

Globalizaci etikety je rozuémo sjednoceni zvyk v ramci norem spotenského chovani
v mezinaroda platné podofh Pojem demokratizace je chapan jako odsiiawyunelkovanosti
dvorské etikety, ale také odmitnuti zda#lievnostéskych tendenci.

V fadk aspeki, se na zakladvypowdi Ivana Sraka®, etiketa v sedni a zapadni Evrép
zjednoduSuje. Tato skudteost vSak rozhodn neznamena, Ze etiketa ¢ k pouzivani
vulgarismi a hulvatstvi. Globalizace v etikdby prispela podle jejich zastafgcjak popisuje lvan
Srortk, k jednoduchosti, k odbouranitgazek ve styku mezi lidmi, k odpoutani se od
formalnosti ve vzajemné interakci.

Srortk ve své knize iedklada, Ze nazortiprzend globalizace v etikétje ten, Ze by
meéla mit své misto pouze v diplomacii a mezi statnKyinych sférach Zivota shledavaji jeji
upotebeni a praktikovani jakdips okradni. Vygsni-li se etiketa zdinych oblasti Zivota, fize
to mit ale radikélni dopady na lidské chovani. Wieyslu toho, Ze se bude urdveluSného
jednani snizovat az upadat. Rizikem zhorSeni gkt e pravidla o tom, jak si obratpctinat
vétSinou stanovuji lidé, ktese dostanou do pigai zajmu obvykle s minimalnim intelektualnim
piinosem pro danou oblast. Otazka, ktera vyvstavdgehbyl nEl byt stanovovatelem etiketnich
pravidel a posuzovatelem jejich spravnosti a aphkeinosti na rutinni situace.

Zjistéenym atributem uniformity v etikétje podle Srdka fakt, Ze swiuje vyhradg
smerem dofi, k horSimu, a to jak ve vyjémvani, ve véejnych projevech, tak i v oblékani a
stravovani. Ja¢ba mit nagji a doufat, Ze specifika etikety nezaniknou zcekpSim postojem
ve vyvoji lidskych mrau bude natit se odliSnostem jinych kulturnich tradic nelimgjmensim
jejich respektovani a akceptaci.

Podle Moritze Knigga, personalniho experta a $elietikety, je rozhodujicim prvkem
pochopeni a osvojeni si pringigkteré stoji za odliSnostmi.

Toho, Ize dosahnout, dle jeho i respektem a toleranciist nim. Tyto hodnoty,
prohlasuje Knigg, prochazeji vSemi prestimi a vSemi narodyslobalni etiketu oviada ten, kdo
akceptuje jinakost toho druhého, nikdy ho nenedltdtitztva” a snazi se neustale vykea
prijemnou atmosféru. "Slusné chovani je postdkd Moritz "Kdo je zdvaly, chova se tak i v

soukromi.?

8 lvan Srork, Kultura v mezinarodnim podnikéni, str. 41-42]tiita v mezinarodnim podnikani,Praha, 2002
® http://kariera.ihned.cz/c1-16639120-profesni-uspeyzaduje-slusne-chovani- 5/1/2010)
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2. Profesni etiketa

Etiketa coby soubor pravidel slusného chovani zgsatejen do vysSich vrstev spaaskych
kruhd, ale ovliviiuje celou spokénost, s tim, Ze jeji validita se promita i do psoi@o Zivota
pracujicich osob v néjengjSich povolanich. Jedna se o schopnost chovat se k jinym lidem
taktre, profesionald a elegantd, prichdzime-li s nimi do styku v pracovni rayitedy jsme-li

spolupracovniky nebo zastupujeme-li firmu naventk.”

2.1. Podnikatelska etiketa

Etiketa pohlcuje Siroké spektrum zd@in©d pravidel spolenského vystupovani v obecné ravin
po diki useky blizeji utené jako oslovovani agustavovani, oblékani, spodmské vystupovani
na kulturnich akcich, stravovani, konverzaci atd.

Cilem mé préce je vSak z&fit se na zkoumani uzsi oblasti etikety tykajickgekrétni
profese, v tomto ifpact podnikani. Vytyila jsem si vypatrat a analyzovat, jak se od sée |
podnikatelska etiketa @eské republice od té ve Sglku s patrnym @tazem na formy a
zpasoby domluv mezi podnikateli.

Kazda profeseipdpoklada dodrzovani stanovenych pravitiabrizeni. Nejinak je tomu
v pripact podnikatelské&linnosti. AvSak podnikatelska etiketa vyvolavimorodé pedstavy.
Hned na zé&tku je teba zminit, Ze podnikatelska etiketa vychazfedpokladu genderové
rovnosti. Premisa o tom, Ze muzi a Zeny jsou siognikani rovni plati pro oba staty jak
Spardlsko takCeskou republikd?

V souvislosti s porovnanim otazky je r@énnutné byt si &dom toho, Ze narodni
podnikatelska kultura vyplyva z podnikatelskéhosfienli dané zem S tim, Ze ob na sebe
vzajemr pasobi. Na jeji podobu maji vlivy faktory geografickblitické, ekonomické, socialni
a pravni pevazujici v zemi. fedstavuje pifez ndzak a hodnot obvykle sdilenych v danémdstat
a charakterizujici 4isoby, jakymi se vém podnikani uskutgiuje. Zarove je dilezité
podotknout, Ze podnikatelska etiketaize byt definovana pouze ve vztahu ke Kaltjinych
zemi. Kazda ma jistsva specifika, v leems se mohou rozdily stifatKupifkladu Schein
podnikovou etiketuigdstavuje jako

"...Jako vzorec zakladnich a rozhodujicickegstav, které udita skupina nalezlaci
vytvaila, odkryla a rozvinula, v ramci nichz se rda zvladat problémy \4jSi adaptace a
vnitni integrace a které se tak @dvily, Ze jsou chapany jako vSeobéglatné. Novi
¢lenové organizace je maji pokud mozno zvladapzitse s nimi a jednat podle nict

10 hitp://lwww.chovani.eu/clanky/zobrazit/204-P- 411D

1 ( Jacqueline Dunckel —Podnikatelska etiketa, Pra9@7— str.156)

12 1van Srork, Kultura v mezinarodnim podnikani, Praha, 206215)

13 Bedrnova E.- Novy I. : Psychologie a sociologiézeni firmy, Praha, Prospectum 1994, s,16
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Na internetovém portalu Hospddiych novin se dovidame, Ze etiketni pravidla pgustana
vrdmci podnikani maji usnaovat vzajemné vztahy mezi lidmi, maji slouZit jakaktor
usnadiujici komunikaci mezi partnery.

Jaky je tedy smysl podnikatelské etikety? Pravdigety v oblasti podnikani, se podle
weboveho pramene kariera.ihned.cz, profiluji spegifktera usnatlji podnikatelm jejich
vztahy na pracovisti i mimogh Jedna se kufkladu o dochvilnost, respektovani hierarchickych
vztahi, projevovani zakladnich zdiiosti na pracovisti, o0 komunikaci s obchodnimitipery,
hraje zde roli i oblékani, pisemny styk, oslovoydmivstivenky, telefonické spojeni, porady a
spol&enské akcé

Spartlsky internetovy portal o spalenskych mravech vykazuje, Ze podnikova etiketa i
klade za cil ukotvovat dobré vztahy mélgny spolénosti po pracovni i osobni strance. Jejim
Ukolem je vytvdit podnikovy rezim gjemny a slusé jednajici, to znamenda, aby se nejevil
hulvatsky, neotaséna hrulk. Upozonuji zde na skutaost, Zze i kdyZ jsou obchodni praktiky
mnohdy drsné a nekompromisni, heznamena to, Ze lglg opomijet zdvdilostni a uctivé
pohnutky mezéleny organizacé’®

Zmirgny zdroj také mini, Ze v podnikatelskéngtg\je klicovym pojitkem porozusmi.
Kdyz neexistuje porozuéni mezi klienty nebo dodavateli, nelze obchodovait razvijet
podnikatelskowinnost. K tomu, aby doSlo k poroz&n a vysli si obchodnici navzajem tist
nabada odka#dit se a dodrzovat pravidla podnikové etikety.i@fgpodnikatel a podnikovych
struktur nelze spadvat pouze v ekonomickych vysledcich, ale i dobrjctazich mezi
podnikajicimi. Bez fatelskych svazk zaloZzenych na bazi sluSnosti a mravni odgowsti se
obchodni zakazky nedaji rozvifét.

Zvl&s€ pro manaZera pohybujiciho se v mezinarodnich tendth je stZejni to, aby
obstojreé dovedl vychazet s lidmi:Rozhodujici kompetenci manaZerékaitnejsou ani tak jeho
odborné znalosti, ale spiSe schopnostpdsobit se lidem jinych kultur, tvrdi studie "Podnik

2010", kterou vypracovala poradenska agentura E€n¥bung.“*®

14 http://kariera.ihned.cz/?s1=0&s2=0&s3=0&s4=0&s5sB&0&m=detail&article[area_id]=
10014140&article[id]=14098300&p=q00000_detail-501D)

15 http://kariera.ihned.cz/?s1=0&s2=0&s3=08&54=0&s5sB&0&mM
=detail&article[area_id]=100141408&article[id]=140380&p=q00000_detail-5/1/2010

18 http://www.protocolo.org/laboral/reuniones_negocia etiqueta/etiqueta_y_negocios_
en_el_contexto_internacional.html- 4/1/2010

7 http://www.protocolo.org/laboral/protocolo_empnealla_etiqueta_en_los_negocios_es_rentable.html-
4/1/2010

18 http(://kariera.ihned.cz/c1-16639120-profesni-uspeygzaduje-slusne-chovani- 4/1/2010)
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3. Osobni styk v oblasti podnikani

3.1. FFima komunikace obech

"Komunikace je specificka s¢ast interakce, ve které dochazifegévani nebo vyéne
zpréav.“*?
Pii firemni komunikaci by se #ho dbat na to, aby komunikace mezi subjekty, tj.
podnikateli probihala co nejefekt&jBi cestou. Ivan Novy ktomuto bodu dodava, Ze
komunikace tak jako interakce je mnohem sifiiitve firmach, kde dochazi keedi rozdilnych
narodnich kultuf®

Osobni komunikace se odehrava za fyzickéomnosti mlugich, prae tento aspekt
zvysuije jeji dinek, neb6 komunikant se citi osloven,ufe okamZit reagovat a zahy¢ekavat
zpétnou vazbu, na to co vyslovi. Vramci konverzaagisdo @i dochazi téz k lepSimu
porozungni obsahu slovni vyp&d’, jelikoz si za pomoci otazealkecnici piipadné nesrovnalosti
vyswtli. Hraje zde podstatnou roli také neverbalni koikace, tj. pedevSim oni kontakt a
usnev, které posiluji dvéru mezi hoveicimi podnikateli. Styk se tak stav&ijpmrejSim,
otewengjSim a mizi formalni bariéry, které existuji komkuji-li manaz& skrze telefon nebo
pisemnou formu. ifma verbalni komunikace ro¥h vede k rychlejSimu rozhodovani se o
vysledcich podnikatelskych z&m, protoZe si diskutujici mezi sebou Wtimji argumenty a
stanovi tak Iépe aigsrEji, dukladrgji své pozadavky ohlednkuprikladu uzavirani smiuv, tj.
kontrakt&niho procesu. Jedinou nevyhodou verbalni promluvysobnim styku je asi
neefektivni ztratatasu, neb jednajici jsou nuceni stravit pémé dlouhou dobu na jednom
misg&, coZ jim v fiipads dopisovanti telefonovani nehroZt:

| osobni komunikace wvifmé konfrontaci seidi pravidly. Na strankach liberecké
technické fakulty se Ize dist, jak by n¢l mluvéi s druhym interaktivifungovat ve vzajemném
rozhovoru. Interakce spiva v aktivnim naslouchani druhého promlouvajicmainikatele a
prikyvovani mu na srozuénou, Ze je poslouchan. Jak stvrzuje Dunékelby n#l hovarici
pocit, Ze je opravdu poslouchan¢lry jeho posluchaobias se zajmem pronéstty. ,Co se
stalo potom?“- ,Qué es lo que ocurrié despueghem hovoru mu fibezré ma klast otekené
zainteresované otazky, jeZz maji druhé ¢ésopomoci k rozvijeni myslenek a paloaat tak
v diskuzi o tématu. Soustit se ma diskutujici vice na obsah toho, corikd druhy manazer

nez na vlastni myslenky.

19 1van Novy, Interkulturalni management, Praha9str.

% lvan Novy, Interkulturalni management, Praha9str.

2 http://www.osun.org/komunikace+neosobn%C3%AD-gpilh20/12/2009
22 Jacqueline Dunckel, Podnikatelska etiketa, Pra®@7, str. 62
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Naopak, chce-li mlusi rozhovor ukotit, ma druhému podnikajicimu klast urewé
otazky, na & se odpovida pouhym ano (8i)ne ( no), pipadre by nel, jak prohlasuje
Jacqueline Dunckel, uvéidtakova fakta, ktera s#fuji k ukorteni hovoru. V fipac neznalosti
n¢jakého faktu se manazer nema obavahgat, Ze B8co nevi, ze mudto unika,cimz mluwiho
nezrani tolik, jako kdyZz mu bude tvrdit IZivou infieaci. Ri promluv se majicasto komunikanti
oslovit jménem, tvrdi Dunckel, navodi to pocit asbtlilezitosti. MiZe se stat, Ze rozhovor bude
nekdo dalsi odposlouchavat, proto by si gmanaZé scklovat Flisné intimnost?

Hovarici by mél béhem promluvy udrZzovatéai kontakt, nedivat se za setieskrze
¢lovéka k rimuz promlouva. Zde je tedy patrné i vyuZiti neverch znak. Mimo to, Ze
aktivré nasloucha protistréntak sam by si # jeji mySlenky u¢domovat a ne je jen nechat
projit uchem dovnita ven.

Komunikujici podnikajici by neshvést monolog, ale sh by nechat prostor k vyjeni
ostatnim. ManaZer rozvijejici obchodni dialog SidalmanaZzerem by dhhovait vécre, dolie
artikulovat, nepolykat koncovky slov, vyjamvat se gramaticky spragnspisovi, ale zarovi
neopravovat druhého, ha¥di nespravé. Mluvci dle Dunckel nema bytipslovnim projevu
pateticky a nabuely. Ri rozhovoru se ma jevit jako pruzny a byt d&vnovym nazorovym

postehim ?*

3.2. Obchodni vyjednavani

»Vyjednavani je vSudyfitomny element/pstyku se zakazniky, dodavateli, fadnymi, kolegy i
dalsimi partnery.?® (Praktické fraze, kterych moZno pouZit v mezinéfiod vyjednavani viz.

prilohac. 1)

Kombinaci dikladné pipravy, \&tSi sebekontroly a lepSiho poroztmhvyjednavajicich procés
muZe podnikatel dosahovattipnivych dohod a posilovat rozvijeni stavajicichbudoucich
partnerskych vztah

Hlavnimi predpoklady k zdarnému vedeni obchodniho vyjednaeaidentifikovat se
s adekvatnim stylem vlastnich vyjednavajicich téchDale se pedpoklada, ze by U&gny
vyjednav&é mél zvladnout rozpoznat a ovladat své emoce ve wgiatsituacich, jakymi

vyjednavani bezesporu je. Ma jej, jak popisujirdtyatextiiniho marketingu liberecké vysoké

% Jacqueline Dunckel, Podnikatelska etiketa, Pra®@7, str. 62-63

2 http://www.textilnimarketing.wz.cz/vyjednavani.do6/1/2010, Jacqueline Dunckel, Podnikatelské etiketa,
Praha, 1997, str. 62-63

% citace viz. http://www.textilnimarketing.wz.cz/\gnavani.doc- 5/1/2010
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Skoly vnimat jako &nou kazdodenni séést manazerskénnosti. To vyzaduje, aby byl vzdy
bezpeéne pripraven na rénici se podminky. M by byt vybaven nejen znalostmi tykajicimi se
oboru, ale i unit strategicky vyuzivat vyjednavajici techniky k npartaci protistrany. Ma si take
umst vytvéaet aktivni a dlouhodobé vztahy s manaZéry.

Jak vyplyva z kolektivniho nazoru auioProfesni a jazykové etikety, k tomu, aby
obchodni salize osobniho razu préhla Gsgsre, je nezbytné, aby zainteresované strany jednaly
strategicky. Strategie vzdygrpoklada fipravenost a zjighi si informaci o druhém. Jednajici
by si nel v takovém pipact nachystat své cile, kterych chagém vyjednavani dosahnout, ale i
kompromisni Ustupky arpdevsim byt informovan o postojich druhé jedngjiofistrany.

V pribéhu piprav na jednani si musi polozit podnikatel sam smhzku :, Ceho chci
dosahnout ja ?* ale rowt ,Co chce docilit protistrana ?* ( ,Qué quiero ceeguir yo ?*y
,Qué la parte oposta?9’ Pred zapeetim obchodniho vyjednavaniteplchdzi obvykle
prezentace a formalni zahjeni manazé&dy laicky feceno dojde na ,lamani léd, coz
znamena, Ze se fiee odvracet pozornost od pravélielu setkani. Podnikajici chvali dekoraci
jednaci mistnosti, prohlizi si fotografie, jednaglike€eno promlouvaji spolu o rutinnich vSednich
vécech. V nasledném kroku, kdy se ledy prolomi aradstse formalni bariéry v komunikaci,
prechazi se na odhadovani zahprotistrany jednajici delegat®.

V prvni fazi se tedy a¥uji pozadavky obou partnierprostednictvim vzajemnych
navrhi. Sleduje se reakce oponujicich vyjed&vd Pristoupime—li na vyvoj samotného
jednani, bhem rgho partné predkladaji své navrhy, argumentujcmymi stanovisky a projevuji
respektuhodny postoj k nazan protistrany. Argumentai stanoviska se ngjstji podkladaji
bud’ skutky nebo Udaji jako jsou statisticka data, ekoické stanovy. Vifpad nesouhlasu se
stanoviskenxi ndzorem oponenta a chce-li partnéerpSit jednani dopljici ¢i explikativni
vsuvkou, nél by tak Winit zdvarilym zpasobem, zviagtve Spasiském manazerském priesti
se na tento prvekitiS nehledi, mlugi si i promluwe ska&ou doieti a hovdi vSichni gitomni
naraz. Za &elem toho, aby nemohl byt podnikatel napaden z, thbamebylo porozudmo jeho
nabidce, protoZe jeji podminky dostakejasre nevyswtlil, mélo by byt v jeho zajmu vyjadvat
se ohleda podminek uzaeni kontraki co nejgesrEji, a mel by pro lepsi gehled poslucham
nekolikrat poZzadavky zopakovat aiegnit>

20 http://www.textilnimarketing.wz.cz/vyjednavani.dd&/1/2010

" Olga Macikové, Ludmila Mlynkova, Obchodni $ptina, Brno, 2005, str. 263
% Olga Macikové, Ludmila Mlynkova, Obchodni $ptina, Brno, 2005, str. 263
# Kolektiv autofi, Spartlska profesni a jazykova etiketa, Ostrava, 200488t

% Olga Macikové, Ludmila Mlynkova, Obchodni $ptina, Brno, 2005, str. 263
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Sparélsti manaZ# jsou, jak zmiuje kolektiv autol ostravskych skript, mnohem vice
spontanni nez jejickesti protjsci, ktdi vice spoléhaji na to kat, jaké se naskytnou okolnosti
a dalsf variantyeeni a pak se podle toho tgpbi®! Z toho divodu je dileZité zvolit ihodrs
mekky ¢i tvrdy styl vyjednavajicich taktik a uthspravie odhadnout lidské viastnosti, zvolit
vhodné tempo, miru formélnosti, délku trvani, migdnani. Byt vnimavy a naslouchat
druhému??

V pripact neshod, kdyZ ma podnikajici dojem, Ze se nezigjes nazorem protistrany,
ma ji pobidnout k vyné Ustupki a nabidnout ¢co za dinéni Ustupného kroku. Souhlasi-li
strana s navrhem, pak jeéinen kompromis. Pokud je v zajmu obou jednajicichnstrdrZet si
dlouhodobé fatelské obchodni styky,dty by usilovat o to, aby dohoda vyznivala atraktipno
obk¢ strany. Toho se docili hledanim alternativnieBeni s dovedenim obchodniho zamu do
uspSného konce. Potldi se nalézt vyhovujici podminky pro ®lzainteresované strany,
pristoupf se k zairezné rekapitulaci toho, &m bylo jednand?

Po vy¢eni souhlasnych stanovisek z Ust obou managéstupuje se k uzaeni dohody,
podpisim smluv atd. Bed aktem podpisu smluv je nezbytnoucssti kontrakténi procedury si
peilivé pratist cely obsah podminek ve smléudmlouvy se musi nutnvyhotovit ve dvou
jazykovych verzich proeskou i $patiskou jednajici strantf.

Za &elem toho, aby komunikant byl ve vyjagani hem obchodniho jednéani
nazorijsi, mize jako pomicku vyuZzit obrazovych dokumentaci, tj. riejwjSich kreseb,
fotografii, schémat, vy8kka, obrazk na fdoliich, graf, filmua, powerpointovych slidovych
prezentaci, tabuli a flipché&rtnastnek a jinych obrazovych komunikaich technik, utvrzuje
lvan Novy>® Volba typu komunik&niho kanalu, jak popisuje Novy, zavisi vzdy naitpo
piijemai, jejich potebach, dlezitosti podavané zpravy, stéjiak jako na fyzické vzdalenosti,

potrebné rychlosti aiesnosti, zftné vazl, vynaloZzenych nakladech.

31 Kolektiv autori, Spartiska profesni a jazykova etiketa, Ostrava, 2004 84t

32 http://www.textilnimarketing.wz.cz/vyjednavani.dd&/1/2010

33 http://www.textilnimarketing.wz.cz/vyjednavani.dd&/1/2010

%K olektiv autor, Spawtlska profesni a jazykova etiketa, Ostrava, 200488 Olga Macikova, Ludmila
Mlynkova, Obchodni Sp&fstina, Brno, 2005, str. 264

%5 CITACE viz. lvan Novy, Interkulturalni managemeRtaha, str. 99

% lvan Novy, Interkulturalni management, Praha,39r.
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3.3. Role Zeny v podnikani ( gender)

Jak vypoedgla Olga Macikov&! dle jeji informace poslednich 15 let jsou ve Stsku ve sfée
podnikani zastoupeny veét$i mie i Zeny, mnohem vice neZ Zengesku v tom samém oboru.
Je vidt, Ze Spa#lé postupi zasali upoustt od zatvrzelé machistické myslenky, Ze Zen# pat
domécnosti a nebo ma byt doma, aby se staral&i.o\sowasné dob je ve Spakiském
kralovstvi totiz velice popularnim trendem si dggdvdomow nechat zarstnat hospodyni nebo
asistentku tzv. au-pair, Bejstji cizinku, kterd se zvladne dorozetmejen Spatisky, ale rovez
anglicky nebo jinym cizim jazykem, a ta se stardim a dti Sparglek, které si najmutim
domaci posily cli ukratit matéskou dovolenou adovat se praci. Au-pairétem zajisti jidlo,
zdbavu a zarove détem slouzi jako &itelka. Spadlsti muzi za&ali kone&nd podporovat
genderovou rovnost, a to umoznilo Sskym Zenam se moci rozvijet kariéristicky a najit
uplatréni kupikladu jako ministryt ¢i manazerky, komentuje Macikova.

Od roku 1983 se ve Spaisku vytvail zakonem Institut pro Zeny, ktery si klade za cil
posilit a podporovat rovnostiifezitosti mezi pohlavimi ve vSech socialnich aitjplych
oblastech. Timto aktem byl zafigtpiistup Spaéiskym Zendm na trh praceigpélo k tomu hned
neékolik prvki. Byla to jednak politicka fiemena z frankistické autokracie na demokraticky stat
kradle Juana Carlose I. V polo¥iry0. let 20. stoleti. Tato pozitivni 2Zma rezimu k lepSimu
otevrela @istup k informacim masam, Zeny s€qdg vzclavat na vysokych Skolach. Diky tomu
se mohly uplatnit na poli ekonomickych a politickyaktivit a profesi.

V souwasné doé, je Spasiska Zena, tim, Ze dosahla vysokoSkolskéha@land mnohem
lépe gipravena konkurovat na pracovnim trhu muzi, cé¥ednebylo mozné. Mnoho z Zen,
pracuje jako inZenyrka, |éke nebo advokatka. Jak je éegEeno ve statistikach, az 55 %
Spartlské soudni moci drzi v rukou Zena, 51 % pracovpietic je z celku zastoupeno Zenou a
jejich zaleréni nagfiklad do politickych funkci je znatelné: 22 % sechézi v poslanecké
sremovre a 12 % je ve vysokych postech administratiiigsP/Sechny zji8hé udaje, Zeny ve
Spartlsku stéale tihnou k tomu pracovat v ryze Zenskyolofginich, ve sférach humanitniho

zaneieni, Skolstvi, urni, socialnich sdach a také ve zdravotnicti.

¥V osobni konzultaci ohledrgenderové otazky
3 GARCIA B. A. M. — LAUTERBORN W. — La comunicaciénformal en los negocios, Madrid, Editorial
ARCO/LIBROS S.L., 2002
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Pro Ceskou republiku plati, Ze podnikani ssje giblizné 10 % Zen a 20 % mtz
podleCeského statistickéhdddu a jeho Gdajz roku 2007. Vysledky pro Zenské pohlavi jsou o
néco nizsi tim, Ze obor podnikani vyZaduje extrénwgsokou pracovni zé&t, energetické
nasazeni a je velmi vgrpavajici téxaso, jelikoz ptimérna pracovni délka podnikatele je
v komparaci s&nym zanistnancem 52 hodin tydma 43 hodin u za#éstnance. Soukromé
podnikani éekava snadnyifstup k ekonomickému patenimu kapitalu, ktery by ,nastartoval®
tuto ¢innost a bez #hoz se podnikatelska aktivita nébe rozvijet. K pegZznimu kapitalu maji
v Ceské republice lepsi dosah muzi, tim, Ze mnozétz iisobi a peviadaji ve viejné sfée, a
tedy to je dvodem, pré v nasi zemi na poli managementu je zastoupenomicg nez zen.
Zajimavym poznatkem je, Ze podil zgstmanych Zen z celé&ské populace v produktivningku
pati k nejwtsimu v ramci Evropské unie. Vice neZ polovinarz ¥€esku dokaze odpracovat
pres 40 hodin tydh Jedna ftina ¢eskych Zen pracujegsias. S zenou je @eské republice,ta
uz vramci Bzného pracovnihgi podnikatelského vztahu zachazeno vicedrdistojre. ,Na
pozicich zdkonodéiic vedoucich &idicich pracovnik se Zeny podileji 28 %, coZ jsou 4 % vSech
zanestnanych Zen. V rdmci muzské Zstrmnanecké populace tianuzi vridicich pozicich 8 %
(CSU 2004).%° Prevaznasast manaZerek pracuijicichdu podnikatelské nebo nepodnikatelské
sfé&e, se podle http:// zpravodaj.feminismus.cz zapoplp organizaci s nizSim tonérnym
vydilkem dosahujicim do 20 00Q:KnEsicns.*°

Specialistka rozvoje managementeské pobeky telekomunikani spol€nosti se
Sparglskymi viastniky TELEFONICY O2 Mgr. Lucie Kovéva' v pohledu genderové rovnosti

s

v obchodnim zazemi firmy poukazuje na fakt, Ze édich pozicich firmy se Zeny upiaii

dohre, nicmés v top managementu na nejvysSich postech jsoict jgpdniku zastoupeni pouze

muzi.

3.4. Tykéni x Vykani

Ve Spasilsku se v ramci verbalni komunikace inklinujed3i neformalnosti. Lidé si zde tykaji

automaticky g prvnim setkani, aniz by spoluéinpredesly patelsky vztah. Je to dano tim, ze
Sparlska kultura je vice temperamentni a mistni oby@aimjevuiji blizsi fyzicky kontakt. Jsou

tedy i ve forné konverzace #elejsi a pistuprgjsi vice neZ je tomu €esku. VCeské republice
pouziti tykaciho osloveni mezi komunikanty, ktisou si vztaho¥ distancovani setozerg

39 http://zpravodaj.feminismus.cz/clanek.shtml?x=20888als[nm]=2007944-22/12/2009-

“0 http://www.czso.cz/csu/cizinci.nsf/kapitola/genderacemzdy - Gdaj OKE CSU, r. 2007 — 22/12/2009,
http://www.feminismus.cz/fulltext.shtml?x=1151168/12/2009

1 ( z vlastniho pizkumu autorky prace Sabiny Reifové)
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netoleruje. @ekavané je druhé osbbykat a drzet si formélni odstup. Takova je zdegidice.
Tykani je povoleno normairpouze mezi mladymi lidmi a starSi mladSistaveku.

Pokud hovéime o oblasti podnikani a administrativy, zde niganalnosti zavisi na
konkrétnim vztahu manaZerPrvotr, je nutné podotknout, Ze se jiz jedna o piealt kde je
nutné dodrzovat ditou vztahovou hierarchii, a pr&ed té se odvijfecena otazka pouziti tykani
a vykani mezi pracovniky, kiena ni musi bezpodmiém brat ohled. Tykani je ovSentiipustné
mezi kolegy stejnéhosku a pracovniho postavefi.

Autor Priivodce mezilidskou komunikdeb Plaiavd shrnuje pravidla pro pochopent,
kdo komu jako prvni iiize tykani navrhnout:Kdo je ve vztahu vice nal® ten jako prvni
navrhuje tykani — starSi mladSimu, Zena muzijimady podzenému.“Plaiava ve své knize
poukazuje na nebezfiezbrklé nabidky tykani osobam, o kterychtleek negeswedci predem,
Ze jim chce byt vztahevblize. Tedy zdraziuje, Ze si podnikajici ma dis rozmyslet komu
tykani navrhne, nelsood tykani k vykani zfi je nesluSné ustupovatiepklada Plaava. Pro
obchodni pole {sobnosti zagstnand podniku to znamena, Ze zé&tnanec by dli#gaddu svého
postaveni nesh tykat nadizenému, dokud mu to jeho $éf nedovolil My mu vykat,cimz
svému natizenému projevuje Uctu a respekt. Naopak, kdyZiramy svemu pdizenému bude
vykat, znai to, Ze si chce zanechat odstfip.

Olga Macikova zastava nazor, Ze od vykani ikjith k tykdni ve Spatiskych
podnikatelskych stycich dochazitsinou bezprogedre pri prvnim setkani komunikaint tedy
bezprostedre po jejich seznameni. Na rozdil édskych manazér ktgi si dovoli sblizit se
tykdnim aZ po zhruba 2- 3 letech zndmosti. Je pad§né, Ze Cesku se z profesionalnich
svazk stavaji familiargjsi, prilehlejsi, kamarad§si vztahy mnohem pomaleji, kdeZto Sglén
se tim, Ze seéastuji tzv. tuteo, tj. tykanim v pracovnich konéakt dostavaji ,, podii* druhého
velmi snadnd®

3.5. Najmuti tluma@niki

Profesionalni tluminik v procesu mezinarodniho vyjednavani byl, jak sctluje lvan Novy,
mit dobrou znalost ekonomické a technické strardgnjkové reality, zarovema rozundt a
korektre tlumceit spol&enské jemnostieti. Skut&nost, Ze by tluminik byl vybaven oéma

dvéma jazykovymi dovednostmi je viak dle Nového velisacnostf®

“2 GARCIA B. A. M. - LAUTERBORN W. — La comunicacidnformal en los negocios, Madrid, Editorial
ARCO/LIBROS S.L., 2002, str. 47 a 105

“3 PLANAVA I. — Privodce mezilidskou komunikaci, Praha, Grada PulpigsH2008, str. 114 - 115

*4 GARCIA B. A. M. — LAUTERBORN W. — La comunicaciénformal en los negocios, Madrid, Editorial
ARCO/LIBROS S.L., 2002, str. 47 a 105

“5 Informace z osobniho rozhovoru s Olgou Macikovou

“% lvan Novy, Interkulturalni management, Praha, kti7-118
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Nez zapone obchodni jednani v mezindrodnim prostortlj by jeho (Eastnici povazit,
zda jsou schopni se dorozéinednajicim jazykem. V naSeniipact Spartisky. U Spasiskych
byznysmefi se nep&ita s tim, Ze by automaticky znatsky jazyk na komunikativni Grovffi.
Nicmére se od nich fivedeni tlumeénika na mezinarodni obchodni jednani logickycekéva.
A to piitom jsou znami tim, Ze cizi jazykyilis neovladaji a &dy je dokonce potiz se s nimi
dohovdit b&Zné po seté komunikovanou angitinou, stvrzuje Martina Koke$ov&.Neznalost
jazyka se ve Spaiiském kralovstvi ale pomalu snizuje, néhosouwtasnosti je novym trendem
posilat jiz od dtstvi studenty do tzv. bilingvnich Skol, kde jsoyugovani nejen matskému
jazyku, ale jegtnavic anglickému.

Cesti manaiepovétsinou nemaji problém se dorozétrkrome anglického je$tdrunym
mezinarodd komunikovanym jazykem, coz Spgsky manazer, @se to od § v jeho profesi
vyZaduje nemusi vzdy precizoviadat. Pra¥ z tohoto dvodu je zahodno obstarat tlutmika:
tim se zabrani tomu, aby se podnikatelé gbudd Uskali zfisobenych tim, Ze si Spataylozi
co podnikajici v cizim jazyce komentoval. Z deziptetovaného vykladu mySlenky protistrany
by jazyk Spat& ovladajici podnikajici sami sélen uskodili, protoZze by porozwhpodminkam
obchodu $path coZ by jim mohlo zn¥it uzaweni vyhodného kontraktu, dodéva Macik8Va.

Opateni tluma@nika ve Spa#isku je pondrné nakladné, na 1 hodinu sttdji sumu
rovnajici se tisici korunamseskym, stim, Zze po uplynuti 6 hodin svou pracindkaebo si
zazadaji o pplatek, jak utvrzuje Vlastislav Ben&5Z tspornych évodi, jak finarénich tak
gasovych by si # vramci jednani se Spéy zajistit tumasnika tedyCech. Neovlada-li
Spartlsky ani anglicky jazyk, je tlumimik nezbytnou nutnosti, jelikoZesky jazyk neni
internacionals rozsfenym jako anglicky, s tim, Ze malé procetéskych podnikatél hovai
komunikativni $pa#istinou>!

Mezi vyhody @i vyuZziti tlumasnické sluzby pdt to, ze v ramci tlum@ni se jednani
zpomaluje, a tak maji jednajici strany de$ na pemysleni o podtiech druhé strany. Pro
vétSi bezpenost navrhuje Novy najmout si tlugrdka divéryhodného. V oblasti podnikani se
vymeénuji mezi jednajicimi stranami dosti diskrétni imf@ce, a pokud by si na tludemi

podnikatelska strana najala neznameého ttinika, mohl by spolupracovat s dalSi stranou a

“" Informace z osobniho rozhovoru s Olgou Macikovou

“8 Informace z osobniho rozhovoru s Olgou MacikovKOKESOVA M. - DP na témaCeské a Spatské
kulturni standardy ve vzajemném srovnani, VSE, FEI98

*9 Informace z osobniho rozhovoru s Olgou Macikovou

BENES V. — SEPANEK P. — Spatisko a Spa#ié ( druhé vydani) Praha, Grada Publishing, 200284
> KOLEKTIV autorii - Spastlské profesni a jazykova etiketa, FFOU, Ostrava®RENIS, 2004, str. 83
*2 lvan Novy, Interkulturalni management, Praha, kti7-118
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donéaset citlivé Udaje z vyjednavatii dokonce vyzradit strategické plany, a tim n#apat
pribsh a poté vysledky jednani ovlivrit.

Smysluplé vyzniva i doporteni Spasiského webového portalu www.protocolo.org, kde je
proklamovano: Vyuzit sluzeb tlundaika z vlastni zetnmize byt velkou vypomoci pro ty
podnikajici, ki navstivi zemi, jejiec, kultura a zvyky jsou jim neznanty."

3.6. Obchodni jednani

3.6.1. Styl vyjednavani

Co se tyka styluip obchodnim vyjednavani, éldvé narodnosti se radikairodliSuji ve svéem
projevu i obchodnich domluvéch. Sp#sky manaZer &tsinou o tématu hovbplynng, zaujat,
zaniced a bez pipravy. Nemluvi pilis obsaho¥ rozsahle, nicménma tendenci hodnSiroce
vyswtlovat, kugikladu nepochopené poznatky je schopen pro leftilquinost opsat jinym
synonymem.

Naopak praeského podnikatele j&iné, Ze o tématu povidé&kne, co zamyslel 8lit a
poté skoni. Vice otazku neprodluzuje. Vigehu vykladu problematiky si hledé dapjici fakta
v poznamkach, odpovida na otazky poms Sikovrs pomoci pipravenych podklaii®®
3.6.2. Fehled o projednavané problematice
Z hlediska informovanosti o diskutovanych obcholni@angrech, se, jak vypovida Olga
Macikova, Spatisti i ¢eSti podnikatelé v nahledu na postoj k temadismeshodu;ji.

Sparglsky manazer o tématu havaasécenym zgsobem a fipadnou nesdomost se snazi
zakryt do¥tkem:,To neni pro tuto ¥c dilezité.” (,Este punto no es importante para nuestro
asunto."), pripadré misto, aby doznal, Zesjakému bodu nerozumi, odvede pozornost od své
neinformovanosti, neznalosti tim, Zekne, Ze & musi je&t prodiskutovat s odbornikem.
Samozejnmk ze strany Spaiského managementu sétsinou jedna o pouhyiislib a nikoliv
pozctjSi provedeni optani.

Oproti Spasiské ledabylé fipravenosti,cesky podnikajici je na obchodni szhvzdy
peslivé prichystan. Pokud si neni gjakym Udajem jisty, w@itému bodu nerozumi, nevymlouva
se jako Spatiska strana, aleffznava pravdiv, Ze nema pasdomi o téci oné problematice.
VétSinou, tim, Ze ma s sebou materialy vztahujidi ppjednavanému tématuige s jistotou

nahlédnout do n@pciselnych addj a vypomoci si tak ukadzkou nazornyadtikiada.

%3 |van Novy, ( viz. Interkulturalni management, 4tt7 az 118)

> http://www.protocolo.org/laboral/reuniones_negocia.
etiqueta/etiqueta_y_negocios_en_el_contexto_int&nal.html -4/1/2010
%5 Informace z osobniho rozhovoru s Olgou Macikovou
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Dalo by sefici, Zzeéesky podnikatel je ve svénfigtupu mnohem ménspontanni nez
Spartlsky manazer, nicménskut&nost, Ze je preciZi vybaven dokumenty a zbyiet se
nevymlouva prokazuje to, Ze je ve svém postoji dngmi a fstupu k problematice
zodpowdngjsi a duchapléjsi neZ jeho Spaisky progjsek®
3.6.3. Tempo vyjednévani
Proces uzavirani obchiogbrobiha ze strany Spaského managementu pomalym, rozwigm
stylem, kdy manaZedlouho gemysleji o vyhodnosti nabidek, promysléghia lepSi varianty
podminek. Pro hladky fipéh procesu &ekavaji od protistrany, Ze na nebude vyvijen natlak a
bude s nimteska podnikatelsk&ast mit trglivost. Jejich motem je, aby se kolektiv vyjednava
vzdy citil dolfe. Naopak pokud se z&fme na dynamiku ve vyjednavani deskych
podnikateh, ti pristupuji Kk projednavani bdd programu co nejrychleji, tedyigkvapiv
spontangji nez Spaslsti byznysmeni. Skud@ost, ZeceSti mana#e jsou schopni jednat
dynamiteji nez jejich zapadoevropsti kolegové je s sjivpravépodobnosti dana tim, ze maji
na rozdil od Spati témst stale pi ruce gedpipravené podkladové materidly, které jim
napomahaji velkou &nou v rozhodovani. Realitouthe ale také byt jen fakt, Ze Spkinse
rozhoduji pomalejsim tempem, jeliko? i jejich Zivostyl odpovida pomalému rytniy.

3.6.4. Dosahovani kompromisnidgieSeni

Co se tye cest dosahovani komprofhipti uzavirani obchal kazda z narodnosti postupuje
svym zmisobemCesti manazesi stoji dirazré za svymi pozadavky aiglosahovani Gstupnych
kroka jsou ochotni polevit od svych z&n jen v malé nie. Razance a neustupnosti@gmém
dodrzovani obchodnich podminekeskych obchodnich vyjednawacini dosti nepoddajné
obchodni partnery, dle nazoru Sgishych podnikatelskych prggka, jak komentuje Macikova.

V provadni kompromisnich Ustupikjsou Spadlsti podnikatelé #Simi diplomaty nez
Cesi, tvrdi Olga Macikova. Kcili kéd pomalu, rozvaznym #gobem a § dodrzovani
podminek se jevi oprotieskym partnéim mnohem liknagji, Gstuprgji, mini Macikova. Pray
z tohoto dvodu jsou ¢eskymi obchodnimi partnery Spdé chvéleni za to, Ze jsoufip

dosahovani dohod velice flexibilni tj. pruzni.

3.6.5.\érnost tradici versus objevovani inovaci
Tim, Ze setesti podnikajici ve smyslu uzavirani obchodnichazek stavi ke kompromisnim
dohodam velmi neoblongnjsou vysledd mnohdy nespokojeni se stranou jednajici, tak i ra

rozhodnou ke zgm¢ a gejdou k jinému dodavatali jednateli. Stidani obchodnich partiiepro

%% |Informace z osobniho rozhovoru s Olgou Macikovou
> Informace z osobniho rozhovoru s Olgou Macikovou
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Cechy neni problémem, ale vyzvou k réagéni novych podnikatelskycteseni ktera jim
pomohou k lepSimu prosazeni na podnikatelském trhu.

Na rozdil odéeskych manaz#y Spawlé zistavaji ¥rni oswdéenym a jiz vyzkousenym
podnikatelskych spotaikim a firmam, u nichZz setrvavajiétéinou po celou dobu rozvijeni
svych podnikatelskych aktivitiRemZ nevyhledavaji novéain a nikym nezagené moznosti,
které by jim nemuselyimést chény Usgch. Lze konstatovat, Ze v rdmci udrzovani obchddnic
vztahi pouze s malym okruhem podnikaétede jevi Spatisti manazg konzervativik a malo
inovatorsky>®
4. Obchodni telefonovani
4.1.Telefonicka etiketa a telefon
Na rozdil od mnoha jinych pravidel spt#askeho styku, jez se vyvijela po staleti, historie
etikety telefonovani ®fime pouze na desetiléfi. Pasatky formovani zasadiiptelefonické
komunikaci, jak o nich vypovida Ladislav $pk, odpovidaji dabna za&éatku 20. stoleti. V té
dobs se pravidla pro telefonovani teprvéala utvaet°
K telefonickému spojeni je zapebi [Fistroje k propojeni komunikace mezicemymi subjekty,

v naSem fipadt, manazery — telefon.

Telefonni pistroj je prostedkem verbalni komunikace, ktery se uziv&zneém dennim
styku osobnim i obchodnim. Stal se jiZ nepostrauatev dorozumivani se s okolim. Existence
a pouzivani telefonniho aparatu omezdsté&né vyjadrovani pomoci dopisni korespondence a
nahradilo zn&noucast osobniho styku tim, Ze sniZilaipbnavatv do spolénosti. Automatizace
a moznost okamzitého propojeni tém celou zerkouli tyto skuténosti jest prohloubily®*

Telefon, ktery je rychlejSi, pohodi8i a gimy slouzi jako z&kladni spoj pro firemni
sjednavani sdlzek. Krom¢ jiného je telefon (not face to face, tedy bez &b kontaktu)
senzéni uz z toho dvodu, Ze umakije s@lovat skutenosti, které se v osobnim kontaktu olgtizn
scblujit« ©2

Pro ceské i Spafiské podnikatele je telefon nastrojem k rychlejSiefektivrejSi
komunikaci.Vice nez polovina obchodnich zalezitgstiskrze 8 v obou podnikatelskych
prostedich vyizovana. Negativem ip telefonovani je nemoznost mimické a gestikularni

expresivity®*a také nedostatea ffprava scérié volaného pod vliversasové tista®

%8 |Informace z osobniho rozhovoru s Olgou Macikovou

%9 SRONEK I. — Etiketa a etika v podnikani, Praha, Managenfeess, 1995, str. 60-61

€0 http://www.ceskatelevize.cz/program/2045221613@06BnI ?tema=detail — 11/10/2009

1 SRONEK I. — Etiketa a etika v podnikani, Praha, Managenfess, 1995, str.61

62 http://www.ipodnikatel.cz/telefonovani-pravidlaetika-telefonickeho-hovoru.html - 11/10/2009 - Kyisa
Zechnerova ( citace)

83 http:// www.microsoft.com/business/smb/es-es/olppks_telefono.mspx - 25/7/09
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4.2. Prvni dojem j telefonovani

Telefonickymi hovory se n&stji ziskava potencionalni klientela pro firmu. Pddijici, ktery
telefonem hovih ma zvladat aspekty telefonovani do té miry, alyynsvystupovanim druhou
stranu zaujal. Zabarvenim a tonem svého hlasu vgbwe volaném prvni dojmy o sbla o
mentali€ firmy, se kterou ma zakaznik na lince rozvijetatgt ,Kontrola tonu a melodie hlasu
je dilezitjSi nez pi osobnim styku. Jestlize jeden z panineovai déle, je doke mu obas
naznait, Zze slySime a vnimame jeho hlas. Tady je épeagevit vyrazem ,ano” nez ,jo" nebo
pouhym ,hm“®® Stezi, Ze v obchodni telefonické komunikaci nigedtou funkci hlasova
intonace se ztotéje i Pavel Progedni:,Svym projevem v telefonu budime ve volaném velmi
dilezity dojem o nas, nasi fiena ziskané sympatig antipatie posléze oviiji prizbeh jednani.
Clovek, ktery umi dofe telefonovat méa pro firmu velky vyznam ardopviadnuté telefonni
situace jsou pak velkym plusem v obchodnim prdc&su.

Osvojeni si spravnych aspékelefonické komunikace e byt vyznamnym ifnosem
pro podnik. Naopak averze k telekomunikaci vyplynézaklad tvrzeni Karla Herndla, z obavy
z odmitnuti protistrany a také obtizné moZnostijmati druhého osobnim vystupovanim.
Herndl své tvrzeni vystluje stanoviskem, Ze komunikovateg telefon je sloZité, protozéip
hovoru vSe probiha svi¢ra pouze &kolik okamziki je rozhodujicich o tom, zda je sjednavajici
pii domluw s klientem Gsgsny ¢i nikoliv. Pridava téz, ze zakaznik na telefondza telefonat
kdykoliv prerusit, mnohem sndze nez kdyZ se vyjednava zaeitosobnim kontaktu a
zakaznik vidi, jak se sjednavajici siemgazujé®

Zanicenim v komunikaci a spravnym zahajenim howteuHerndla enormn stoupa
Sance byt usgny: ,Usmivajici se prodejce s pozitivnim osobnim pastojgd mnohemétsi
Sanci ziskat termin sg¢kky nez ten, uehoz je ,slySet”, Ze ho telefonovani nebavidéado jen
proto, 7e to od ¢ho vyzaduje jeho 3éf* TentyZ autor row¥ pisuzuje usmvavému
profesionalnimu manazerovi @sh v dalSim rozgpvani vztahu se zakaznikem. Chce-li ziskat

nového zékaznika, je to vcelku obtizné, ale zdatmgihmajenim hovoru toho Ize dosahndtt.

& www.textilnimarketing.wz.cz - 25.7.2009, str.1

® DUNCKEL J. - Podnikatelska etiketa, Praha, NS $dal 1997,str.41

% www.businessweek.cz -Pavel Presini - sekBus.kom/ 25/7/09, str.1

®” HERNDL K. — Ruko¥t profesionalniho prodejce, Praha, Grada Publistifg4

str.94

%8 viz. HERNDL — Ruko#t -str.95

%9 yiz. HERNDL — Ruko¥t str. 96

O Nap: ,Pane M., rad bych Vamgdstavil novou servisni sluzbu nasi firmy, kterén\téize ginést velké vyhody.
Hodi se Vam to v poald kolem 15. hodiny, nebo régidve stedu kolem 17. hodinyieboPane M., nase firma
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Paklize manazer ma jiz s danyiovékem rozvinuté partnerské zavazkyiweiSka, je ho dobré
na stavajici stav upozorrt.

Pokud se fihodi, Zze zakaznik na lince bude zrovna v danySgeair¢ naladn, jeho nabrouSenost
se tak ve sluchatku odrazi. Spr&gkoleny profesional by v tomto bod¥l zachovat chladnou
hlavu a nenasat do sebe klientovo agresivniteyzai. Neodpovidat mu na oplatku stejak
podrazénou formou jako on. Naopak jeho povinnosti jéstat v duSevnim klidu. Na
zakaznikovy #kdy i oste polozené dotazy uhodpowdét s rozvahou a jistotou v hlasgémz
dat najevo kontrolu nad situaci. Snazit by s¢ dobre vokalizovat a nezakryvat si sluchéatko
dlani, aby se projev nestal Sumivym. Kgomoho, Ze by obchodni agentlnumeét spravi
artikulovat, jeho hlas by #hlibivé promlouvat sirem k zékaznikovi, jehoZz agent oslovuje po
telefonu bd’ Pane/ Pani/- Sefor/a a jeho/ jejifipnpenim ( apellido) nebo Pane/i — Don/fi(a) ve
spojeni s jeho/ jejimitestnim jménem ( nombré.

Jak uz bylo vySéeceno, pozitivnici negativni peitky, jeZz si volany z telefonatu odnesl
slouzi jako firemni vizitka daného podniklu.Tim, Ze je vtelefonu podnikatelova osoba
zredukovana na pouhy hlas, musi se mnohem viceektoeat na podani. Préstinictvim
telefonniho sluchatka se néhe mimicky vyjadovat ani gestikulovat. Nema k dispozici Zzadné

vizualni ponticky nebo néstroje, je odkéazan jen ng flasovy ,gednes.“*

4.2.1. Sekretariat aneb spojovaci element mezi gadali

Prace telefonni Usidny speéiva v gepojovani hovar. Vola —li se do firmy v zapadni Evrgp

tedy ve Spatisku, ozve se spojovateEt§inou uZ po jednom aZ dvou zazeoith, ohlasi se
milym pozdravem dobry den bienos digsa rekdy i dotazem, ¥em miZze byt ndpomocen.
Nekteré firmy dokonce vypracovaly kontrolni systéno pracovniky useden, jez ma za ukol
zabranit tomu, aby volajici musel délekat na lince. Naproti tomu Geské republice stale
pietrvava neSvar zvedat telefon az pikatikatém zazvoeni, ipadré vibec ne. Ozve-li se
pracovnice Usedny dava dost okahajevo, e ji volajici strana ébtije’> Nicmére, sekretéa

coby spojovatelka firemnich telefofiga prvni kontakt volajiciho zakaznika s instituginala

vyvinula novy produkt, ktery uminge zcela novéeSeni problému X. Mohl bych Vam tento produkdsgtavit

v ponli kolem 15. hodiny, nebo régdve stedu kolem 17. hodiny?*

L Pane S., mame spolu tak dlouhou dobu dobry obcheztah. T&" mame novy produkt, ktery bych Vam rad
predstavil. Hodi se Vam to v pafidkolem 15. hodiny, nebo réjilve st'edu kolem 17. hodiny?* ( Rukowt'.
KH, str.96)

2 \www.protocolo.org — sec. Conversar hablar — 28/7/0

3 (www.textilnimarketing.wz.cz -25.7.2009)str.1

™ (www.textilnimarketing.wz.cz - 25.7.2009)str.3

> SRONEK I. — Etiketa a etika v podnikani, Praha, Managenfess, 1995, str.62
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projevovat jistou ochotu a zachovavat decorum. Pdha je subjektem, ktery utidprvni a
natolik esencialni padomi o podniku, a tedy i o lidech pracujicichévm

Na vybudovani fatelského vztahu se spojovatelkou Hernandez Galopmriéuje
oslovovat ji jejim jménem vzdy, kdyZ do firmy maeakelefonuje. Tim si u ni &t ,,0kénko" a
ona s nim tak bude zachazet wim bude se snaZit vyjit podnikajicimu maxingirstic.”
Vyzvareci telefon by asistentka dta zvednout co neft’e od prvniho zazvaeni. Sekretéka,
spojovatelkaci rece@ni se uvede ihned a celym jménem, s tim Ze bylaefmemni jméno
,zpivat®, ale uchovavat si neutrdlni toninu hldSuSekretéa pozdravi a identifikuje se
piedstavenim spataosti (hombre de la empresa) + osobnim pozdreveaiudo) + svym
celym jménem hovd s Vami ( le atiende + nombre y apellid®)K volajicimu podnikateli
promlouva milym, vlidnym ténem, protoZze otravenastylost a rozlaghi v hlasu zakaznika
miize odradit® Ukolem sekretiky je zjistit jméno volajiciho a poznamenat siggfozadavek
do zapisniku. WSinou se zepta volajici strany jaké zalezitosti volate?" ( ,De que asunto se
trata?" ) V takovém pipact ma volajici ve zkratce 8lit, o ¢em chce s danou osobou mluvit.
M¢l by se ale vyhnout detéih a prokazat se jako blizka osoba @satdané.

Pokud chce klient zanechat u sekitetajakou zpravu, réla by si poznamenat zejména
nasledujici : jméno firmy a osoby, ktera vola ( hoende la empresa y la persona que llama),
jméno osoby se kterou si dohy peje hovdit ( nombre de la persona con la que deseaban
hablar),cislo telefonu ( nUmero de teléfondas volani ( hora de la llamada) a vzkaz, ktery chce
zanechat ( recado que desea dé&far).

Uprednostni-li volajici manazer rgd vyckat na osobu se kterou ma jedndedp
zanechanim vzkazu u sekitédg je velice efektni, aby jej sekréta spojila s podnikatelem hbit
a zdvdilym zpasobem. Nezbytné je dodat, ze ztilyopracovnik se zajmem poslouZzit, fap¥i
piepojovani ze strany sekrikg - ochota a rychlost mohou velkowmu ovlivnit domrnku
volajiciho o podniku. ¥devSim rychlost jetdezita, nebé v sokasné dob klienti, ktei do
firem volaji, ch&ji uzawit obchod nebo se doxlét potebné informace okaméit

Rychlost vyizovani telefonnich hovarsekretéou je tedy i znamkou kvality firemnich

sluzeb, a tudi? podstatnou vygdwi hodnotou o podnik®l,Spojovatelka by se &a i nadale

’® Francisco Hernandez Garcia
http://www.sappiens.com/castellano/articulogReslaciones - 25.7.2009

" DUNCKEL J. - Podnikatelska etiketa, Praha, NS $dab 1997,str.41-43

8 Francisco Hernandez Garcia
http://www.sappiens.com/castellano/articulogReslaciones - 25.7.2009

" SRONEK I. — Etiketa a etika v podnikani, Praha, Managenfess, 1995, str.69

8 Francisco Hernandez Garcia
http://www.sappiens.com/castellano/articuloRelaciones - 25.7.2009

8L \www.textilnimarketing.wz.cz - 25.7.2009, str.1
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starat o osuchovoru a nenechat ladem volajiciho, ktery se teglospojeni. ¥tSina podnik
pousti pi cekani hudbu, to je milé, ale lepsi je hudba pratédeatkymi informacemi o tom, jak
spojeni probiha®?

Poustni hudbyci rddia do sluchatka na linku volajicihth ppojovani telefonnich hovior
ustednou je ale naprosto nevhodné a nevkusné dleadpaganky Dunckel. ( JD, PE, str. 43)
Metoct poslechu hudebni vypirza &elem odlelienicekani na lince klientské strase brani i
Hernandez Garcia, ktery shledava hudebni rytmieforau jako rozldujici az obtzujici®®

Ani podnikatel ¢ekajici na spojeni nevyplje ticho v telefonnim sluchatku plytkymi
slovy, protoze planyniecnénim spojenym se znédym aiekavanim naiepojeni by mohtici
informaci, kterou by potonfeba nemohl uz vzit 2p** Pokud dotyny neniize v té dané chvili
mluvit, nengl by se nechatekat na gijmu po dobu delSi nez 1 minutu. Yigadt dalSich
casovych pitahi ze strany volaného, by toéhoznamit, omluvit se volajicimu aiglibit, Ze
zavola zpt, jen co bude moci. P preruseni hovoru, ten, kdo byéhrzavolat znovu zt je
volajici®

Sekretéka volajiciho ohlasi jménem d@gola ho osah) které je telefonat gen se slovy:
.Pane Lopezi, pan Goémez je na telefonu” ( ,Sefiopép, el sefior Gomez esta al teléfono/ en el
teléfono®, ,Vola Vam pan Gonzélez*, ,Le (Lo) llamel sefior Gonzalez.®§

Uctivou, aekavanou normou chovaniii ptelefonnim rozhovoru, jak mini autorka
Podnikatelské etikety Jacqueline Dunckel je zachsiugny postoj k omylnym teleforidn®’ A
jak usneriiuje Spaek takzvany omyl ji telefonovani dnes ngseji zpisobi nepozorny
volajici. Ale i k @mu se chovame sluSra za chybu ho nekarah&Ovsem, sprost se
vyjadtujici a nevychované volajici dopduje Jacqueline Dunckel odbyt 2&enim telefonniho
sluchatka.

V doke negitomnosti podnikatele, kdyz muwkdo vola, gislibi se dané oselzavolat
jese tentyZ den nebo v co nejblizSi doWolajici by n&l vZzdy hovor ukotiovat. KdyzZ se volajici
nesrozumitel® piedstavi, pozada se ho, aby své jméno vyhlasRoval.

Webovy odkaz www.chovani.eu uvadi, Ze je ng{aé kthem soukromého hovoru

piepinat na hlasity odposlech. Odkagippjuje fakt, Ze nahravani zaznanjakehokoliv

82 http://www.ceskatelevize.cz/program/2045221613@06BnI ?tema=detail — 11/10/2009

8 http://www.sappiens.com/castellano/articulosRefaciones - 25.7.2009

8 \www.businessweek.cz -25.7.2009 — sekce BusinessuKikace

% DUNCKEL J. — Podnikatelska etiketa, Praha, NS Swdabh 1997,str.41-43

8 Spantlska profesni a jazykova etiketa (skripta OU), ktileautorti, (kapitola 11 -Telefonovani), str.73
8 DUNCKEL J. — Podnikatelska etiketa, Praha, NS ®dab 1997,str.41-43

8 http://www.ceskatelevize.cz/program/2045221613@0aBnI?tema=detail 11/10/2009

8 DUNCKEL J. — Podnikatelska etiketa, Praha, NS ®dab 1997,str.41-43
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hovoru bez souhlasu, je pry nejen nevhodné, aksirté tj. protizakonn®.Jen malokdy, a s
postupem techniky stale mé#astji, podotyka Spéek, se omylem napojime na hovor cizich
lidi.“,V takovych pripadech, ma volajici okam&izawsit, nebd@ poslouchat cizi rozhovor je
vrcholns neslugné!

Kristyna Zechnerovd, autorkdanku o pravidlech v telefonickém kontaktu na garta
www. ipodnikatel.cz nabada k zachovani soukromhélrasoby p telefonovani. Apeluje na
piirozené vycini jedince, Ze je adekvatni yipadt ciziho hovoru & uz kolegy nebo
nadizeného opustit mistnost. PiSe totiZ, nachazigiraeovnik v cizi kancelga jeho kolega ma
hovor, manaZer se ma vzdalit z kantl&okud ale howi podnikatel kolegu vyzve, aby i
presto setrval, pracovnik ma obratit svou pozorndstnj, a probihajici telefonat

neodposlouchavat.

4.2.2. Profesionalé vedeny telefonicky hovor
Pavel Prosedni ve svémc¢lanku o obchodnim telefonovani proklamuje, Ze v§zfjsi
podnikatelskeé &ci by meély byt vzdy projednavany po pevné telefonni linkiemérg, mnoho
manazek se pohybuje venku a jsou tak k zastizeni pouzenakilnim telefonu. & uz se
manazer rozhodne pro jakoukoliv cestu, vzdy je afidin spravné ®dasovani hovoru. Pro
volajiciho to znamena vyptat se, zda druhého néujeti nevola nevhod®

Pti telefonovani do zahratii jak fika Andrea Wellnitz, se musi podnikatel téZ ohlizet
na ¢asové rozdily. Rozlisit, kdy je v dané zemi ran&dy noc, a tedy neadekvatni doba
k uskute&iiovani hovorl? Tedy neslusi se volatsns po zaatku nebo ped koncem pracovni
doby. VCeské republice do 8. hodiny ranni a po 18. hodaterni. Ve Spa¢iském prostedi
do 10. hodiny dopoledne a po 20. hadieter. V mezinarodnim styku se mimi@su
pracovni doby berou v potaz také mistni zvyklostpiipadt Ceské republiky poledni
piestavka fiblizné od 12 hodin do 13 hodin, ve Sgsku doba siesty od cca. 14 — 17 hodin,
kdy neni zahodno vyruSovat pracujici z oflpku. TéZ je kraja negipustné ohlitZovat
telefonaty khem statnich a naboZzenskych swatkyjimku tvori pripady, kdy je mezi
podnikateli sjednana konkrétni doba a jsou tak elafdnatu domluveni iedem. Podle
webovych stranek www.protocolo.org., je Zadouciy ale profesionalni manazer zeptal
druhého podnikajiciho jestli nevyruSuje pokazdép a v pripads, vola-li vcase pracovni

 http://www.chovani.eu/clanky/zobrazit/149-Telefoaai - 11/ 10/ 2009

L http://www.ceskatelevize.cz/program/2045221613@06BnI ?tema=detail — 11/10/ 2009

92 http://www.ipodnikatel.cz/telefonovani-pravidlaetika-telefonickeho-hovoru.html - 11/10/2009 - Kyisa
Zechnerova

% www.businessweek.cz -25.7.2009 — sekce Businessuiiikace

*WELLNITZ A. — Privodce mezinarodnim bontonem, Bratislava, NOXI, 260776
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doby? Stejré tak je jiz zabhnutym pravidlem, Ze osoba spiesky mladsi se nemé obracet
telefonem na osobu spoensky starSi do bytu s pracovnimi zalezitostmi,Kakstatuje lvan
Srorik.*°

Za elem toho, aby obchodni telefonat p¥obna profesionalni Urovni, jeffinodné
hned zpoatku vytvdit dobré ramcové podminky. To obnasi kvalittégi®Znou gipravu na
hovor, vypracovani otazek kgudmétu projednavane &ci, takové, které manazer zamysli
klientovi klast, u¢domeni si, co o Kklientovi vi, afedevsim ujasmi si cili, toho,éeho chce
telefonatem dosahnout. ( prakticka frazeologietgiefonicky styk k nahledu itoze 2)

Podnikajici vytai cilené telefonniislo a vgka, kdo se ohlasi. Po uslySeni odezvy,
prvotnim krokem, ktery jef¢ba @init, je predstavit se celym jménem a instituci z jaké dana
osoba telefonuje. U telefonu Adolfo Suarez, spuet Zabala .LEe habla Adolfo Suarez,
compaiia Zabala ..). Nedilnou sotasti pozdravnych obifatby melo byt podle Pavla
Prostedniho i optani se, jak se klient ma. Tvrdi, Zeupoke ve Spatsku nezeptéte na to, jak se
mate ? (¢, qué tal ?), je to jako by d&ioysk ani nepozdravil!

Uskutenuje-li manazer obchodni telefonat do zahtiarjez je veden v cizim jazyce,
musi p@itat s tim, Ze druh& strana, kikladu sekretéka nebude danému jazyku roztimle
tedy nezbytné ndit se hlaskovat své jméno a jméno firmyiisusném cizim jazyce. Naopak,
muZe existovat niz8i schopnost komunikace v cizinggazvolajiciho podnikatele. Pro situaci
jako je tato, Ivan Sratk doporuéuje, aby se na telefonat se zahrafm partnerem manazer
dostaténs a as fredem pipravil.*®

Mluvéi by nengl hovarit piilis rychle a srozumitethvyslovovat. B vizualnim kontaktu
ifekneme v piméru 220 slov za minutu. iP telefonickém rozhovoru by tempo éa byt
poloviéni. Podle gho je @i telefonnim hovoru velmiidezita srozumitelnostas na viebani
myslenek, plynulost projevu a udrZzeni zajmu naslajiciho,écehoz kvapnou kadenci slov nelze
dost dobe dosadhnout. Hernandez Garciéclpizi stezi, Ze hovieli manazer do sluchatka
pomalu, nejen Ze je mu lépe porozmm, ale zrovna tak mu tempo projevu poskytne ssbaji,
vyrovnanost a napoitie k lepsimu proughi myslenek?®

Volanou stranu se ma oslovit minimé&jednou jménem,Vedle slov jako sleva, penize,

slySi Uple kazdy na své jméno. Rozhovor tak ziska @gbm divernesi charakter — chceme
e

d
z

prece budovat vztah se zakazniK{?Stejrs tak ma zakaznik dojem, Ze se his\apravdu s nim

% www.protocolo.org — sec. Conversar hablar — 28/7/0

% SRONEK I. — Etiketa a etika v podnikéani, Praha, Managenfeess, 1995, str.66

7 www.businessweek.cz -25.7.2009 — sekce Businessnii@ce

% SRONEK I. — Etiketa a etika v podnikani, Praha, Managenfess, 1995, str.69

% http://www.sappiens.com/castellano/articulos.neféRiones - 25.7.2009

190 \www.businessweek.cz -25.7.2009 — sekce Businessuliikace (citace Pavel Pristini)
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a Ze neni jerkislem v pgitaci nebo na faktte. Oslovovani jménem nahrazujételsky pohled
do af a napoméahéa kielejsi téni konverzacé® Rovrs? je dopordeno hovéit tlumenym
tonem hlasu, ale rozhog&imeSeptat, coz by mohlaigobit jako, Zze chce mldl s\wiit néjakeé

tajemstvi. Také neni korektniils zvySovat hlas, to je v konverzaciep telefon porrne

nezpisobné'%

Mluv¢i se prezentuje s usmem a je Bhem hovoru daole naladn, vyslovuje pesrgé a
jasrs, pouZiva kratké a jednoduchéty dava si pozor na cizi slova a na odborné temfith
Vyjadiuje se spisovnym jazykem, ned@ovost a vulgarismy nejsou ve formaliadné situaci
namist.’** Podle francouzské autorky Jacqueline Dunckel js@kladnimi rysy obchodniho
telefonického rozhovoru formalni jazyk bez pouditibvé zabarvenych slovnich spojeniirpost
ve vyjadovani a #etelnd artikulace, Uusin v hlase a pozorné naslouchani nilbhe.

Spravnym zvladnutintecenych prvik ma volajici Sanci klientskou stranu navnadit na
piijemny pfibeh telefonni konverzace. Jak 2mje internetovy odkazwww.textiln-
imarketing.wz.cZlientskou stranu si Ize ziskat i pouzitim ztijeh a na zdkaznika zatienych
formulaci slov jako &uiji nebo prositf( gracias o por favor). Oproti tomu, cdibe navodit
pocit nevole v komunikaci, je vicero rusivych zie strany mlusiho (Zvykani, fusni), bujary
smich rozesmatych kolégebo hluk kancetékych fistroji ( nag. tiskarna):°°
Jak uvadi Dunckel,ipkomunikaci telefonem je nevhodné, aby volajiciolany jedl, pil, kodil,
Sustil papiry nebo vydaval jiné rusivé zvuky.&@he¢ hovdici strany sedi ve vEneneé pozici a
nezakryvaji si sluchatko dlatfl’

Béhem obchodnich domluv, jasargjici ton hlasu pedstavuje pro obchodnika vyhodu
v strategii vyjednavani o néklad prodeji vyrobk. Z vysledk vyzkumi, ktery byl proveden na
padé Technické univerzity v Liberci #ad studerit vyplyva, Ze odborné znalosti z oboru ifivo
Uspech z pouhych 13 %. Hlasova meldaist a technika vyjadvani az 87 %. Podle studént
textilni fakulty v Liberci, je tedy fitkazné, Ze mnohokrat nedostatky v odborné oblasbtRji
tolik jako nespravné nebo nesympatickyélasl vyjadovani a Spatnd dikce. Faktor hlasii p
obchodni domlu¥ se zakazniky proto nelze podoeat. To vSak neznamend, Zze o produktu,

ktery je klientovi nabizen nemusi prodejce ridst.*®

101\ textilnimarketing.wz.cz - 25.7.2009)str.3

192 hitp://www.sappiens.com/castellano/articulos.neféiones - 25.7.2009

103 \www.textilnimarketing.wz.cz - 25.7.2009,str.3

104 SRONEK |. — Etiketa a etika v podnikani, Praha, Managenfress, 1995, str.69
105 www. textiinimarketing.wz.cz - 25.7.2009,str.5

196 \yww. textilnimarketing.wz.cz - 25.7.2009,str.2

197 DUNCKEL J. — Podnikatelska etiketa, Praha, NS Sdab 1997,str.44

108 (www. textilnimarketing.wz.cz - 25.7.2009),str.2
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Volajici profesionalni manazéy mel volanému aktivl naslouchat a nechat mu prostor
k vyjadreni. Neskakat druhému deti. Béhem vypo¥di miaze byt praktické sidat poznamky
a vysilat akustické signaly jakeno, aha, rozumim, chapu, gssamozejme, dobe, ¢imz dle
Prostedniho dokaze péfit a zarove volanou stranu zaujmout.

ManaZer ma ib nabizeni prodejei sluzeb ovladat argumentaci veap\prosgch a
zarover klast zakaznikovi asfovaci dotazy. Existujeékolik typu otadzek (otekené —kdo, jak,
co, jakto, pr@), alternativni, @i kterych se respondent rozhoduje mezi variantamzarené
otazky, kdy odpovidano/ ne Kladenim otazek si podnikajiciigsni pozadavky druhé strany a
za jejich pomoci zjisti ckihé informace.

Z rozhovoru se ale nesmi stéiZlvy vyslech, z toho vyplyva, Ze se tazatel mnagi o
to, aby se vyptaval elegantni nenasilnou formouov& by své navrhy ri formulovat
pozitivng s pouzitim kratkych a vystiznyctkn/°

Herndndez Garcia upozoie, Ze pokud si hovii podnikatel musi dohledat jistou
informaci, a tedy vzdalit se na okamzik od telefooraparatu, ma se omluvit volanému slovy:

» Perdone un momento, voy a informarle” (,Omluvteg ma okamzik, hned Vas
obeznamim, informuiji*). Jestlize se vSak zdiZzivghledavani udajdéle, n&l by se do sluchéatka
¢ekajicimu ospravedinit: ,Siento haberle hecho espel Promite, Ze jsem Vas nechal
ekat.“) '

Podle Doc. Ing. Jana Vytal, Csc., vtelefonickém hovoru manazer ivepma,
nepgedpoklada ani se o volaného myslenkach nic ned@nnigbrz se jej konstrukti¢npta.
Postoje volaného nikterak nededukuje. s telefonni hovor vyzaduje podle teze docenta
Vymétal osobity pistup volajiciho. Tim mlusi dosahne svého. Kontraproduktivnim pry naopak
miize byt odtaZity, §ili§ rezervovany postdj:*

Je teba uijistit klienta o tom, Ze Z#igici otazky jsou paebné k rogesSeni jeho problému,

zalezitosti, nejistoty. Podle www.slideshare.nabwerpointové prezentace, zabyvajici se

normami sluSného chovanii pbchodnim vyjednavéani, ma byt klientska stranezabmena se
zameérem vyptavajiciho se manazera, aby se necitildlakein, tldena ke ,zdi".

Namitky z Ust klienta, které tafin vzdy vyvstanou, ma volajici v klidu vyslechnout,
piijmout je. OZejmit si v hla¥ své priority a cile, svou ,spravnou” strankiciv A vyjit se svymi
argumenty po domluveni jednajici strany volané. Kdl namitky fesahnou Unosnou miru a

,Sype” se jich pilis mnoho, navrhuje www.slideshare.neilajicimu radji uctivé rozhovor

109 (www. textilnimarketing.wz.cz - 25.7.2009), str.4

10 http://www.sappiens.com/castellano/articulos.neféRiones - 25.7.2009
1 privodce Gspsnou komunikaci: efektivni komunikace v praxi . ed Ing. Jana Vy#tal, Csc., PRAHA,
Grada, 2007,str. 141
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ukortit a sjednat si dalSi telefonickou dohodti,npz uz budou obstrany vychladlé a zbavené
priliSnych emoci.

V ukongeni rozhovoru s obchodnim klientem, volajici strpoatkuje za trglivost a
vyslechnuti volanému. Volaného podnikajiciho osloud” jménem nebo ifjmenim: ,Hasta
pronto, sefior Ibafiez, gracias por comunicarse.” §dkledanou pane Ibafezigkdiji za
rozhovor.”) Pro dalSi pdeby spojeni si volajici podnikatel vyzada klientdetefonnicislo a

vyeka do té doby naifimu, dokud samotny klient nepoloZi sluchatko.

4.3. Telekonference (Telefonické porady skrze TV)

Obliba telekonferovani, tedy vedeni obchodniho ewalu po telefonu propojenim televiznich
obrazovek u manazenarsta diky jeji relativni efektivnosti i cenové vymasti. Nevyhodou
telekonferencovani je, Ze si jefiastnici snazeji skau doieci a casto se nevi, kdo préawmluvi.
Tim padem sedhem schize projedna posiné malo otazek. Zadglem toho, aby telekonference
prokEhla zdars, je nutné byt trivy a fidit se hierarchicky stanovenymi pravidly.

V ¢ele jednani stoji iniciator, jehoz Ukolem jéegstaveni a postupné vyvolavani
Ucastniki ke slovu. Také zahajuje konferenci coliggseda. Ma nejvysSi pravomoci, s tim, Ze
vSichni ostatni participujici ho musi plmespektovat. Ostatni smic#amluvit jen po vyzvani
predsedajiciho. Jediron ma pravo hovt bez vyzvani. ( JD — Podnik.etiketa,str. 55-57)

Béhem telekonference, jak popisuje Hernandez Gaeciem& mluvit pomalu, jagna
piirozenym tonem hlasu. Také se vyslovit co nejkamkjié pusobit mile a pokusit se projevit
smyslem pro humor. MIW¥ ma téz bedli¥ vyslechnout a népruSovatrecnika, jez k gmu
promlouva. (Francisco Hernandez Garcia)

( http://www.sappiens.com/castellano/articulosiRslaciones - 25.7.20D9

Stejre nevychovad chape takovéto postoje i DunckelPrgruSovat ekoho v jeho
promluv se chépe jako nevychovanost. Sikovnéla di poznamky a mit jeipsole, kdyZ by se
chiel dotyeny o rjaké \éci citovat.

Ve chvili kdy na pracovnikaifde fada, ma moznosfci své nazory nebo e klast
otazky ¢i se slova vzdat ve prosgh rekoho dalSiho. Jestlize si konferercipredem neuti
pofadi jednotlivych hovdr a dotgny chce sdit svij nazor v ten dany okamzik, méilpzitost

projevit se po skafeni osoby, jez mluviipd nim. ( JD — Podnik.etiketa,str. 55-57)

M2 hitp://www.slideshare.net/adrysilvav/cortesa-taied-ok - 15/10/2009
113 HbUNCKEL J. — Podnikatelska etiketa, Praha, NS Sdabd 997, str. 55-57 + citace str. 57
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Vytvorenim schématu otdzek na akt@aprobirané témaipdem, podnikateli usnadni
poustt se s prajsi stranou do intervenci. Zaravey si nel byt védom toho, Ze naghbudou
smefovany otazky z oblasti jeho specializace. Z tolutendu mala fiprava scéri@ aktualnich
zmen v oblasti jeho zdjmu mu napéie K jejich snadnému zodpizeni. (Francisco Hernandez
Garcia)

( http://www.sappiens.com/castellano/articulosiRslaciones - 25.7.20D9

Zawrem telekonference jejiidici Wwini nad projednanym resume, formalmasedani

uzawve. Tez vyjad poctkovani vSem éastrenym. ( JD — Podnik.etiketa,str. 55-57)

4.4. Mobilni telefon

DalSim telekomunikaim za&izenim, revoltnim vynalezem minulého stoleti je mobikili
pienosny telefon. inosny telefon je vybaven variabilni fénbsti. Slouzi zejména
k telefonovéani a posilani textovych zprav nazvargmfflickou zkratkou SMS = Short Message
System. DalSi moZnosti aplikaci se odvijeji oditigbefort.

Vyhodou mobilniho telefonu je, Zefigtroj umo#uje komunikaci mimo pracoviSiha mnoha
signalem dostupnych mistech, a tak jej BajpuZivaji v ramci podnikani jakesi tak Spa#é.
Stejre tak dolte jako niize podnikatel z mnoha signalem pokrytych mist delebat, je

k zastiZzeni k hovoru i on sam jinymi podnikateli.

( www.protocolo.org- sec. Conversar hablar — 25/7/09)

Mobilni telefon se stal rychlou a snadnou formquiddani masové informace. V sasné dob
se mobilu vyuziva v mnoha firméch, které jeho gemktictvim zasilaji propagai zpravy
uzivatem danych operadtdr o nadchazejicich reklamnich akcickti slevach.

(http://www.microsoft.com/business/smb/es-es/rpm@echar_tecnologia.ms@6/7/09)

Naopak jako nevyhodui@nosného telefonniho aparatu shledavaji tawtebového odkazu
www.microsoft.com, mozné adtovani okoli hlasitym projevem do telefonu ze strartuvciho
na veéejnych mistech.

(http://www.microsoft.com/business/smb/es-es/rpm@echar_tecnologia.mspx 25/7/09)
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Pravidla o pouziti mobilniho telefonu v podnikatel&ém prostiredi

1) Reuvisar el teléfono / Pohlizeni na telefon

2) Tiempo de conversaciénas uréeny k hovoru

3) Lugares publicos o recintos / Yejna nebo uzakena mista
4) Excusas/ Vymluvy

5) Mensajes de texto / Textoveé zpravy

6) Insistencia / Naléhavost

7) Numero de llamadas / Ret hovoti

8) EI movil no es una joya / Mobilni telefon neni Sger

9) Encendido o apagado/ Zapnut§ vypnuty

10) Lavoz / Hlas

1) Revisar el teléfono/ PohliZzeni na telefon

Prvek, ktery ne&ld dobry obrazek o podnikateli je, kdyz sghém zasedanii@dstavenstva
pomérné pravidel aspirativeé diva na displej sveého mobilnihdigiroje. Zejména tedy pokud
sdili zasedaci mistnost s dalSimi kolegy. Nicin@povoleno &init vyjimku, v piipadech, kdy
zrovna @ekava manazeritezity telefonat. Rozhodrby se mu ale takové jednani mohlo vymstit

pii ¢innostech vyZaduijicich pIné satestni, napiklad @i jizdé automobilem.

2) Tiempo de conversaciol/as utieny k hovoru

Doba konverzace po telefonu byglmmbyt Gngérné dlouha, to znamena, Ze reénik pi hovoru
vyjadkit inned jadro ¥ci, byt striény a \&cny. Provolangas by nél byt co nejkratsi.

Samozejme vSe zavisi na finaimi situaci podnikatele, na tom zdaekrnime Fedplatil vyhodny
tarif, ale hlavnim jeho z&rem by nélo byt, aby klientskou stranu dlouhyi@nénim neunudil.
Volajici by se roviZ mgl ujistit, zda vold vhod. # swieni choulostivych informaci se

podnikatel ma zachovat diskréta nechat si obchodni Gidaje pro sebe.

3) Lugares publicos o recintos / Ygjina nebo uzakena mista
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Pro uskuténovani telefonickych rozhovrse nehodi mista, kterd jsou uEma a je v nich
nakumulovano mnoho osob. V ramci podnikatelské tgelpgednaskyci konference, by hlasita
konverzace po telefonu narusiiad a piibeh diskuzi. Jsou to akce, které vyZzaduji pozornost
jejich (tastniki, a proto by tato mista nefa byt pongrné ni¢im ruSena.Tim se rozumi
telefonatem. OvSem,¢kdy je opravdu nezbytné hovor realizovat. V takdwvygituacich, se
Ucastnik musi zvednout a vzdalit se do odlehlé mésitnkde nebude nikoho svym projevem
rozptylovat. Jednou z variant pohotovostnihdeggni telefonatu, je co nejdiskiginzaslat
textovou zpravu. Mezi dalSi mista, kde neni vhodyi&ovat si telefonaty p#tvytah, vagony
metra, vlak ¢i autobus. Obeci se doportuje mit mobilni telefon stale v neoperativnim stavu
Podnikatelé odkazani na cestovani péései po republice se vSak tomutoifreni nemohou

zcela poddit.

4) Excusas / Vymluvy

Manazerské povolani s sebou nese konstantni stipilovék musi zvliddat hnedekolik aktivit
najednou.Casto se phodi, Ze je manaZertiptelefonovani donucen hovorgatasré ukortit

z divodu neodkladnych zéalezitosti. To bylmdélat pouzitim omluvnych frazi typu:

~Perdon, tengo una llamada importante que hacePfomiite, musim si nuthzatelefonovat.”

» Le tengo que dejar.” — Musim se vzdalit.“ Lo si®, ahora mismo estoy entrando en el coche
y no puedo hablar mientras conduzco.”“- Omlouvamage prav¥ nastupuji do auta a nemohu
hovait kdyz Aidim.”  Vymluvy, jez se daji uptbit k realnému odpoutani se odveodne
zamyslenych planhmaji sphovat kritéria diskrétnosti acwohodnosti.  (_www.protocolo.org
sec. Conversar hablar — 25/7/09)

Naopak naprosto nediplomatické je hrttmvor gerusit a nasledovrtvrdit, Ze doslo k feruseni

v disledku nizkého signalu.

5) Mensajes de texto / Textove zpravy
V oblasti managementu, zasilani textovych zprawZzsldkategoricky jen k domluvam mezi
rovhymi subjekty. V prosédi obchodu je lepSi a form&gi metodou domluva skrze
telefonovani. Psani SMS se poklada za nemistné&ilagu, kdyZz manaZerfighazi na jednani
o 5 minut pozdji, nepiSe textovou zpravu o tom, Ze se zpozdibyrhypy nEl dat avizo 0 svém
zdrZeni zatelefonovaningkomu z gitomnych na porad ( www.protocolo.org- sec. Conversar
hablar — 25/7/09)

Modernim trendem v psani textovych zprav je poutiizkratek. Siroky rozsah zprav

k pouZiti zkratek fmo vybizi. Tento styl vyjadvani vSak mize zapicinit vice nesrovnalosti
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nez uzitku. Ne vsSichni lidé totiz zkratky dok&Zoochopit a rozsifrovat je. Tim spiSe, jsou-li
psany Spath Mnoho jazykovych estgétpovazuje psani textovych zprav pomoci zkratek za
znehodnocovani jazyka a fesse proti ,abreviaturnim* patvan slov ozyva. Jejich nazorem je,
Ze by se ,smskovani“ pomoci zkracenych slastonpraktikovat jen v rodinnych kruzich nebo
mezi ateli. Respektive, jen tehdy, kdyZ je receptor wprda podobny styl argotu zvykly a
rozumi mu (viz filoha¢. 2....) K dokresleni pocitu v jakém duchu zpravi gjtor zamyslel,
dosahly znéné popularity také tzni smajlici a emotikony. Smajlici a emotikony rogji
internacionalni podobu (vizjoha 2).**

Novy untle vytvareny ,pseudojazyk” a jakékoliv zjednoduSovani pgerfovych zprav nebo
piidavani dekorativnich pnikv podolé smajliki je v businessu na patieském i Spafiském
naprostym tabu. A to iipsto, Ze se tim da usemnohocasu a kapacity zpravyriPadré pogsit

mrzutého kolegu, jeZ pohlédne na Sklebici setusra displeji svého mobilu.

6) Insistencia/ Naléhavost

V pripadt, Ze se podnikatel narbe dovolat druhému, protoZe ten zrovna neni dogtupngl

by se pokouset volat jej &jovre. Predpoklada se, ze se mu dmty ozve sam, az bude na
prijmu, a tedy nenii¢ba naléhat neustdlym prozéaim telefonu. Snad jen ve vyjidgych
piipadech, kdy se jedna o felu rco velice dlezitého sdlit. VétSina mobilnich telefain

disponuje i sluzbou hlasové schranky.

7) Numero de llamadas / F¥et hovori
Situaci, ve které manaZer musitigjt dilezity a neodkladny telefonat by n&nbrat jako
zaminku k obvolani dalady netoliko urgentnich telefodatNentize si dovolit nechat druhé

osoby na § c¢ekat, pozval —li si je na stk do kancel& nebo na alsiovou debatu.

8) El movil no es una joya / Mobilni telefon nenpérk

Ackoliv se zda, Ze by mobilni telefon mohl byt vkusngnodnim dopikem k obleku finaéniho
manazera, neni jim. Z tohotéwbdu neni vhodné vytahovat mobil na odiv ostatmhamazeak

na sclizich ¢ obchodnich obdech. Chlubeni se, Ze dany podnikatel je majitelem
nejmodergjSiho typu telefonu je také néls elegantni formou projevovani. Naopak, je vzdy

adekvatni mit mobilni telefon didschovany v kapse od kalltosaka nebo v kiiku.

114 7droj: http://www.studentskemestecko.cz/view.ptar&vclanku=psani-dopisu-nebo-telefonovani-obalka-i-
mobil-odhali-mnohoé&cisloclanku=2008030038 — 20/8/0®sani dopisu nebo telefonovani? Obalka i mobil
odhali mnoho
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9) Encendido o apagado/ Zapnudyvypnuty
Zakladnim pravidlemip komunikaci mobilnim telefonem podle Hernandezecge byt vzdy
ohleduplny k ostatnim lidem okolo. Znamena to, ysénglo telefonovat pouze na mistech, kde
svym hlasitym projevem datgy nebude naruSovat probihajiéhtla udalosti. Mezi prostory,
kde je pisne zakazano telefonovat mobilnim telefonemriadi letecka kabina a nemocnice.
Interfererni viny vyzdujici z mobilniho telefonu by zde mohlytgwbit zkraty elektronickych
pristroji. Pro cestovani letadlem nebo navdtpribuzného v nemocnici se tudiigazuje mit
mobil zcela vypnuty. Francisco Hernandez Géattia

Stejre jako Garcia zamysSleji i redaktovebového odkazu o protokolu na strankach
www.protocolo.org kdyZ poukazuji na skuteost Ze, i mana#e jimz mobilni telefon slouzi

k permanentni komunikaci, shledavaji jako velkomfitikaci mit v rekterych gipadech mobil
vypnuty. | kdyZ diky rostoucim technickym pokéok se zvySuje moznost mit mobilniigiroj
leckdy v jistych kruzich zapnuty. Stéle fe$t nemocninim prostedi a letadlech nesmi byt
v operativnim provozu, nebapisobuje problémy vysilanim negativnich ruSivych vin.
Ztlumit zvuk nebo vypnoutifstroj je zapdebi steji tak i v kulturnich z&izenich jako
jsou divadla, kina, koncertni saly &hem pracovnich sélzi. Rovrgz neni dstojné a je tedy
omezeno mit mobilni telefon v operativnim provoztidm mse v kostel& v pribéhu konéni
konference nebo diskuz¥.
10) La voz / Hlas
Pokud podnikatel rozviji konverzaci s dalSim podjdim po telefonu. Jeho hlas byInbyt
dostaténé silny, aby jej manazer ve sluchatku slySel. Ronbi@de neki¢et a neupozdovat tak
na sebe osoby ve svém okoli. Jsou- li vSak podminkgvoru malo optimalni, néglad
z divodu venkovniho hluku nebo nizkého pokryti, nejiepgeSenim je rozhovorierusit a

preloZit jej na vhodgsi a pozdjsi dobut*’

4.5.Telemarketing
Jednou z modernich forem vyuziti telefonu je teldeting, tedy nabizeni a prodej produlkt

sluzeb po telefonu. Prodejci v telemarketingovypble&nostech jsou Skoleni k tomu, aby byl

15 ('http://www.sappiens.com/castellano/articulogRefaciones - 25.7.2009)

116 (\www.protocolo.org — sec. Conversar hablar —/29})7
17 (www.protocolo.org — sec. Conversar hablar — ZBy/

41



v pobizeni ke koupi neodbytni, podlézavi aZémhdt Volanému soukromnikovi je takovéto
chovani ¥tsinou proti srsti, a tak se snazi aspiratiiovor ukowit co nejrychleji. Casopis
Cosmopolitan radi vhodny égob, jak se Setrnou cestou telemarketingovych pmbdbavit:

, Ja vim, Ze mateékkou praci, a proto bych neeld, abyste se mnou zbgte ztracel cas,
protoZe ja si od vas rozhoginic nekoupim. Resto @kuji.“ Po dirazném dani najevo, Ze neméa
dotyény o vyrobky zajem, rize scistym swdomim zawsit sluchéatko. | festo, Ze druha strana

nadale pokréuje v argumentadi-®

5. Obchodni psan& korespondence
5.1.Pisemny styk v obecné ro#in
Komunikace progednictvim psané korespondenciedstavuje dalSi alternativu verbalniho
dorozumivani v oblasti podnikatels&@nosti. Oblast obchodni korespondence zahrnujgapbs
dopigi a jinych oficidlnich pisemnosti, jejictidsni a evidenct!® Pisemny styk se vtdledku
technického pokroku zénil po strance obsahoveé i formalni. Co se tyka forpro psani
obchodnich dopisa trednich aki se téndit do konce 90. let 20. stoleti pouzivalo psacihajestr
ktery byl p@atkem 90. let nahrazen gtacovou technikou. Psani dofiipomoci pditate mé tu
vyhodu, Ze umaije vymazat feklepy a chyby vytviené khem giliS ukvapeného nebo
nepozorného vyttvani pismen do klavesnice. Rézristy psané na g@ttaci jsou lépeciteliné
proétende nez dopisy napsané na psacim stroji. ( |.&rerEtiketa a etika v podnikani, str. 79)
Po strance obsahové, pisemna forma komunikacei dgtofmu vyjadovani umoiuje
precizrgjSi intelektudlni rozmysleni.fPpsani ma pisatel&si prostor se zamyslet nad obsahem
své stat a jeho zamr je prenést takovou zpravu, které jejfijpmce bude moci snadno
porozunét.*?° V mluveném projevu, ma mldivvzdy moznost fipadné peieknuti opravit, opsat
vyraz jinym synonymem, datiglad nebo pomaoci si gestem, avSak v mluvené kaaeeneni
tak slozité se ve vyznamu slova zmylit, protozei ggbmluva probiha spontaha rychle. Je
vSak moznost se okamZibpravit a vyceny termin vysitlit tak, aby jej druhy pochopil.
V pripadt psaného komuniké oprava mozna neni. Z tohdtodl, je dilezité wnovat mnohem

V&Si pozornost preciznosti ve vyjastani a psat text srozumitéla nedvojznens.*?*

18 SRONEK I. — Etiketa a etika v podnikani, Praha, Manageniress, 1995, str. 70-71j¢pzato A" asopis
Cosmopolitan, 1994, listopad, str. 61)

19 JECNY D. — Brevi modernihaslovéka, Praha, NS Svoboda, 1969, str. 35

120 Guja para la secr.gj. ,Londofio Mateus Mariadifaistr.28)

12LyRBOVA J. — Sbornik fispsvki z konference PROFILINGUA 2005¢ippsvek Espafiol de los negocios y
el correo electronico, PlisgFFZCU, 2005, str. 395
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DalSim dilezitym faktorem korekih pasobici pisemné dohody je stylistika zahrnuijici
vhodny vylEr slovnich obrat, spravné&azeni a selekci slov a jejich nasledné adekvétansni
do wt.*?? Pro obchodni styl dopisu plati vynechat ztayée obraty a fehnané zdwdostni
floskule. Pisatel by vSak ¢hzistat sluSnym a vyja&dvat se patelsky a zavazn Fi psani by nil
pisatel volit takova slova, jez odpovidaji jejiadapému vyznamu. Jit bydhpiimo k jadru ¥ci,
to znamena snaZit se o ¥ rozsahlou pisemnost

PiSe-li se obchodni dopis, musi se téz dbéadiae pouzivani interpuéikich znamének.
Interpunkni znaménka maji ztih a ucovat, v jakém ténu je dopis ném Ve formalnim
obchodnim a t@ednim pisemném styku by se pisateél myhnout nadpouZivani vyknika a
otazniki. Formalni pisemné zpravy byiy obsahovat prosta &eni a nikoliv subjektivni pocity
¢i dokonce oplyvat emocemi. Kdyz pisatel nepouzpeagre interpunkni znameénko, rize
zpasobit velké nedorozuéni tak, Zze Hjemce dopisu nepochopi, zda byléedena fraze
zamyslena jako vtip nebo urdZka na cti. Spatmistna ¢arka za sloventi tetka mize totiz
zmenit celkovy vyznam #ty. Proto by se funkce interpunkce v pisemném shgila nikterak
podceiovat’?*

Z hlediska frazeologického, neni dopseno pouzivat ve velké bei fraze pilis
Skrobené, protokolarniho razu z dob viady 8fské dvorské Slechty typu: , Siempre a su
disposicion.” - (,,Vzdy k VaSim sluzbam."). Aktu&npodnikatelé piSici obchodni dopisy tihnou
k méré umelym formulacim, pirozergjSim, jednodussim jako naklad: ,Atentamente” - (,S
dctou.”)

Pokud jde o srozumitelné a jasné vyfadni, téZ by se #o eliminovat pouZziti
technickych odbornych vyraz Pracovnici v podnikatelském sektoru maji stgpko ostatni
profese vyhraény specificky soubor termiin tykajici se pednttu jejich povolani, ktery, se
predpoklada, vSichni podnikajici pasitvznaji a vyuzivaji rutinnim Zigobem. B psanych
projevech by se ale podnikatelsky arga mmezit do nejnizSi mozné miry vyuZziti a pokud je
nutné jej pouzit, & by se k uzitému pojmu dopsat explikativni texéchnicismy totiz suji
srozumitelnost pro laickéhtien&e*> Memotechnickou painkou v korespondenim psani je

anglicka zkratka KISS ( Keep it simple and shaiit), ,hazlo sencillo y corto* ( napisS to

122 (http://cs.wikipedia.org/wiki/Stylistika - 15/9/29)

123 (www.insucomagallanes.cl/trabajosguias/cartacoiaedoc - 15/ 9/ 2009), WELLNITZ A. — Rvodce
mezinarodnim bontonem, Bratislava, NOXI, 2007, &3, info z vlastniho fizkumu

124\yRBOVA J. — Sbornik fispsvki z konference PROFILINGUA 2005¢{ppsvek Espafiol de los negocios y
el correo electronico, PligFFZCU, 2005, str. 397,
(www.microsoft.com/business/smb/eses/rrpp/aprovetdznologia.mspx- 25/7/2009)

125 VRBOVA J. — Shornik fispivki z konference PROFILINGUA 2005fippsvek Espafiol de los negocios y
el correo electronico, PlisgFFZCU, 2005, str. 398

( Guia para la secr.gj. ,Londofio Mateus Maria @gstr.35)

43



jednodusSe a stetine). PouZiti @ilis rozwtvenych a zdlouhavych sotty ma za nasledek kolikrat
obtizné pochopeni myslenky a obsahu v textu. Vasné do& trendem v psani dogisje byt
CO Nej\Ecrgjsi.
Vécnost pisatele by sedha projevit i v preciznosti ve vyjddvani bez vycpavkovych slov, ktera
maji pomoci pisateli k lepSi expresi, nicriérpodstat nic nového nefinasi do informace, slova
typu: vlastr, prost, jako, jako takovy, totiz, svym apobem de hecho, tan asi, como, en si, lo
gue pasa es que, de su maneric..). Rozsahla psani ubirégisu pisateli Eten&i a v dnesni
moderni dob se stéle ¢kam sgcha?

K pochopitelnym atribuim pfi tvorbé pisemw formulovanych komunikaci pét
dodrzovani gramatickych pravidel. Po dopsani listsi jej nel autor rekolikrat za sebouigcist
ke kontrole pravopisu. Psani velkych pismen ratka \&ty je rovrsz nutnost?’ Pokud jde o

pravidla @i psani obchodnich ligt pctitatovy odkaz www.microsoft.conmpoukazuje na

skut&nost, Ze se dopisovatel ma snafifgsani pokryt jen jeden list papiru, Xigad, Ze piSe na
vicero stranek, ma jecwslovat. Dale fi korespondenci dba na to, aby mezi odstavci byla
dostaténa mezera. Sttanim tabulatar da pokyn k zarovnani pmajiciho textu k prave strgn

a tim se potéten& lépe orientuje v psaném textu. Ke grafické Up@apisu s¢adi i zarovnani
okraji. Levé ohrarieni psané zpravy bydo mefit alespa 2,5 — 3 cm, prava hrana psaniza

dle www.microsoft.combyt méré Sirok4. Takovéto ohrafeni psaného textu selé z toho
128

duvodu, Ze karta potéipobi Uhledyji.

Pramen_www.protocolo.orgoporguje pouzivat pismo velikosti 10, tipu Times New

Roman, Arial nebo Helveticajipadre jim podobné tipy. KaZzdopadrby pismo nilo byt dolie
Citelné. Dopisy obchodni povahy byéln byt psany podle Dunckel na hlakovém pape
krémové, tmavoSedé nebo Sedé barvy. Dodava, 2e fiimmou niize byt dopisnice se jménem
manazera vyrazenym nakos zahlavi*®

Nejstandard&Si rozner dopisniho papiru pouzivaného v obchodnim koresgi@nim
styku je format A4, s tim, Ze se do obalek v pan22 x 11, 5 cm vsunujegpilen na dvakrat.
Pouzivaji se také obalky s féliovymigtepy ( 26 x 18, 5 cm), kam se vejd&itg pielozeny
papir A4 na plku. Smlouvy a dokumenty&si velikosti, které jsou ve vicero vyhotoveniah, s
posilaji v obalkéach o (32 x 22 cmy®

126 \sww.microsoft.com/business/smb/eses/rrpp/aprovettenologia.mspx- 25/7/2009, SROKI |. — Etiketa
a etika v podnikani, Praha, Management Press, 4999,
(www.insucomagallanes.cl/trabajosguias/cartacorakdgic - 15/ 9/ 2009)

127 (www. protocolo.org. 12/9/2009)

128 (www. microsoft.com/business/smb/eses/rrpp/aproaedicnologia.mspx- 25/7/2009)

129 DUNCKEL J. - Podnikatelska etiketa, Praha, NSi®da, 1997, str.131

130 \www.protocolo.org 12/9/ 2009
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Firemni obalky / Sobres empresariales

ot

Elektronicky pramen www.protocolo.ongfinasi 2 zakladni nejroZgigji pouzivané obalkove

typy, do kterych Ize ulozit obchodni pisemnostnPe/desigh je pouzivaySi a vypada takto:
firemni logo se nachazi ve spodnim levém rohu szérpod nim se vypisuji udaje o podniku.
Jmenovi¢ st&i vypsat jméno firmy, adresu, poStovni é&avaci ¢islo a region. Pokud je
obchodni psani zasilano za hranice, v tdipaot se uvede i ze#n V neékterych ghipadech i
telefonni kontakt.

Druhy exempl#& obalkového navrhu je identického rasmon (viz. zmirgno vyse,) jako
piredesly design. Novinkou je vSak, ze vyuziva follavékénka, poddjg se piSe adresa a jméno
piijemce psani. Logo firmy a udaje o podniku potérfigj v dolni¢asti napravo a nebo v horni
nalevo.

Adresy fFijema se obyejre vpisuji na pravou stranu pod znamku. Pokud se peesild

jednotlivci, vzdy ped jeho jménemipdklada pisatel pétné osloveni a titulifiemce**

Excmo. Sr. D. Francisco Javier Rojo Garcia eV&eny pan Francisco Javier Rojo Garcia

Coordenador de Ventas Koordinator prodeje
Plaza de la Marina Espafiola, 8 Plaza de la Marina Espafiola 8
28071 MADRID 280 71 MADRID

Klasicky psana obchodni korespondence zasilangivopa podob zaznamenala ztay pokles
v disledku zavedeni emailové elektronické posty, jebae|i v poslednim desetileti. St&jtak
je posilani obchodnich dopisnéré uprednostiovano nez domluvyips telefon a fax, s tim, ze
oba zfiisoby jsou rychlejsim a efekjim zpisobem, jak si @itou zaleZitost dojednat?

Veskeré piseminformulované dokumentace byéln vyjadirovat Uctu k firng, jejim
zamestnandm a adresatovi, nebido, jak dopis vypada a co je ¥m napséano, fize tvdit image
danému podnikatetf> A jeho primarnim cilem je na druhého pisateleisabit kladw. Otvirani
a nahlizeni do néfsluSejicich obchodnich a zejmérradnich dopis se povaZuje za poruSovani
listovniho tajemstvi a je zahodné si tiwlipravit zfsob gistupu k dosSlé korespondenci mezi

zaméstnanci podnikd*

131 MACIKOVA O. — MLYNKOVA L. — Obchodni $pa#istina / Espafiol comercial , Brno, CP Books a.s.,
2005, str.30

132 www . protocolo.org — 12/9/ 2009 — Escribir cartas)

> DUNCKEL J. — Podnikatelska etiketa, Praha, NS $dab 1997, str.132

134 SRONEK . — Etiketa a etika v podnikani, Praha, Managenfess, 1995,str.80
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Podle Vladimira Smejkala, autora Abecedy sfiského chovani, by se dopisy nélezici
podniku ngly tiidit do dvou skupin. Ty, které je povinné v ramisikdétnosti odevzdat do rukou
jejich pjemce, na takovych dopisech je na obéalce na prvnisg uvedeno jménoifjemce. A
nikdo jiny nez jejich fjemce je oprawn do takovych dopis nahlizet nebo je dokoncist.
Druha skupina dopisje téZ uéena podniku a na obélce stoji obearéeno zaslano tomu onomu
podnikuci k rukam té oné osoby, nag k rukam Ing. Novotnéha3
Ke spoleéenské strance korespondenceipatrmalni potvrzeni fijaté posSty, a tam, kde je to

zapotebi i pozdjsi odpowd na ni**°

5.2. Obchodni dopis ( klasicky)

Obchodni dopiststava i pes rozgienou a neustale risstajici oblibu elektronické posty a faxu,
jednim z nejpodstatjich prostedki komunikace ve firemnim styKd’ Dopis obchodniho razu
slouzi jako prosedek domluvy mezi 2 obchodnimi institucemi a nebezimnstituci a
konkrétnim podnikajicim. Jeho obsah jesdiny, oficialni a formala stawny. Scleni ukryté
v obalce vyvolava v jehoiflemci mnohem delSi a trvalejSi efekt nez Ustnimpwea, tim, Ze se
muze k jehosetke vracet i vicekrat.

Precizrié sestavené obchodni psani, jehoz obsah si autoraidost dkladre promyslet evokuje
kolikrat lepsi dojmy neZ $patwvedeny rozhovor zsd do af.*38

Obchodni karta marpdem stanoveny format, ktery se sklada ze 3 hlavasti :

Struktura obchodniho dopisu

1) Uvod dopisu / Inicio, Encabezamiento de la carta

2) Text dopisu / Cuerpo, Texto de la carta

3) Zawr dopisu / Final,Cierre de la carta

1) Uvod zabira horntast karty a nazitaje pijemci, o jaky typ zpravy se jedna. Uvodidist
dopisu zahrnuje dkolik dil¢ich element: hlavicka / membrete, lugar y fecha / datum a misto,
adresa fijemce / direccion del destinatario, k rukam /dimke atencion, reference / referencias,
piredmet, véc dopisu / asunto de la carta a pozdrav / saludo.

Hlavicka / Membrete

Membrete neboli hlatka dopisu je ozr@nim firmy, adresy jejiho sidla, telefonnich,

emailovych a faxovych spojeni a r@¥nv ni je nazng&no, o jakou formu spalrosti se jedna.

135 SMEJKAL V. — Abeceda spotenského chovani, Praha, Horizont,1989,str. 96

136 SRONEK |. — Etiketa a etika v podnikani, Praha, Managenfress, 1995, str. 80

13" MATEUS L. M. C. - Guia para la Secretaria EjecativMadrid, Ed. Fundacién Confemetal, 2005, str.-59
(elektronicka kniha) — 13/9/2009

138 http://www.monografias.com/trabajos14/comer/costeml - 15/10/2009, JENY D. — Brevi moderniho
¢loveka, Praha, NS Svoboda, 1969, str. 35
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TéZ, kdy byla zapsana do obchodniho fiéjsta jeji identifik&ni ¢iselné ozngeni ( CO/ CIF =
Codigo de Identificacién Fiscdff?

Na firemnich dopisnich papirech je hida Wwtsinou uz pedtistna*°

Nejcastji se nachazi v horni polowindopisu, kde maji ve&sing pripadech firmy natigho
grafické logo se symbolem, s nimZ se dané firreatifikuje 14

V pripadt, Ze dopis je psan jednotlivcem podnikajicim, jendwzaznamenat i jméno, adresu a
telefonnicislo na dotyného do hlawiky psani.

Jak je popsano v Obchodni s@gating, v mnohych obchodnich dopisech figuruje jménogm lo
spol&nosti v horniasti psani, zatimco adresa a telefa@isio se nachazi §asti spodni.

Pokud dopis nema hla%u, tehdy, jedna-li se o individualniho podnikdjimije zvykem adresu
umistit do horni sekce kart}#?

Dodat€énymi poznatky v membrete mohou byt také zaznamyresach ddenych spolénosti,
jméno a post odesilatele, variabilni kréda a obechelbgany spolaosti, charakteristické rysy
propaganich kampani#®

Misto a datum / Lugar y fecha

Datum slouzi k ozri@ni dne, kdy byl dopis zhotoven. Je nezbytaéré datovat vSechny
oficialni tkedni a obchodni pisemnosti, aby se tim zabrandouim nedorozudmim. Datum
v posilaném dopisu mé vyznam, zejménaipast sjednavani fi.***

Datum byva zvykem psét v horésti dopisu napravo, pod hlakou podniku.

NejuZivarjsim zmsobem ve Spatsku je podle Ortografia de la Real Academia pondit
v piipadt data ve dnech a nevkladatradovowgislovku te&ku: 02 de mayo de 2000, coxesku
neni Bzné.Cesti obchodnici pisi datum ve dnech bez pouziff audfislovky fadové odliduji
teckami od zakladnichiislovek nasledujicim Zigobem : 2. k&tna 2000. Webovy odkaz

www.protocolo.orglokladd, Ze je optimalni psatsice v datu slovem a nikoléislem.

Pred datem stoji vZdy misto, ze kterého manaZer almihmsemnost posila. Misto se sldge

od datatarkou. Celé datum s mistem odeslani je zarovngmaué straé dopisu.

139 MACIKOVA 0. — MLYNKOVA L. — Obchodni $pa#istina / Espafiol comercial , Brno, CP Books a.s.,
2005, str. 21

MOWELLNITZ A. — Privodce mezinarodnim bontonem, Bratislava, NOXI, 2607 77

141 viz. MACIKOVA O. — MLYNKOVA L. — Obchodni $pa#istina / Espafiol comercial , Brno, CP Books a.s.,
2005, str. 21

142 iz. MACIKOVA O. — MLYNKOVA L. — Obchodni $pa#istina — str. 21-22

13 MATEUS L. M. C. - Guia para la Secretaria EjecativMadrid, Ed. Fundacién Confemetal, 2005, str.-62
( elektronicka kniha) — 13/9/2009

144Vjiz. MACIKOVA O. — MLYNKOVA L. — Obchodni $paglstina — str. 22,
www.insucomagallanes.cl/trabajosguias/cartacometo@- 15/ 9/ 2009
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Prikladem: Madrid, 8 de abril de 2000 / Madrid, 8bda 2000. DalSi moznou formou jak psét
data dle www.protocolo.orge: Ledn, a 12 de octubre de 2000/ V Leonujijrza 2000.

Datace dopisu ma byt 2 — 3 linie pod htkau, gipadré i o néco nize, za &elem toho, aby text
vypadal vyvazen *°

Adresa gFfijemce / Direccién del destinatario

Adresa pijemce, jak ji charakterizuje Andrea Wellnitz, zalje jméno osoby nebo firmy, které
je postovni psani zasilano. S tim, Ze k ¢enafirmy pati i dodatek o typu podniku, néklad:

.a. S." nebo ,s.r.o.”. Wellnitz je8tdopkuje, Zze smiuje-li posta konkrétnimu pracovnikovi,
uvadi se jeho celé jménaédku pod ndzvem firmy se vdemi jeho tittil§.

V rozporu s nazorem o pouZiti titulovani manézeradresach obchodnich dapig\ndrey
Wellnitz jsou damy Ludmila Mlynkova a Olga Macikowutorky @ebniho materialu Obchodni
Sparslstina, které akademickeé tituly jako: Dr. a Ingadresach povazuiji za nefetiné™*’ Pod
nazvem spoliosti a podnikatele jmenovitse piSe lokalita, kam je dopis posilan. Konkrétn
nazev ulice &islo, pod ni posStovni sfrovacicislo a nésto, Fipadré je vyzna&en region a nazev
statu.

Jestlize je adresatem dopisu konkrétni osatedl jeji jméno se vzdyiipoji také paicné

osloveni: proCecha, parti pani, pro Spatla, Sefior ( Sr.) nebo Don (D.) pro muzZe, a Sefiora
(Sra.), Dofia (Dfia.) pro Zen® Krom¢ jména a Hjmeni podnikatele sefipisuje také jeho post
ve firmg, celd adresa se poté v dopise dorovnava k lesé& stod hlavéku.

K rukédm /Linea de atencion

Avizo krukdm¢i do vlastnich rukou ( Atencion:..., Att......, A laeaicion de: ..... ) se do
obchodni zpravyiipisuje vZdy, kdyZ chce pisatelimaznit, kam ma dana zpravémo pijit. *4°
NapiSe se pod adresu adree do & konkrétni osoba nebo o&ldni podniku. Nkdy se roveiz
dopisuje dodatek ,,0sobhpod jméno pijemce posty. Tak by dopis néhotewit nikdo jiny

z firmy. *°

Reference / Referencias

Znatky Su referencia ( s / ref. ), su carta ( s / ¢axaestra referencia ( v / ref.), tedy Vase
reference, Vas dopis, vasSe reference poukazufiicialy jména a fijmeni osoby, které je psani

psano. Nuestra referencia ( n / ref.) a nuestratescn / escrito) = naSe reference a naSe

145 MATEUS L. M. C. - Guia para la Secretaria EjecativMadrid, Ed. Fundacién Confemetal, 2005, str-63
( elektronicka kniha) — 13/9/2009, www.protocolger12/9/2009

MOWELLNITZ A. — Privodce mezinarodnim bontonem, Bratislava, NOXI, 2607 81

147vjiz. MACIKOVA O. — MLYNKOVA L. — Obchodni $pa#istina — str. 23

148\/iz. MACIKOVA O. — MLYNKOVA L. — Obchodni $pa#lstina — str. 23

149 MATEUS L. M. C. - Guia para la Secretaria EjecativMadrid, Ed. Fundacién Confemetal, 2005, str.-63
( elektronicka kniha) — 13/9/2009

BOWELLNITZ A. — Privodce mezinarodnim bontonem, Bratislava, NOXI, 2687 81
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pisemnost zr prvni pismena jmetloveka, jeZ psani vyhotovil. Klasicky se refetanodkazy
na pisatele davaji nadiqumét dopisu a zarovnavaji kleve stéanVytvari odkaz na
projednavanou zaleZitoSt:

Pirednt, véc dopisu / Asunto de la carta
Ne¢kolik radka pod reference na levé stéarvklada pisatel poznamku @ar ¢i prednttu sveé

karty. Poznamka se vpisuje z&elem okamzitého zji&hi, o jaké zalezitosti bude dopis
vypovidat. Obsah dopisu byehbyt vytycen velice stréné, to znamena, nethby byt delSi nez 2
slova. Ukazkou fedn®tu psani, pro os#lujici predstavu vykazujedebni ponicka Macikové
s Mlynkovou : Asunto: Reclamacion & Reklamace)->?
Pozdrav / Saludo
Pozdravnou frazi, kterou pisatel oslovujgjgmnce obchodni zpravy i k levé strah pod
predmét dopisu. Osloveni receptora je projevem zidosti. Mezi vyjadenim \&ci a oslovenim
se vynechavaji dviadky (podle zvolené hustotadkovani a délky steni). Ricemz &zre je
nasledovano dvoji&ou v gipad Sparlskych pozdravnych formulaci.

Knizni zdroj Guia para la secretaria ejecutiva upéitladem : Estimado Sr. Martinez :
( Vazeny pane Martinezi,), Muy sefior mio: ( VelerdZ pane,). Napl dopisu poté piina
velkym pismenen® Jana Vrbova k otazce oslovovani parinepisemné korespondenci ve
Spartlsku pise, Ze pokud se dopisovatel obraciifjampce jednoduchym oslovenimi®e nebo
Seiora:, v zadnéemifpact se toto osloveni neie napsat ve zkracené podgako Sr.: nebo
Sra.: To lze jen pokud je osloveni v kombinovanélg® s gredstupujicim Estimado/da,
Estimado/a sefior/a.: jsou, piSe Vrbova &@¥jSimi typy osloveni partnera ve vzajemné
korespondenciCim dal més, ale stéle jedtpouzivana hophjsou osloveni Muy sefior/a mi/o(a):,
nuestr/o(a):, vtom samémem i v jejich pluralni podob Coby honosgsi pozdravné formulace

Vrbové vyzdvihuje Distinguid/o/a(s) Sr(a)s*

Olga a AleS Macikovi zttaziuji, Zze v ramci pozdravné fraze se slusi uvéstst,gez
adresat ma: Sefor director: ( Paediteli,), Estimado sefior gerente: ( VaZzeny pardowe,
jednateli,). Znaji —li se obchodni paitngZ rejakou dobu a jsou tak v pravidelném kontaktu, Ize
se oslovit i Kestnim jménem: Estimado Manuel: ( Vazeny Manuepgtvrzuji manzelé
Macikovi. Ri osobnim rozhovoru s Macikovou, doktorka¢lspe, Ze mezi Spatskymi

podnikateli si v ramci osloveni hoglpotrpi na tituly Reditele podniku oslovi pisatel koniag

151 hitp://forum.wordreference.com/showthread.php8442- 3.10. 2009, www.protocolo.org. 12/ 9/ 2009
152 (http://www.monografias.com/trabajos14/comer/casteml - 4.10.2009, ),( OS, Mac., Mlyn., str. 25)
153 http://www.asistentka.cz/jsem-uspesna/obchodnéspondence/dopis-0 - 4/10/2009

154 (Jana Vrbova, Espafiol de los negocios y el cartectronico, PROFILINGUA 2005,str. 396)
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ladkné zpravy llustrisimo: (Nejjasj$i,), stejnou formou je jeStzvan kupikladu zamistnanec
ministerstva. Nafeditele banky se obraci adjektivem Excelentisimegdy t (Vynikajici,
Excelence,).

Olga Macikova dokonce tvrdi, #ém vySSi titul¢lovek v hierarchii firmy zastava, tim vyssi
ma partner jednajici s détyym Sanci na Usgh ve vyizeni jeho podnikatelského zé&m. Dle
Macikové tomu \Cesku takto neni. Zde se tolik na tituly ohled nepgitvrzuje Macikova.
Netvrdi, Ze by se podnikajiciilvec netitulovali nebo se branili oslovovani seldity ale u
ceskych podnikatél se nepdita s tim, Zze by samotny titul zajistil operatij@i nebo BastrE|Si
vysledky i obchodnich domluvach?

Nejcas¥jSi zpisoby osloveni v obchodnich #ednich dopisech mezeskymi manaZzery je podle

internetového pramene www.asistentka(cegastjSi zpisoby osloveni — viziflohag. 3....).

V ¢eském profesnim prdstdi je zvykem za oslovenineldt ¢arku a oslovovat adresata 5.
padem. Vlastni text pak &aad malym pismenem. Mezi oslovenim a textem sechd& jeden
radek.
Zpasoby konkrétnich osloveni zavisi naieniosobniho sblizeni s danym podnikatelskym
subjektem, na ktery se manazer obraci svym psaBieje tak na adresatévfunkci ve
spole&nosti a jeho titulech>®
Ma-li adresat titulyidici ¢i jinou vyznamnou funkci, dava ségolinost | volbé osloveni funkci,
pak titulu, zaleZi i na tondeho se obsah dopisu tyK4.
V pripadt, Ze je dopis nién skupi® podnikajicich a nebo celé instituci, uziva se lovani
mnoZnéhdasisla viz.: Estimados sefiores ( VaZzeni pandve ).
Jak podotyka Andrea Wellnitz v Pravidlech mezinaibd bontonu, pro obchodni
korespondenci v mezinarodnineiitku se zastavaji nezvyklé hierarchické hodnotynfeduje
skute&nost, Ze B adresovani dopisu Z&m muzi zarowg v obchodnim styku plati totgZena
bude uvedena na prvnim rifn tehdy, je-li v hierarchii firmy nad muzert®

2) Textova cast dopisu je td@na obeckh Uvodnim odstavcem ( un parrafo de
introduccidn), kde pofpdstavné frazi, pisatel nadnesellsvé stat Motivy, pro réz se pise
obchodni dopis jsouizné: Vyhotoveni Zadosti (Realizacion de un pedideklamace platby
( Reclamacion de un pago). V nésledujigédii ¢asti psani ( la parte central) rozvine pisatel
hlavni mySlenky. Pokud je projednavanych beitero, piSe se kazdy z nich do samostatného

1% MACIK A. — MACIKOVA 0. — ¢lanek ¢ Cémo vivir y negociar en Espafia ( eversp&tioamérica ?) —
¢lanek nedatovan, MACIKOVA O. — osobni rozhovor

136 ( www. protocolo.org 12/9/2009)

157 (http://www.asistentka.cz/jsem-uspesna/obchodrésmondence/dopis-0 - 4/10/2009)

138 Gufa para la secr.ej. ,Londofio Mateus Maria Gégustr. 65

S9WELLNITZ A. — Privodce mezinarodnim bontonem, Bratislava, NOXI, 2687 78
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odstavce. V zarecnych radcich ( conclusion del tema) shrne autor psansgmeptéma svého
dopisu.*®°

Jaky styl @i psani obchodniho dopisu pouzit?

Obchodni styl m4, jak popisuje na elektronickyctaugich strankach kolektiv auto©bchodni
korespondence prorstini Skoly svou ustalenou slovni zasobu. Pro oldtgigl, je dle autdr
ucebnice, typické uzivani ustalenych pojmenovani eatibbvyjimaje slova citova aiis
expresivni. Fraze uzité v obchodnim dopisu kfanbyt volena v souladu s danou situaci, to
znamena fizpasobit styl, miru formalnosti a obsatigiusre podle toho, komu se piSe. | slohova
rovina je vyznamnym atributemiigemz v obchodnim styku se nejvice uflgg slohovy postup
informasni. Postup informé&ni je jednoduchy, zaleZitipném na sdleni zakladni informace
pohotow a co nejpesrEji. Pisatelé vsak, jak tvrdi adtomohou aplikovat do formalni konter
korespondence i postup vykladasiypopisny.*®*

Obchodni dopis, aby mohl byt povaZzovan za proféésmapsany, musi nutrsphovat
7 kritérii. Jsou to tato, tipsiuje Montse Sofé% mit dobrou Upravu, jeho obsah jen&
ziejmy, nedvojznény. Dale ho pisatel musi po napsagkaiikrat zkontrolovat, aby vém
pozctji adresat nenalezl pravopistiegramatické chyby. Psani obchodniho charakteru miis
jak tvrdi Solé logicky usg@danou strukturu, tedy dopisovatel ma dodrzédzemi textu do
Gvodniho odstavce,istdni textualnéasti a zasru. Text psani se musi vyzimwat tim, Ze je jeho
¢tendi bezprogtedre po gecteni jasny pozadavek &dny v rem. Docili toho pisatel tim, Ze jej
napise neslof jednoduchym jazykem. Ro¥h textovacast neni filisS rozvia&na, ale stréna a
pri formulovani textu se pouZziji jiz zazilé ustélery / fraze.

3) Zawr psani formalé ukortuje dopis frazi rozloteni a pohlcuje rowz nekolik
doplikovych prvki. Témito prvky jsou: rozloteni ( despedida), podpis ( firma), identitikéa
inicidly ( iniciales de identificacion) fjohy ( anexos), kopie ( copia(s), posledni psani
( posdata, postscriptum).

Rozlouw’eni / Despedida

Rozlowenim pisatel psani dopis zakéora vyjadi upiimné pozdravy adresatoviidel fazi
rozloweni gredchazi pardt, které definuji pani a dekavani od pisatele obchodni karty:

Veérime, Ze dojdeme ke sho@ dohod) co nejdive.- ( En la confianza de que lleguemos a un
acuerdo lo antes posible)¢kujeme Vam za odpéd’ v té dané zalezitosti &ai). - Agradecemos

respondernos sobre el particuldf® .

18008, Mac., Mlyn., str. 27), (www.protocolo.org/22009)

181 (pef.czu.cz/~panek/AT2008/Projekty/Obchodni_daoplise- 14/10/2009)

18250LE M. - El protécolo y la empresa, Barcelonaitdihl Planeta S.A. , 2003,str. 63
18308, Mac., Mlyn., str. 27) , (www.protocolo.org/2/2009)
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Podpis / Firma
Podpisy stvrzuji dopis argdkladaji identitu jeho autora. Podpisova formuksegise 4 linie pod

rozloweni. Podle internetového zdroje www.mailxmail.genhostejno, zda se pisatel obchédn

zamstené zpravy podepiSe na lewma pravou stranu ve spodidisti dopisut®*

Podminkou vSak je, aby byl podpisovy vzor vyhotoveatng, tj. viastni rukou. Podpisatel se
podepisuje mag piSicim plnicim perer propisovaci tuzkou. Je nevhodné, alygmdpisu
pouzil jiné barvy nez modré.

Jak doklada didaktickaifoucka Obchodni Spatstiny'® Ludmily Mlynkové a Olgy
Macikove, podnikatel podepisuje-li psani sam, nmugit uvést spolu se svym podpisem,
v predtiS&éné podob, i podpis vilastni rukou. Pod podpisy navic doméeu pozici ve firm.
Pokud dopis nepsal sdm, zmocni dalSi osobu, kéen§ abchodni dopis podepise.

V takové situaci se jako dodatek pod jméno podpisde pedepiSe zkratka pismen p. p. - por
poder ( z moci) nebo p. 0. — por orden (ikgeu), ktera zna swieni podpisové kompetence
nékomu dalSimu. Tato plna moc potom opigje podepsat dopisni list takto zmeaau osobu.
Nalezitosti, které jsou ve finalnim podpisovém doezbytnou satésti, jsou razitko podniku a
ozna&eni nazvu firmy odesilatele velkymi pismeny, iamjii Macikova s Mlynkovou.

Identifikaéni inicialy / Iniciales de identificacion

Inicidly jmen podpisovatele karty. Tyto se nachdailevé stra¥) oddtleny Sikmoucarou od
prvnich pismen jména daktylografky nebo daktylagnagani. Reference autora psani na levée
strarg jsou napsany velkymi pismeny, kdezto daktylogcadiaguji pismena mala. Cela ztha

je umiséna na levé strannekolik linii pod podpisem autora pisemnosti. Udap@inné dopsat
jen v gipadt, Ze obchodni psani piSe za autora dopisu dakaflogbo jakakoliv druha osoba.
Piikladem: ISI/ gvr ( Ilvan Sandoval InaytSs.

164 (http:/Avww. mailxmail.com/curso-redaccion-admirasivas/formulas-cierre-despedida - 13/10/2009)

185 MACIKOVA O. — MLYNKOVA L. — Obchodni $pa#istina / Espafiol comercial , Brno, CP Books a.s.,
2005, str. 27
186 (0S8, Mac., Miyn. str.24), (www.insucomagallanégabajosguias/cartacomercial.doc - 15/ 9/ 2009)
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Prilohy/ Anexo(s)

Poznamka filoh slouZi k ozné&ni gipojeni dolozky k dopisu. KF¥e se jednat o faktury,
pridavné dokumenty, dodaci listiny, &miy atd.. Nachazi se v dolnim levém rohu kafty.
Priloha: Pozvanka na sifi zasedaci rady ( Anexo: Invitacion a la reuni@h cbnsejo de
juntas.)

Kopie/ Copia(s)

Kopie, ¢ili vyznaceni kolik opisi dopisu je zasilano dalSim osobam je uiést dolnim rohu
psani. Je v nid&sSinou uvedeno jméno osoby a nazeveteld, kderecena osoba pracuije.

Copia: Jefe del Dpto. de | + D, Kopie: ( Vedooditleni obnovy a rozvojef®

Posledni psani / Posdata, Post scriptum

Posledni psani je dalSi dapjici poloZzkou. Akoliv, podle nazoru webového pramene
www.auburn.edu/forlang/Spanish/FLSP4310tor/.../4341801.ppt se ma posledni psani

vobchodnich  zpravach vynecha¥. TotoZné stanovisko potvrzuje té7  i-net

http://html.rincondelvago.com/carta-comercial.htrttoj, ktery zmiuje, Ze z ohledu estétiosti

v

dopisu by se o postdata do dopisu inkorporovat v co nejnizSiznéo mie, nebd nici
vzhled "° psani.

Posledni psani seigava do posledni linie dopisu vzdy, kdyz chce ajgd¢ dodat
n¢jakou dophujici skuténost¢i myslenku, ktera se mu nahle zrodila v mysli. TakéouZziva
k zangteni pozornosti na &itou dilezitou informaci sélenou v dopise. Oziaje se latinskou
zkratkou P.S. ( post scriptum) nebo P.D. ( posda)zarovnano v levém spodnim rohu a
informace v 8m sdlena by néla byt stréna, tj., nendla by gesahnout jedetadek : P.D.
Direccion de la empresa ( Adresa firmg.

Nikdy se nema psat ¢, ale za pomoci fdtace. Post scriptumPS, jak bylo popsano
Ladislavem Spgem'’? je jen douska na z&v Nentla by obsahovat ZadnyikeZity Gdaj, ten
by el byt spiSe uprostd textu.

Psychologie obchodniho dopisu

157 hitp://www.monografias.com/trabajos72/carta-coiaémarta-comercial2.shtml - 9/10/2009

188 (http://mww.monografias.com/trabajos72/carta-caniadcarta-comercial2.shtml - 8/10/2009), MACIKOVA.

— MLYNKOVA L. — Obchodni $pa¥istina / Espafiol comercial , Brno, CP Books aB052 str. 28

189 \mww.auburn.edu/forlang/Spanish/FLSP4310tor/.. 0484ts01.pp8/10/2009

70 http://html.rincondelvago.com/carta-comercial. hir@I10/2009

1 MACIKOVA O. — MLYNKOVA L. — Obchodni $patistina / Espafiol comercial , Brno, CP Books a.s.,
2005, str. 28

Y72 http://www.ceskatelevize.cz/program/204522161300tEnI ?tema=detail- 8/10/2009
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V pisemné korespondenci hraje vyznamnou Ulohu péygicky efekt, kterym dopisovatel
pasobi na fijemce zpravy. \tack dopidi si vysta&i pisatel s objektivitou aippozenosti, avSak ve
slozigjSich situacich, kdy napmusi pijemce pesvdcovat, vys¥étlovat mu vlastni potize nebo
omlouvat nedop&tni, je psychologické gsobeni vyznanijsi. Zangrné by mel volit
presvdcivAd slova a formulovat padnsvé sdleni, pgedkldda tym autér Obchodni
korespondence proretini Skoly.

Psychologii obchodniho dopisu tedy, dle kolek&wtoi Obchodni korespondence pro
sttedni Skoly Fleischmannové, Kuldové a Sedého rozensmahu pisatele ovlivnitiemce
obsahem i zjsobem pisemného vyjémhi a dosahnout gebného dinku.

,Kazdy dopis dostava do rukalovek — pracovnik firmy, ktery dopi&e a o ¥ci
rozhoduje. Psychologickyugobivy dopis ma vyvolat zajenrepedcit adresata o vyhodnosti
navrhi a pimet ho k brzkému rozhodnutf*

5.3. Obchodni dopis ( elektronicky email)

Zasilani elektronickych obchodnich ddpje zprostedkovavano skrze ptiatovou sf.*"* Psani
je zformulovano na pitaci odesilatele a posila se skrze internet adresa\eho poitat.
Forma této komunikace je zajimava vtom, Ze Kramasilani text umoziuje pisateli zprav
vkladat do dopis prilohy a v nich posilat i obrazky, audio zvuky aeachtd..
Emailova korespondence dosahla obliby v poslednésetileti, zejména Kidi nastalym
ekonomickym Uspornym idodim a také jeji rychlosti a tim padem i efektnGsti
v komegnim spojeni s podnikateli. V ramci ekonomického lazéni se ale také trochu
vytratilo kouzlo gilehlejSich vztah rozvijenych mezi podnikateli posilanim tr&di formy
papirové dopisnice.

Velkou vyhodou emailové poSty oproti tr&dimu psani papirového dopisu je tedy jeho

dynamika®"®

DalSim ginosem emailové korespondence je to, Ze umjezgenos velkého
objemu informaci. Navic na dosly emailovy dopibpjgfjemce nemusi odpeust okamzit'’”,

pokud si to nefeje, coz najiklad telefonické spojeni vyZaduje — okamzZitou oeak

Spasek poukazuje na prokazatelnokcrmost’® tohoto sdlovaciho prosedku, jakym je

emailové korespondovani, {ive se manazer musel vydat na postu éatyrekolik dni na

173 pef.czu.cz/~panek/AT2008/Projekty/Obchodni_dopie2- 14/10/2009

174 http:/www.asistentka.cz/node/9026 - 16/12/2009

175 \www.protocolo.org. 12/9/2009

76 \www.microsoft.com\business/smb/es-es/rrpp/aptuaedecnologia.mspx - 25.7.2009

7 GARCIA B. A. M. - LAUTERBORN W. — La comunicacidnformal en los negocios, Madrid, Editorial
ARCO/LIBROS S.L., 2002, str. 142

178 http://impulsovi.impuls.cz/mailova-korespondentighe. html ?2id=224554- 11/12/2009
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odpowd na své psani, dnes ma néitelnou moznost zaslat takovychto psani desitkpijad

kliknutim do klavesnice piftace.)

Za hlavni negativni strdnku elektronického propiogens business &em Ize na zaklad
internetovéhaslanku Loly Garcii povaZovat naprostou absenci kémeg ", tj. fesi téla, kterou
podle autorky zamysleni nazvaném Como aproveckamdavas tecnologias para optimizar su
imagen, pisatelippsani dopisu postradajie si ji jen pedstavit, domyslet. V&anku zmigné
autorky se také piSe, Ze bylmbyt dopisovateli iejmé a mdl by si byt wdom toho, Zze emailova
forma komunikace je v ramci porovnani povaZzovanam#® formalni zmisob pisemného

dorozumivani a ne toliko wybenou oproti klasicky psanému psani.

At uZ podnikatel zvoli pro komunikaci téhonen zfisob, vzdy ma& mit na paii Ze
prostednictvim obsahu své pisemnosti prezentuje samasdibmu, kterym svym jf@nesenim
informaci a stylem prezentace uiviisty profil, dle rthoz posléze dalSi podnikajici o dané @sob
a podniku smysleji. Na rozdil od Loly Garcii, odui ieci téla v pisemném styku ies
emailovou postu, autorky¢abnice La comunicacion informal en los negociomBseGarcia a
Lauterborn vytyuji jako pozitivni. Pro autorky je viditelnym pluse Ze se dopisovatelé
nemohou povrchnposuzovat pouze od prvniho dojmu, tak, jakcioyli pfi osobnim fyzickém

kontaktu.

Psand forma styku je nuti k tomu, aby se rozep&adia postuphse poznavali, a teprve
potom se rozhodnou, zda maji zajem na tom, abgjish yztah rozvijel daleféba eventuatn
piejdou i k pracovni sdtzce z ¢i do @i. Podle osobni zkuSenostesky pani Macikové, ktera
ve Spagiském prosiedi dlouhytas pobyvala a téZ pracovala, se ale pedsictvim pisemnych
domluv, ( & uz se jedna o klasické dopisy nebo emaily), mdlakito projedna. Podle ni,

Sparslsti podnikatelé preferuji osobni , tj. fyzicky kakt'®®, kdy mohou partnera lépeiggist”.

Prispévatelka konference PROFILINGUA 2005 PhDr. Jana Vép katedry odborného
jazykového vzdelavania FEM SPU v Nitre, ve svénkudigau psaném ve Spdstiné nazvaném
Espafiol de los negocios y el correo electronicoapaie psanou korespondenci uknit

podnikovych struktur za podstatnou, kdyZz prohlasyj@azyk a pisemnosti jsou zakladnim

179 (www. microsoft.com\business/smb/es-es/rrpp/aprioaedecnologia.mspx - 25.7.2009)

180 |nfo z osobniho rozhovoru s Olgou Macikovou
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faktorem pro dobry chod obchodnich zaleZitostemeyotoZze umaaji komunikaci a rozvijeni

obchodniho vztahu mezi firmou a klienty, ale takéogie jsou véjsi projekei jejich image.*®*

Hlavnim rozdil mezi tradné psanou pisemnosti a emailovym elektronicky zagiadopisem
spa:iva ve &tSi jednoduchosti’ ve vyjadovani skrze &.

Webovy odkaz www.firemnipartner.cpoukazuje na skuteost, Ze oproti klasické

papirové korespondenci je e-mailova posta neosaltakto fisobi i na adresata. Dopdéuje
trva-li podnikajici na zaslani poSty touto cestokorabinovat tradini obchodni psani

s emailovym dopisem tak, Zze se poSle cobiplpa feteného emailového dopisu a do samotné
emailové zpravy podnikatel napiSe jen nejggirsctleni. Dale zmiany internetovy server radi
firmam Zidit své vlastni stranky na internetu & @ pilezitosti k nim vytvdit i vlastni
elektronickou adresu. Tvrdi totiz, Ze emailové agrgejichz adresa ma za zavied nazev
nekterého z komenich a BZnych servet, pry miZe snizit dvéryhodnost® firmy a v pipad,

Ze se jedna o firmu&tsiho formatu, mize to misobit na dalSi dopisovatele dokonce i trapnym

dojmem. Maji si #idit emailové adresy kteréigobi seri6zé&

Jak vypo¥déla Macikova, typicky Spaifskym standardem chovani je pokud mozno

neodpowdst*®*

na zaslanou pisemnost, tetlgit se znamym pekadlem sejde zg sejde
z mysli. KdyZz nedoslo naiedchozi osobni s@bku, tv&i se jakoby obchodni partner ani

neexistoval.

V &lanku prevzatém z listu The Economist z data 8.4. 2¥0@tery se tyka obchodovani
prostednictvim elektronické poSty, Amé&ain Michael Morris zabyvajici se problematikou
ekonomie, vyzdvihl negativni aspekty obchodovamieslemailovou poStu. Profesor ekonomie
z americké Standfordské univerzity, katedry busiretadies podotkl, Ze uzavirani obchodnich
zakazek progednictvim emailové posty je n@E davtipné. Porovnal dv metody, @i kterych
jednou uzaviral obchodnik gvzamer s klientem nejprve telefonicky a poté se s niwjilspies
emailovou postu. Druha situace byla, Ze se pod#ikakzentoval pouze skrze elektronickou
formu spojeni bez fpdchoziho zavolani. Druhd metoda komunikace se al&apko

problematicka. Jeho dalSi pokusy prokazaly, Ze yyjednavani obchodnich zaleZitosti se

181 (Jana Vrbové, Espafiol de los negocios y el coremréhico, PROFILINGUA 2005, str. 398)

182 (http://www.uv.es/ciuv/cas/correo/email.html - 2/2009)

183 (http://www.firemnipartner.cz/zlin/clanek.php?a136 — 29/10/2009)

184 |nfo z osobniho rozhovoru s O. MACIKOVOU

185 GARCIA B. A. M. - LAUTERBORN W. — La comunicacidnformal en los negocios, Madrid, Editorial
ARCO/LIBROS S.L., 2002, str. 146 — 147
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zakazniky je ufednostovan kontakt face to face ( Wav tva&), kdy si mohou podnikajici
vzajemr vymenit fotografie a jiné materialy osobniho charaktemebo davajifipdnost tomu,

Ze je jim gedem zatelefonovano a maji tak v Blavprotistrag né¢jakou gedeslou vizi.

Prav z tohoto dvodu, je osobni zachazeni v rdmci zainteresovaygahajicich stran velice
dulezite, jak nam ve své pracice i Vrbova. Steja jako jeji Spadlské kolegyw Brenes
Garcia a Lauterborn i ona dopéuie k usgSnému sjednani obchodniho zavazku iniciovat
nejprve osobni séi'®® pro navozenitelejsi atmosféry mezi komunikanty.

Na rozdil od Spathi, CeSi se dokazi néilad o stanoveni cen dohodnout jen na zéklad
emailovych zprav, a nemusii pom dojit k Zzadnémuipdeslému osobnimu styku, coz Sfisky
manazer nikdy newtf. Z tohoto dvodu, jsou Spa#éti podnikatelé mnohem komplikowg$i
partnéi, neba@’ se na & musi neustéle vyvijet natlak, aby svou praci dakonebo jednoduse
zkratka pd@ali pracovat. Pokud totiz na¢ mikdo netl&i, zapominaji na pémi povinnosti.
Lehkovazg myslenym, ale zdankvdaveéryhodre zrgjicim pronesenym slibem, kterym velice
bezelstd oddali uzkostlivé naléhani svého obchodnihoéf@ial do telefonu se slovy: ,No se
preocupe, le escribiré.” ( ,Nebojte se, napiSi VVdnukonejSi na chvili obchodniho partnera.
Realitou je ale, Ze se praygbdobré nez&nou angazovat v sjednaném kontraktu a cinéunic
ani po tetim zavolani.Cesky podnikajici, je dle vypédi Macikové v takovémto jednani

mnohem spolehlii a neniieba se ho dopro3ovat, abyjspiislib spinil 8’

Emailova (elektronicka ) zprava

Elektronicky dopi&®® je slozen ze dvogésti. Prvni Gvodnfast se nazyva zahlavi. Druhou sekci
tvori textudlnicast, jez je prostorem pro vyjéhi komunikatora emailovou postou.
Zahlavi emailové zpravy nese informace o odedilatehilu, adresatowti adresatech, datum

odeslani zpravy afpdmét emailového vzkazucetns dalSich nezbytnych polozek k vypin.

Textovacast emailoveé zpravy / La parte textual del corréecgonico

Podobi jako @i psani papirového dopisu i elektronickd komunikaeetidi komplexem
pravidel, ve kterych se ma pisatel emailové zpdlye orientovat.
Jedna se fpdevSim o dodrzeni a odliSeni sttigarmalnosti a neformalnostitipemailovém

styku, jez zavisi na profesnim vztahu mezi dopidem elektronického vzkazu a jeho

1% jana Vrbova, Espafiol de los negocios y el coteszirénico, PROFILINGUA 2005,str. 398
187 7 osobni rozhovoru s Olgou Macikovou
188 http://www.uv.es/ciuv/cas/correo/email.html - 12@ED9
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prijemcemc¢i piijemci. Podle familiarnosti vztahu se pouZzije adeki’ pozdravna a rozina
frazé® a aplikuje se vhodna formulace celé zpravy. Zeartderarchii v profesnim vztahu je
tieba brat v potaz a neuzit neformalnosti, kde sehwdi, zviagtu manazera, se kterym nebyl
diive rozvinut Zadny iaitelsky svazek. A podnikatel se tedy obraci na jeermnaméhdloveka.

V takovych gipadech je pravidlem, Ze se vzdy pouzije vykani(\§parlsky voseo — Usted
nebo Ustedes), a to bezpodntime Jelikoz pokud, tak pisatel zpravy g, prijemce by se

mohl citit doten, konstatuji Brenes Garcia a Lauterborn.

Pozdrav / Saludo

Emailova zprava naprosto sheédnako tradéni papirové psani Zma bezpodmirime
pozdravent® Tén formulace, ktery zvolime bude z&viset naemindmosti sifjemcem
emailového dopisu. tAuz pisatel zvoli formalnti neformalni pozdravnou formulaci, musi za ni

napsatadné interpurdni znaménko, Cesku se daji ¢arky, v hispanském prasti dvojteky.

Formalni pozdrav/Saludo formal
Véazeny pane Garcio Ramirezi, —Estimado Sr. Gaaaifez:

Vazen(y)i panové,- Estimado(shees(s):
Neformalni pozdrav/ Saludo informal
Mili kolegoveé,- Queridos colegas:

Pani a panové, -Seforas y sefiores:

Mily Tomasi,- Querido Tomas:

Text tj. #lo emailové zpravy / Texto ( cuerpo del correo #i@aico)

Pravidla psani obchodniho emailového dopisu jseaticka s pravidly klasického obchodniho
psani. Akoliv je emailova zprava povazovana za smfarmalni pisemnou formu 8eni, i pes
svou niz&i formalnoSt' si musi ponechat, a tim spige v rdmci podnikatelsklomluv dstojns
pasobici podobu. Normy slusnosti a z#lastni jednéni, které pisatel projevuje v papérov
psaném dopisu, ma zachovat i piSe-li emailovou Ipodausemnosti. Tyka se to, zachovani

vykaci podoby v oslovovani obchodniho partnerajamy nez se s nim pisatel sblizi a povoli si

tykani.

189 GARCIA B. A. M. — LAUTERBORN W. — La comunicacidinformal en los negocios, Madrid, Editorial
ARCO/LIBROS S.L., 2002, str. 143

19 GARCIA B. A. M. — LAUTERBORN W. — La comunicacidinformal en los negocios, Madrid, Editorial
ARCO/LIBROS S.L., 2002, (str. 143), Jana Vrbovap&®l de los negocios y el correo electrénico,
PROFILINGUA 2005,str. 396)

191 \www. microsoft.com/business/smb/eses/rrpp/aprovettznologia. mspx- 25/7/2009
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Webova strdnka o Spaskych etiketnich pravidlech tip pisemné korespondenci

www.microsoft.comvykazuje, Ze text emailu musi nétwzdy byt jasny, tzn. Ze jeho pisatel se

nemize vyjadovat pomoci zkratek, ale piSe kompletni cetkewozumitel® zrelé fraze. To
samé pravidlo plati i pro nadi&mi toniny zpravy, vtom smyslu, Ze chce-li se sloyatel o
nééem zminit v Zertowd ladkeném duchu, nema ve formélpsaném emailovém dopise pouZzit

emotikonii ¢i smajlika.

Rozlou‘eni / Despedida

Emailova fraze rozlateni ma byt jednoduché a vyjadtat tctd®? k receptorovi. Rozkné fraze
prikladem: formélni cestou —Atentamente ( S Uctog)s).saludo muy atentamente (Zdravim
Vas velice ucti¥), neformalnim zfisobem - Cordialmente, ( Stuhg), Cordiales saludos

( Srde&né pozdravy) nebo Os envia un cordial saludo (&e&m srdény pozdrav).

Podpis/ Firma

Veskeré emailové zpravy musi byt nekomprogisadepsany jejich pisatelem. V obchodnich
vztazich se jeStk podpisu autora zpravyfipisuje jméno podniku nebo spdt®sti a funkce

v fe¢eném podniku, jeZ dany dopisovatel emailu vykonava.

Mimo tyto polozky je nezbytné doplnit idaje o kdtyezahrnuijici faxovéislo a telefonnéislo
nebo nazev webové stranky, ktera by, jak ve svéwrdi Jana Vrbova ne#ta byt v aktivnim
rezimu, jelikoz jejim prosednictvim mohou do emailové posty snadno pronikmayt (Jana
Vrbova, Espariol de los negocios y el correo eleiiod) PROFILINGUA 2005,str. 398)

Piiloha / Anexo

Pokud pisatel posila emailovou poStou vice objemmprévu, kterd by svoufiitiSnou
velikosti zatizila pawt, je dle internetového pramene www.microsoft.cotelde, viozit
informace do filohy nebo pidavnych linki, ¢imz se usnadnitpnes informace bez zatiZzeni
procesorové pa#ti. Link je, jak se piSe na zminém webu vyhod$)si v tom, Ze nevazi tolik
jednotek kylobit jako piloha, a tedy jej zde tdipdnosiuji pied ni*®®

Obecré plati, Ze se mafikladat giloha nizsi velikosti nez 1 MB. K zasilané elekioké

zpraw se giklada kliknutim na ,Bipojit soubor” (,Afadir anexo“). Poté se soubor emle

192 GARCIA B. A. M. - LAUTERBORN W. — La comunicacidnformal en los negocios, Madrid, Editorial
ARCO/LIBROS S.L., 2002, (str. 143)
193 (www. microsoft.com/business/smb/eses/rrpp/aproaedkcnologia.mspx- 25/7/2009,)
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stejrg, jako kdyZz se oteviraji dokumentové slozky. Kazgmsilanou flohu, je nutné

pifjemci ohlasit:*

Jaké pisemnosti se posilaji emailovou poStou?

Podle toho, jak vypovidar@dnaskovy diskurz manzePhDr. Olgy Macikové a JUDr. AleSe
Macika nazvany ¢ Como vivir y negociar en Espaieifte Hispanoameérica) ?, skrze emailovou
cestu se posilaji vzkazy meformalniho charakteru, tj..¢bné dotazy Klierit a rutinni firemni
sctleni. Fakt, ktery ve své praciwaznili byl ten, Ze je zvykem, aby podniky mengichmera
(rodinné}®® pouzivaly elektronické posty kiné komunikaci podstatrvice neZ firmy velké.
Tim, Ze se jedna o uzSi okruh osob, kde se vSizhaji jménem, dovoli si byt ke svym
zakaznikm vice neformalni nez je¢bné. A frekvence kontaktu hraje taky ip&atou roli @i
ustupovani od formalniho vystupovatiitpmto stylu pisemného kontaktu.

Nezpochytiuji*®®ale, 7e by jazyk nebyl dostate distojny, & oprodtn od jakychkoliv
ustalenychdeni a zbyténych formalisni, pouziva se jazykifmy s profesionalnim tébnem.

Typy dokumentaci zasilanych emailovou poStou

Jak piSi manzelé Macikovy, taggjSi a tedy nejfrekvameji posilany jsou spontanni nabidky,
poptavka s prezentaci jednotlivych firem, ré&rodpo¥d’ na reklamaci, ale také pozvanky
(saludy), kondolence, blahi@mi a pisemnosti administraté#pravniho charakteru.

Néktera pravidla tzv. NET- ETIKETY

| pii zasilani elektronickych dogige treba postupovat podle jistych pravidel, tak alwek
druhého neokFoval a nenaruSoval jeho soukromi.

Pro slusné zachazeni s emailovou formou komunikagev Americe vypracovan soubor
pravidel nazvany NETIKETR' ( ze slova netiquette), co? je ozeai pro slusné zachazeni
s elektronickou postou.

Uzivatel internetovych siti a pisatel obchodnichdzpktery chce {wsobit ke svym partném

ohleduplrt a zdvdile by se mdl fidit pfinejmensim nasledujicim $em rad:

194 (http://technet.idnes.cz/webujeme-posilame-a-ctemaily-das-

/sw_internet.asp?c=A080129 010236_sw_internet_gk&12/2009), dale Zdroje:

Jana Vrbova, Espafiol de los negocios y el coreatréinico, PROFILINGUA 2005,str. 395-398)
www.netiqueta.org, PALOMINO Maria Angeles- Técnickscorreo comercial, Madrid, p. 147, PASTOR
Enrique escribir cartas, Espafiol lengua extrarBargelona,p.129)

MACIK A. — MACIKOVA O. — &lanek ¢, C6mo vivir y negociar en Espafa ( everspatioamérica ?)
piispivek nedatovan

1% MACIK A. — MACIKOVA 0. — ¢lanek ¢ Cémo vivir y negociar en Espafia ( everspafioamérica ?) —
piispivek nedatovan

97 http://www.chovani.eu/clanky/zobrazit/153-Netiketé/12/2009
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»Zuzitkovani ze sélovaciho prostedku, jakym je vtomtoripadt email, ma probihat vzdy
s pozitivnim fidechem: vztahy mezi osobami, institucemi a poanisi byt seridzni, v laskavém

duchu a zachovavaje respektivosobam a organizacim, se kterymi spolupracujetrie®

Desatero Net-etikely® (pfevzato z The Computer Ethics Institute)

l. Chovat se tak, abych neposkozoval ostatni uzezatel

Il. Neomezovat ostatnfigejich vlastni praci na siti.

lll. NenahliZet do soubbostatnich uzivatél

IV. NevyuZivat péitace ke krddezim.

V. NevyuZivat si ke zvéejreni faleSnych udéj faleSného sidectvi.
VI. Nevyuzivat ani si nekopirovat software, za ktegaplatim.
VII. NevyuZivat zdroje ostatnich uZivdtdélez autorizace.

VIII. Nepisvojovat si duSevni bohatstvi ostatnich.

IX. Uvazovat o spolaych disledcich programu, ktery tkim.

X. Pouzivat pdita¢ s uctou, s respektem a ohledupln

Pisatel emailové zpravy by néhposilat své dopisy ve velké faitj. osmkrat dertha vice, coz
by jiz mohlo pro jejichtten&e byt az iritujici a zafinit to, Ze si pestane vzkazyist a steja tak
odpovidat na& Rovrez by se dopisovatel emailovych zprael modle autorek Brenes Garcia a
Lauterborn vzdy ve svém emailovém vzkazadstavit a nevystupovat pod anonymiffint.
neznamym jménem.doliv nikdo zardens nemize edvidat, kdo a odkud mu dopis adresoval,
zistava sludnosti poslat text, ktery neni uradzligma ob¥Zujici, obscénni nebo jiny ponizujici

podtext.

19% GARCIA B. A. M. — LAUTERBORN W. — La comunicacidnformal en los negocios, Madrid, Editorial
ARCO/LIBROS S.L., 2002, (str. 147)
199 (http://www.chovani.eu/clanky/zobrazit/153-Net#eit6/12/2009)

20 GARCIA B. A. M. — LAUTERBORN W. — La comunicaciénformal en los negocios, Madrid, Editorial
ARCO/LIBROS S.L., 2002, (str. 147)
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Internetovy portal www.microsoft.commpozotiuje na prvek, ktery je nutnéigpsani emailovych

obchodnich zprav vynechat — d&eného serveru by se n&lmuzivat velka pismena, jelikoz ve
&tendi emailového psani vyvolavaji agresivni nebo uvétiocity?®*

Podnikatel formulujici emailovy dopis by si¢hnwSimat toho, komu dopis zasila, a todbu
zamérné nebo omylem. ProtoZze emailovou cestouisadsi mnohdy citlivé,ivérné informace

a mohly by se tak dostat do Spatnych rukou. Zppguaila oproti papiro¥ psanému dopisu byt
podstats kratSi, asi tak 60 slov, nebelektronicka korespondence se chape jako pohatiyVy
dorozumivani se, tedy nikdo neclit&t dlouhé zapisy a kazdy chce @fess.

Tato operativnost vysmy dopisi mezi odesilatelem &iemcem umoiuje okamzitou odpasd’

na gjatou zpravu. Hjemce na ni po fpéteni ma okamzit reagovat, pokud nechce, ma
piinejmensim poslat odesilateli sty email s potkovanim za fichozi poStu. Prokaze se tim

jako zdvdily a uctivyclovek, tvrdi Ladislav Spsek %2

5.4. Pozvanky
Pozvank$™ jsou druhem pisemnosti, ktera vyZzaduje vysokow riimalnosti. Fedpokladem
je, ze na vSechny oficiainkonané akce se zve pisemnou formou $rskrze pozvanku.
Dobromil Jény k tomuto dodavé, Ze pozvanky k oficidkonanym pileZitosteri®* se posilaji
postou, a to i vifpac, Ze byla jiz akce sjednangep teleforti dohodnuta Usth
Podoba pozvanky je duve forme osobniho dopiswi v podolg predtiSeného formulée.
V obchodnim sété, podle www.hyl.cz se pozvani posilaji rigistji natiS&na na formulich
formatu 1/3 A4 nebo A6. Doredem pipravenych linii se vpisujiifslusné Udaje time, nekdy
tisknou?®

Pozvanky je nutné rozeslat nejpgedhésic ged paatkem firemni recepce. Jedna-li se o
pracovni obd, prislusi odesilateli zagn oznamit alespp s 15 denniasovou rezervou. Pro
zvIastni pilezitosti plati, Ze se avizujiipejmensim tydenied jejich zaatkem. Koné-li se akce
na venko¥ nebo ®jakéem vzdalegSim mist, priklada se vzdy maly planek, jak danou lokalitu

snadno najitt®

201 hitp:/iwindows. microsoft.com/CS-CZ/windows-vistatting-started-with-e-mail - 16/12/2009
202 hitp:/fimpulsovi.impuls.cz/mailova-korespondendigte. html?id=224554- 11/12/2009
203\nmww.protocolo.org. 12/9/2009,

204 JECNY D. — Brevi modernihasloveéka, Praha, NS Svoboda, 1969, str. 93

295 http://www. hyl.cz/obk/chapters/Spolecenska_koradpace.pdf - 23/10/2009

208 (www.protocolo.org. 12/9/2009)
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Formalni pozvankaipdpoklada takéganou grafickou Upravu, to znamena, je n&tidt
na kvalitnim tvrdém papg. Jény piidava, Ze papir vhodny pro natist pozvanek je barvy bilé.
207
Za vSechna pozvani je uctivé phkdvat piseméf®® bezprosedrs po skoweni akce, jak radi
Jacqueline Dunckel.

Podle Teresy Gimpero, znalkyw oblasti Spatiské etikety se na oficialni pozvani odpovida
zasada pisemnou formou. Pozvany niéjeg vyjadi hostiteli podkovani za pozvani na
spole&enskou akci a poté velice stnd uvede na pravou miru, zda se akagsgthici nikoliv.
NemiZe-li na recepci participovat, jeho omluva ma viyapfimns a wrohodre. 2%°

NéaleZitosti uvedené v pozvaritemaji takovouto podobu: jméno a postaveni hostijgiéno

zvaného, dvod pozvani, datum, hodina a misto konani akce.

.Na pozvance je vzdy uvedeno, kdy ake#n#a Je-li na pozvankach uvedeng&sna hodina,
miZzeme se opozdit maxim&m10 minut* %

Pokud je podnikova akce f@mlana déma osobami, umisti se jejich jména na pozvankuepodl
jejich funkcé'? Prvni napsany bude ten, kdo ma vysi postavehiid®Pmaji oba hostitelé
stejnou funkci, piSe se jako prwlbvek, jemuz se bude potvrzovat akceptace pozvani skrze

telefon. Ukazky varianteskych a Spaifskych pozvanek viz.ijohaé. 12.

Pozvanka je &tsinou psana na konkréthi jméno. Z toho vyplyva, Ze je nemosna a
miZe se s ni prezentovat na podnikovéntirka jen ten, komu je tena. Hostitel mize mit
prani, aby se pozvany dostavil se svym partnerenak®g/ch gipadech, je na pozvance
napsano siieni, bul’ pozvani pro ,pan Jan Novak s manzelkou“ nebo ,poka plati pro dv
osoby“. Zpravidla vSak plati, Ze pozvanka na jm@gnacena pro samotného hosta ade@va
se, Ze by se s pozvankou dostavili i jini nez poizhasté. Jedna-li se o akci obchodnich&ém
je na dohod s hostitelem, zda e pivodré pozvany poslat za sebe na akci svéhaimmého

zastupce.

207 Spanrslska profesni a jazykova etiketa — kolektiv atifdtFOU, str. 55 , ( Dobromil 3y, Brevi, str. 94)
2% DUNCKEL J. — Podnikatelska etiketa, Praha, NS $dab 1997, str. 131

209 (Spanslska profesni a jazykova etiketa — kolektiv atfdtFOU, str. 55) + viz. poznatky znalkyBpartlské
etikety Teresy Gimpero )

219 SRONEK |. — Etiketa a etika v podnikani, Praha, Managenfeess, 1995, str. 119 — 120

2 hitp:/lwww.ceskatelevize.cz/program/2045221613@00n| ?tema=detail-23/10/2009

212 hitp:/www. mailxmail.com/curso-ceremonial-esciremonial-escrito -23/10/2009

23 http://www.zbynekmicoch.cz/info/etiketa/pozvankg _akci_nalezitosti_druhy kdy rozeslat_a co_potvaemi
sti_.html - 23/10/2009)
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Sraikiv dojem je ten, Ze je zcela esencialni selektiwybrat uskupeni host které na
danou pilezitost pozvat. Dle jeho tvrzeni, hostitel afgatel akce ma zdjem na tom, aby
bchem konani spotenského podniku nedoslo k jakymkoliv konfliktrffth a vypjatym
situacim. Radi, Ze by ¢hhostitel dolse zvazit koho na takovou akctipvat. Podle 8ho
osoby, které mohou vyvolat n#f je Iépe nezvat na spdteu akci, a pokud ano, tak se ma
hostitel snazit je posadit odldn¢, protoZze by to jinak mohlo vést k potizim Hafad
v komunikaci. Jako problémové lidi jmenuje osobypweenské, nehovornéi obtizre se

socializujici tim, Ze nevladnou cizimi jazyky fatinymi k mezikulturnimu dialogu.

Na pozvance navic ma figurovat v levém nebo praspodnim rohu poznamka pochazejici
z francouzstiny - R.S.V.P. — (répondez, s’il volastp— mezinarodé pouzivana a platna, ktera
znamena viekladu prosim, odpeéxte ( por favor, responden ). Zkratkahto 4 pismen slouzi
jako vyzva k tomu, aby pozvany potvrdil svatast na fedeslané spatenské akci.
Spartlska uzivana zkratka zni S. R. C. — (se ruega stawién) a piSe se na rubovou stranu
pozvanky. \ceském pisemném styku je zazita abreviatura pisnie®Rneboli (réte laska¢
odpowdat.) #*°

V piipadech, vyzaduje-li hostitel potvrzenfastf'®, Je&ny poklada odpaidét na tento
apel za povinnost hosta, néboopanem gipad by se mohl hostitel citit v rozpacich a byt
V nejistot, zda pozvaného hosta ma na spateké akci fivitat.
Ba naopak, na pozvani se ma co fie@reflektovat, protoze tim pozvany hostiteli d#@ldt,
kolik osob se ma akce &istnit. Na pozvankach byv&edltiSEno telefonnicislo a adresa
hostitele k odpadi.?*’Oznamit svou participac® na podnikové spotenské akci ma manazer
do 24 hodin od obdrzeni pozvani. Objevi-li se navance heslo Regrets only znamena to, Ze
podnikatel by nil kontaktovat organizatora pouze, chce-li se z akofivit. Zkratka p.nf™°
( pour mémoir) vypsana na pozvandetpazi coby fipominka podniku, na&¥ podnikatel jiz

pozvani obdrzZeligd par tydny.

214 SRONEK |. — Etiketa a etika v podnikéni, Praha, Managenfeess, 1995, str. 119

21> (Spantlska profesni a jazykova etiketa — kolektiv atitdfFOU, str. 55) + viz. poznatky znalky8parlské
etikety Teresy Gimpero ), SR |. — Etiketa a etika v podnikani, Praha, Managen®ress, 1995, str. 120

2% JECNY D. — Brevi modernihailoveka, Praha, NS Svoboda, 1969, str. 94

27 SRONEK I. — Etiketa a etika v podnikani, Praha, Managenizess, 1995, str. 120

218 (http://www.hyl.cz/obk/chapters/Spolecenska_kovesience.pdf -23/10/2009
29(http://www.ceskatelevize.cz/program/detail.php2it24997157&day=1213826400&time=06:00&ch=2&tema=
rychlokurz -23/10/2009)

64



Hostitel, jak je popsano na webovém portalu wwwiqamolo.orgnikdy nezmiuje na pozvance

dobu po jakou by #a spoléenska akce trvat. Host nema prodlivat svéastina akci {ilis

dlouho??°

Oblafeni do spolénosti

Na pozvankach, zejména na velmi forngaladkinych, se mze vyskytnout i dodatek o tom,
jaké obléenf*' si ma dany manaZer na sebe obléci. MoZnosti &padié garderoby (viz.
piiloha ¢. 13.) Je samdejmé, Ze o volb obleteni vzdy rozhoduje konkrétni spdémska
piilezitost a poZzadavky na garderobu vy®ra& v pozvance. Pokud ale v pozvance druh
obleteni neni jaskh specifikovan a podnikatel tak vaha, je lepSi hektzatelefonovat a

zeptat se ho.

Kdyz se ale obk®e pi kazdé pilezitosti spiSe konzervatignstidme, nic tim nezkazi. Klasicky
oblek v decentnich barvach pro muze a hezky, elegafisobici Saty pro Zenu se toleruji, podle
Jaroslava Sitlika kdykoliv a kdekoliv. Pokud manazer je pozvenpodnikovou akci, jedna-li se
o neformalni firemni wdrek, ma manazer pravo sako odlozitipRdrgé, dovoli-li mu to
organizator akce, smi si i povolit kravatu. Musak&zdy postupovat rezervovamesmi Si
nikoho na spok&enskeé flezitosti poboiit nebo rozhivat. Vzdy je lepSi se ptat, usuzujestik.
Pokud jde o spolenskou obuv, tak ta byda korespondovat s vglem oblé€eni, tzn. Ze by
méla z&it Gistotou, byt kvalite it a pedevsim vyledna.??

Zvlase podnikatelé ve Spafském kometnim prostedi si potrpi na precizni vzhledov6t

kulturu, ocemz pojednava nasledujici historka Vlastislava Bene

Sparélsti muzi kladou draz na to, aby jejich spadlenska obuv 2da ¢istotou a vysoce se leskla.
Vlastislav Bene$ uvadi jednu velicévabnou subjektivé prozitou gihodu, ktera vykresluje
porékud komickym zfsobem jak se SpdSti muzi @iliS upinaji na to, aby sergul sw¥tem
ukézali jako bezchybni perfekcionisti. BeneS sénézel na koktejlu, ktery se konal pod zastitou
ceského obchodniho o#ldni v Madridu. V rdmci rautu se tam podavaly chilep a jeden
Spartlsky byznysmen si z misy vzal chlégk, ktery byl vysoky a polity vrchowatnajonézou.

Kopeiek majonézy se ,nédstnému” panovi stal osudnym, nélmou po chvili velice neSikown

220 (\www. protocolo.org 12/9/2009)

22! (www.protocolo.org 12/9/2009)
222 SVETLIK J. — Marketing pro evropsky trh, Praha, Gr&islishing, 2003, str.234
2ZBENES V. — SEPANEK P. — Spatisko a Spatlé ( druhé vydani) Praha, Grada Publishing, 200258
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sklouzl na jeho krasnvypulirovanou botu, tak lesklou, Ze by mu ji z&Visamotny kréal Juan
Carlos. Po této nehodSpanrtisky podnikatel zcepeéh neba si newdél rady, jak se ma té
Lproklaté” majonézy nenapadnymigmbem zbavit. Napadlo ho, Ze nejadtji skvrna pijde
odstranit za pomoci ubrousku, ale to by se musel@aé. Proto byl nucen zvolit sloggi cestu.
Premistil skvrnu od majonézy na spodast Kesla v rohu mistnosti, ale majonéza segmto
presunu panovi bohuzel rozmazala po celé bdiota tak ztratila naigodnim lesku. Pan dostal
nervovy ofes a cely rozjieny si otel zbylou majonézu zezadu o své vlastni lytkéddm si
toho, cocini sice klel a Ikal, ale rozradostnilo ho zjidt Ze bota se @pleskla jako nova. Pokud
jde o kalhoty, na nichipce toliko nezalezi.

Témata konverzaci na podnikovémdinu

Kazda z narodnosti se na podnikoverginke: dle Olgy Macikoveé prezentujgéanym zgsobem.
Pani Macikova tuto diferenci v nétach spoléenskych konverzaci sgaje v tom, kdyz zntiuje
Ze, i fresto, Ze je hlavnim cilem &ieki se bavit ve skupinhovdicich osob, kazda z narodnosti
si piedstavuje zabavu na party odéisAatimco Spa#t pouziva tzv. britsky small tdk* neboli
('social conversation for its own sake, zahrngjpdil€ensky pistupna a neurazliva témata ), a je
schopen debatovat o rodjrsportu ( ve Spaisku tradéns fotbalu), voln@asovych aktivitach,
televiznich peadech a o p@si, venkovni tepléthodiny a hodiny bezipstani a o obchodnich
zantrech za cely wdrek nepadne zminka&esky podnikatel na firemni akci, je dle Macikové
vramci spoléenskych promluv schopen dohodnout se i na ryze aolmihzaleZitostech,
nagiklad si dojednat dodaci podminky produl¥ tomto aspektu se Spaéti podnikatelé liSi od
¢eskych manazér Radi si vyhradtas pro obchod a posléze smuiji Cisté jen spoléenskym
tématim. Neradi oBtuji ¢as uteny kzaba¥ ve spolénosti k dohadovani o obchodnich
zakazkach. Avsakesky byznysmen se radnuje i po pracovni dabvyjednavani, které mu
muze @inést nejen Sikowhdojednany cil, ale takéini-li tak obrat, mu miZze pomoci nalézt
nové potencionalni obchodni partnery, jallislMacikova.

Tabuizovana témata°a vlastenectvi

Cesti manaetihnou k tomu kritizovat svou zemi, jsou neviast#i. Aviak témata o kterych,
by s nimi neslo mluvit, komentuje St v Kulture v mezinarodnim podnikani, v podstat
neexistuji. Maji svébytny smysl pro humor, myslizan Srorgk.

Nekdy, prijde-li na ukité otazkyres, dok&Zi projevovat aZ nacionalistické enfétale rozhoda

nejsou patrioty. O votbtématu diskuze rozhoduje hlavimtelektualni zalozeni kazdeho jedince.

224 |nfo z osobniho rozhovoru s Olgou Macikovou

225 SRONEK I. — Kultura v mezinarodnim podnikani, Praha, @x&@ublishing, 2002, str.107

226 SRONEK I. — Kultura v mezinarodnim podnikani, Praha, @r&ublishing, 2002, str.88-89, info z osobniho
rozhovoru s Macikovou
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V préatelském dialogu se Spiiy jsou jak doklada Srahk nektera témata tabu, takova, kterym by
se mél obchodnik zcizi zetn hovaici s nimi vyhnout. Tabu tématy jsou vztahy mezi
Spartlskymi provinciemi projevujici se v separatistichyjgohnutkach. Dale atentaty vychazejici
z teroristickych Gtok, zejména nezmovat ETU, baskickou militantni skupinu, ktera mnwhy
Sparglum zpisobuje nekotici prikori. Dale pak narodnostni politické otazky rozhodejsou
vhodnym narstem k rozpra¥ mezi podnikajicimi. Neposledntaké ma cizinec zavrhnout
poznamky o naboZenstvi nebo o keribyich zapasech. Naopak adekvatnim tématem je jiz
vySe zmigna small — talkova debata nad rodinou, zejmeéaid sportem, zvyky a kulturou.
Mluvi-li Sparsl sCechem o politice, nemusi se obavat, Ze byCeeh rjakym zpisobem
rozhd¢il nad jeho moznou sarkastickou poznamkoGesku na politiku lidé hrdi nejsou, ba

naopak velicgéasto a radi o ni Zertuji, mini Macikova.

Darky / Los regalos

Na webovém portéalu o spékenskych mravech www.mailxmail.cose Ize doist, jak se ma

podnikatel zachovat vifpads, je-li jeho zamdrem obdarovat druhého podnikajiciho darem.
Pokud je obchodnik pozvan kkomu na obd ¢i na veeri, jako pozornost se dieteného
odkazu hodi finést vzdy kétiny, ( pripadré je poslat na misto séhky jiz predem.) Poslat
kvétiny maze hned #kolika zpisoby. Bul’ je zaSle ten samy den, kdy ma dojit kKadwvému
setkanici veceri s podepsanou kagkou, od koho kety pochazeji. Nebo podnikatel &iny
piinaSi na misto ve vlastnich rukou, coz je podlebmaiil.cz asi nejstandardj$i cesta

v mnoha zemich s$ta. Treti variantou je zaslat ktiny az nasledujici den po prdtém
setkani, opt s karttkou, tentokrat popsanowkbvnym prohlasenim a vyjéehim, které ma

spole&enskou vahu.

Jinou a nejinak zajimavou alternativuétim jako pozornosti § setkani manazérve
spol&éenském styku tv® bonboniéry nebo lahev kvalitniho vina. BonbonywXkazdéeho
hostitele patSi, pokud podnikatel nem&gtelsky vztah s hostitelem,émby dle mailxmailu
piinést radji kvétiny. Jako darky se nedopduje grinést zakusky, kol a pudinkové Zloutkové
krémy, neb6 se jedn& o pozornosti ji%ils diveérného razu.

Chce-li manazer Zglaznit v darku podnik, ze kterého daty vzeSel, zaslat dar, jeZz se
bude odvolavat na firemni ztkau, firemni logotipy, které dany podnik identifikigy mely byt
vytistény pouze na krabici darku, ale nikoliv na darku str@m, nebo jak vtipné komentuje
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mailxmail.cz:,, Tak se odhali jasny zam podniku, ktery chce timto krokemélad sam sob

propagandu a fitom mit nasazenu maskidrosti.“??’

V réamci interkulturniho styku, pobizi Andrea Wetinpodnikatele, aby darovaliéco
specifickéh6®® ze své ze® jako fiklad uvadi: knihu nebo kalend4 fotografiemi nista ¢i
zeme nebo také fipadré dovézt mistni domaci gastronomickou specidlitumélecky artikl
femesIné vyroby. \esku se p firemnim pozvani obdarovava Zena podnikatelk&tikou a
muZ podnikatel néastji bylinnym likérem Becherovkou, jak podotykd datita Macikova.
Pokud se jedna o Sp#ské vzajemné iedavani ddr mezi manaZery, zde sdeRvapiv
predavani dar osobniho charakteru, jak konstatuje Macikova daejeav takové nie jako mezi
podnikatelskou elitodeskou. Paklize se podnikatelé ghprokazat jako napaditi spol@ci, je
typickym rysem pedat druhému podnikateli §vpropagé&ni material nebo katalog podniku,

v némz dany manazer pracuije.

Ohledrg hodnoty darovacihoiedn®tu se Wellnitz vyjatlje takto:,Jako host byste ne#h
prinést darek flis laciny ani @lis drahy, ten by mohl uvést hostitele do rozZpakolte takovy
déarek, kterym déate najevo, Ze si pozvani vazgeap b vdeeni.” %%

Jacqueline Dunckel podotyka, Ze ré¥nse nemaji davat dary, které by mohly slouzit jako
platek>® dané firng ¢ podnikatelici pokus o ovlivéni. | proto by se, jak doklada Ivan Sekn
mél host vyhnout zakoupeni finame nakladijSiho gedn®tu, z obavy, aby nebyl k#en

z uplaceni. ( lvan Srék, Kultura v mezinarodnim podnikani, str. 76)

Ve Spasisku, jak stvrzuji autid knihy o spoléenskych mravech ve Spském prosedi
nazvanym El protocolo en la sociedad y en la erapfesnando Rueda Cuenca a José Carlos
Sanjuan Monforte je traitif otvirat dary v okamziku jejich obdrZeni, tziegzraky darcé™

V Cesku je to naprosto stejné, jak podotyka v osolbonmovoru Olga Macikova.

,Dar symbolizuje vztah dvou lidi, je to préstinik mezi darcem a obdarovanym. Svou Urovni a

w232

povahou darek zavazuje stejnowrou oba. Pra¥ ztohoto prostého uwdodu by i

227 hitp://www. mailxmail.com/curso-protocolo-empresgéilos-sociales-regalos-empresa - 4/12/2009

228 ( Olga Macikova — osobni rozhovor)

Z29\WELLNITZ A. — Privodce mezinarodnim bontonem, Bratislava, NOXI, 267 60

20 DUNCKEL J. — Podnikatelska etiketa, Praha, NS $dab 1997, str. 125

B1CUENCA R. F. — MONFORTE S. J. C. — El protécolol@sociedad y en la empresa, Madrid, Union
FENOSA, 1996, str. 97

232 JECNY D. — Brevi modernihatlovéka, Praha, NS Svoboda, 1969, str. 80
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obdarovany rél dar nejen fijmout z rukou darce, ale #hby za & umgt i podékovat a projevit
z r¥j radost, prohladuje Jey.>*

Saluda

Vedle pozvanky coby zvaci list formdjgiho charakteru stofil saluda Tato zdvailostni listina,
jak sctlila pani doktorka Macikova, je znama jen ve &ském podnikatelském prastli.Cesti
samotny akt pozvani, nybrz také z@mpoblahopat nebo dopsat stmych par radka

k zasilanému darku. Struktusaludy je WtSinou stejna jako vifpadt klasické pozvanky.
V horni ¢asti je natidtna hlavéka s Udaji o odesilateli. Veistini sekci je velkym pismem
natisknut napis slovesa saluda, ve smyslu zdralmivitelné vyraznym pismem a je zarovnana
do centraini partie saludy. Naslédee vpisuje Spaiska edlozkaa, kterd ma swtujici
vyznam, ukuje, komu je psanaaluda Po pedloZzce se piSe celé jméntijgmce. Za & se
vtiskne el psani s tim, Zest&inou je psana véeti osol.

Ve spodnicésti je podrob&irozepsano jménaiiiemce pisemnosti se vSemi jeho posty a
tituly, avSak neni zde jeho adresa. Neniby chylkt ani rozlkkova zdvdilostni fraze. Podpis na
salud nefiguruje. Nicméd je dilezité vyznéit datum a misto odeslani. Takeé telefon odesilatele
je podstatnou s@asti saludy pro to, aby gjemce mohl na ifpadné pozvani odpedét s
dostaténoucasovou rezervou. Libovainpodle jednotlivych fipadi se také dosaludy do
spodniho roku dopisuje poznamka o vyZadované gaxtlera onu konkrétni spalenskou
prilezitost (raut, koktejl party, firemni ¥gek atd..). Ukazkusaludy nabizim k nahlédnuti v
priloze¢.12 ....f**

5.5. Navstivenky / Vizitky

Navstivenka je podlouhly karton, jejiz velikostaamery se liSi dle zvyklosti toho onoho statu,
v Ceské republice je velikost vizitkyizna. Nejtypitgji se vyrabi v porru 6x9, 5x9, 5,5x9,5,
cm na délku. \Cesku a ve Spaisku je papir na natisk pismen na navstivenindb bily.
Ackoliv nekdy se tisknou i bila pismena warny podklad, tehdy jéerny. Ve Spa#isku
pouZivaji na ti¥ni navstivenek papir slonovinové bafdy.V praxi je vak mozné se setkat

s tiznymi barevnymi i designovymi kombinacemi, nicréyéns jejich uzitim by barevna vizitka

234 Obchodni $patistina, Mac., Mlyn. , str. 246),
(http://www.geoscopio.com/est/gmms/aspm/Modelo_deJBA_3175.htm- 30/11/2009)

235 (Dobromil Jény, Brevi modernihasloveka, str. 95),(Ivan Srak — EVP, str. 51) a (www.protocolo.org — 12/09/
2009)
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méla pasobit stidmym dojmem. Jacqueline Dunckel k vzhledovému kiepeavstivenek jest
pridava tvrzeni, Ze by #y byt natis&ny na page kvalitnim?3®

Navstivenky jsou wlezitou pontickou v pracovnim styku. Slouzi k seznamovani a
predstavovani. Firemni nebo podnikové oficialni risestkky danou osobu prezentuji jako
pracovnika nebo fpdstavitele ufité instituce’’ Spamisky elektronicky zdroj _http://e-
articles.info piimo hovdi o vice@elnosti navstivenky v ramci navazovani koniaktcilenou
osobou. V ramci podnikatelskych zé&tin mize vizitka velmi napomoci k utuzeni vziabbou
stran. Jednak vypovida o profesi a sluzbach majkaittky. RovréZz umoziuje dostupnost, jak
se s dotynym riznou cestou snadno zkontaktovat. Manazerovi obdagmau navstivenkou
dava takto podnikatel k dispozici a n&demi své sluzby a celk&wexistenci své osobnosti a
oboru ve kterém se prezentuje. Navstivenka talékiytové moznosti k spolupraci mezi stranou
obdarovanou a majitelem vizitky.tl2zité je jak vizitka vypada aipobi nebo jak vzhledovym
aspektem vizitky, tak informacemi v ni obsaZenymana¥er vykazuje druhé podnikatelské
straré svj pristup k praci agcem s ni spojenymit®

Vyznam pojmu vizitka se odvozuje z francouzskébwaslisiter, coz znamena &eském
prekladu navstivit. Ve Spalském podnikatelskem prasti se uziva terminiarjeta de visita
Jak tedy napovida jiz nazev, vizitky jsotelowe urceny k tomu, aby bylyigdany pi navstve.
Predavaji se i seznameni htl prvnim nebo nahodném, konkréfsred rozlodenim s dot§nou
osobou, ma —li manaZer zajem s druhym navézat bidtyky>*

Pokud se jedna o fedi gredavani, Ladislav Spek vybizi k tomu, aby hostigdal
vizitku jako prvni a hostitel poém. Spoléensky méa vyznamné osoby majigdat navstivenku
v prvnifadg, po nich nasleduje osoba vysSi vyznamem. Z thheravr, Ze nejdive predava
vizitku zvouci podnikatel a aZ pém klientska stran&*

Jaké udaje maji na vizitkach figurovat? PodobuekzitSinou zadavaji firmy a &y by
na nich byt zobrazeny tyto Udaje: jménorignmeni podnikajiciho / pracovnika, titul, jeho fek
ve firme, oddtleni, kde pracuje, adresa firmgislo telefonu a faxu a neposlédemailova

adres&*! Ivan Srork poznamenava, Ze akademické titulysdecké hodnosti se v obchodnim

23 ( J.Dunckel- Podnikatelska etiketa, str.133). E@bbromila J&ného je zapsebi wnovat pozornost i votb
druhu pisma. Dle jeho stanoviska, eleggatra hodnot§si jsou navstivenky, jejichz text je tigtze Stoku nebo
litograficky. V ramci estetickéhaigobeni by se vizitka &a ukladat do pouzdra, aby vzdistaladista a
neposkozena. ( D.dwy — viz. Brewf — str. 96) Podle Sita Ize tohoto docilit tak, Ze podnikatel nosi Waitzdy na
stejném mist tji. muz ve stejné aktoveestejné kapse obleku a Zena na stejnéntmisabelce, aby je #h
neustéale k dispozici a nemuseli je hledat. |.8&oenEtiketa a etika v podnikani, str. 55)

237 (1. Srorék — viz. Etiketa, str. 50-51)

238 (hitp://e-articles.info/t/i/4474/lles/ - 28/10/29)0

239(1.Srorek — Etiketa v podnikani, str. 54), (www.protocolge- 12/9/2009)

240 (http://www.impuls.cz/vzajemna-vymena-vizitek/elgi html?id=223704 — 29/10/2009)

241 Andrea Wellnitz — Pravidla mezinarodniho bontostn 81)
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styku pro komemi (ely na vizitku neuvasi.?*?> Stejnou vizi o netelnosti titulaci na
navstivenkach v podnikatelském piedi zastava i Jaroslav &k, kdyz fika, Ze na vizitky se
tiskne pouze jméno a firemni funkce. Akademickéytipry pouZzivaji jen Iékaa pravnici.
Ladislav Spaek v pdadu Impulsovi zniiuje, Ze co se tyka potisku vizitek, tak &mvzbuzuje
pozornost, Ze s nastajici funkci se na vizitkhch uvadi mensi mnoz8tdfi. Fikladem jsou
hlavy stah, které na svych navstivenkach maji vyobrazensyérjméno.

Pokud jde o piadi jmen, podle evropského zvyku se nejprve pigamgnmasledovano
piijmenim majitele kartky. Vyjimku z evropskych zemi t¥b jediné Mad’arsko, mistnim
podnikajicim pijmeni gedchazi fed jménenf’® Podnikatel, je? frekvemé spolupracuje se
zahraninimi partnery, by si, jak prohlaSuje Wellnitz, éimopatit navstivenky rovig
v prislusném jazyce, alespw anglickém. Praktickou metodou, je podle jehoondzechat si
navstivenku potisknout z jedné strany v rikém jazyce a z druhé strany v atiiis.>**

Po obdrzeni vizitky od obchodniho spwolika je rysem sluSnosti si obdrzenou
navstivenku feCist a ne hned zasunout do kapsy od saka, projetinseajem o druhého
jednajiciho spolmika. Po odchodu manazera siz@ obdarovany navstivenkou na ni napsat
malou pozndmku pro sebe, kiltadu (i jaké pileZitosti dotgného podnikatele pozn@f Ivan
Srorek dopliuje Wellnitz poznamkou, Ze vizitky nema podnikatghazovat, ba naopak je dobré
si vést vizitky fadré v evidenci, si&zovat si je podle stata organizaci v albech. Na takto
srovnanych navstivenkach je poslézecivitietelre vyvoj u jednotlivych organizaci a jejich
reprezentarit ve smyslu toho, u kterého z nich doslo k povys&eaiméné funkce atd. Vizitky,
jak prohlasuje Sratk nabizi prvni obraz o firt enti& ale i osobach v nich pracujicich a
predevsim jejich vkustf®

Z druhého pohledu manazer, ktery vizitku viastniipjak popisuje Jacqueline Dunckel
nentl vnucovat na potkani kazdémi na za&atku hovoru s dalSim podnikajicimtijée—li
podnikatel do cizi spodeosti, n&l by predat vizitku sléné sekretéce ¢i recegni, pro kterou
bude poté mnohem snazsi jej ozndmit vedeni manageni®unckel ve své knize tétedklada
to, Ze posila-li podnikatel pracovni dokumentdagisse, aby k ni jeSprilozil svou navstivenku
s osobnim vzkazem.riRFosobnim getnuti s podnikateli by 8h manazer disponovat dostatkem
vizitek pro gipad, Ze by jej o nidktery z podnikajicich pozadal. V takoveérfipact ma svou
navstivenku fedat druhému diskrétnimigobem. Samippiichodu na spotenskou akci rize

242 (|, Srorek, Kultura v podnikanti, str. 87)

243 Spaek. (http://impulsovi.impuls.cz/vizitky/article.hiid=225368 — 11/12/20009)
244 (Andrea Wellnitz- Pravidla mezinarodniho bontosin, 82)

245 (A Wellnitz-viz vySe Pravidla, str. 82)

248 (1. Srorek , Kultura v mezinarodnim podnikanti, str. 55-56)
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s davkou Sarmu o navstivenku druhy podnikatelslojekti pozadat a s gracii jitijmnout.2*’

Spaek o gedavani navstivenek havdak, Ze k jejich vyniné mezi manazery by &o dojit na

pasatku seznameni, ve fazi, kdy je patrné, e podeiikapolu budou debatovAt.

6. Neverbalni komunikace #e¢ téla

6.1. Non- verbalni atributy

Co v3e rozumime neverbalni komunikaci? Podle dam@sBtpanika, tirce psychologické
prirucky Umeni jednat s lidmi aneb cesta k dspu doiei téla zahrnujeme nasledujici body:
télesna vySka a vaha, proporce a séunost tla, odtv, obuv a dopiky, (kes, rysy oblieje,
kosmetické Upravy,gsini, liceni ( fedevdim u Zeny). Déle semg&inikiadicichové podety
(t. vané a zapachy), mimiku a zejménis, oci“, gesta, postoj, dizi a zgisoby sezeniglesny
kontakt (fedevSim podani ruky) a neposlédovniz distanci tedy odstup od druhych lidi,
priblizovani a vzdalovani, téZ projevy - vztah k Wésu teritoriu a k intimni za&hdruhého
249

¢loveka

6.1.1.Vyznam neverbalni komunikace

Neverbalni komunikace prezentujérpzenou sotast lidského projevu a tiionedilny celek
s projevy verbalnimi. Dalo by se konstatovat, Zelspyto 2 formy komunikace kéé ruku
v ruce. Kazdylovek pri komunikaci s dalSim subjektem vysil&ité signaly, které na druhého
komunikanta doléhaji rozliSnym @gobem. Neverbalni projevy davaji verbalnimuélesad
mnohem ¥tSi diraznost a rly by slouzit jako pomocnik kipswdceni strany se kterou
podnikatel vyjednava. Je tedulezité, aby manazer ovladal neverbalni komunilaci aby mu
byla ku prospchu a nikoliv k zesgsneni se¢i odrazeni druhé stranygjakym nepochopitelnym

posunkem, gestetih mimickym vyrazem.

6.2. Sila piirozenosti versus napodoba aneb spor dsaqb vzniku neverbalnich projév

247 ( Jacqueline Dunckel, Podnikatelska etiketa, 18- 134)

248 vizitku by mgl podnikatel pedat druhému manazerovi, pokud mu ji nabidne iredem, nebo paklize jevi
zajem spolupracovat datiyym v budoucnu. Ma-li podnikajici slo&izngjici jméno, ma, jak prohlasuje Syek
predat svou navstivenku pégtku okamzi¢, jeSe& nez dive nez s nim pime rozvijet rozhovor.
(http://impulsovi.impuls.cz/vizitky/article.html?#221051 — 11/12/2009)

249 STEPANIK J. — Unéni jednat s lidmi — cesta k Gsphu, Praha, Grada Publishing, 2003, str. 137
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Tipy mimoslovniho séeni jsou narozdil od verbalnich prajevinény powtSinou naprosto
mimovolrs a bez wdomi toho, jeZ je vyzaje®% rozporu se Solé je kolektiv autor
ostravskych skript Spaiské profesni a jazykové etikety publikované v @strktery nepiklada
neverbalnim znakm spontanni samospausiybrz argumentuje, Ze se neverbalni projgoyek
nawi nebo odkoukd a ma moznost je ovladatipaalré potlatovat. Jejich tezi je, Ze gestikulace
je vytvoren?>! dané spolmosti, ktera sdili spaleouies a spada pod jisté zepisné teritorium,

na remz dana spotmost lidi pobyva.

6.2.1. Strategie v pohledu a Ugnu

Existuji ale d¢ oblasti mimického kontaktu, jeZ jsou lidskym faldm ovladatelné. Jsou to
kontakty @ima a usmivem, jimz spisovatelka Andrea Wellnitz, jez se zabyPravidly
mezinarodniho bontonu fipuzuje vyznam@& poutaci schopnost vtom, jak si omotat
posluch&ovu pozornost ;Kdyz se @i rozhovoru, diva podnikatel partnerovi déiodava tim
najevo zdjem o jeho osobu adsmhi. KdyZz naopak upre hledi do podlahy, nebockam do
dalky, ukazuje tim synezajem a fisobi arogante.“ 2> O¢ni kontakt se ale dle Wellnitz nézoru
nema pehart. Paklize ma podnikatel vicero partinema stidaw udrzovat vizualni kontakt se
vSemi jednajicimi partnery a nikoliv jen tupledit na jednoho z nich.

6.2.2. Vlivy na viéjSi projevycloveka

Podle stanoviska Dobromilachetho, autora knihy Bravimodernihoclovéka maji na kulturu
vystupovani notny vliv i mnohé externi atrib@tyje? nevysila sardovek. Témito atributy mini
Jeiny okoli ¢loveka, irodu, tj. fauna a flora, ale i jisté objekty ausite, kter€lovéka provazi a
obklopuji. Vyznamny vliv na projev§lovéka maji roviz dle Jéného barvy, nejizngjsi vingé a
vydavané zvuky. K Spatrpasobicim jeum, jak gedesila Dobromil dmy mize patit napgriklad
Spinavy ubrus, zak@éené prosedici neoSetené a nefsiéné nehty.

6.2.3. Biologické zrcadfg*

Ve svém autorském dile pojednavajicim o mezinamodsitetavani kultur nazvaném

Interkulturalni management Ivan Novy nasje vizi, Ze kazdy jedinec nastavuije ,tzv. bioldgic

Z05OLE M. - El protécolo y la empresa, Barcelonaitdtthl Planeta S.A. , 2003, str. 91
%1 Spantlska profesni a jazykova etiketa, kol. autor, 3%

Z2WELLNITZ A. — Privodce mezinarodnim bontonem, Bratislava, NOXI, 260742
253 JECNY D. — Brevi modernihaslovéka, Praha, NS Svoboda, 1969, str. 36-37
Z4NOVY I. — Interkulturalni management, Praha, GrRdalishing, 1996, 103
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zrcadlo." V zrcadle jsou odrdZena vSechna gesistoj@, mimické vyrazivo a ro¢a mira
hlasitosti a ton partneroveci. Principialré se tedy jedna o napodobovani komugikeh nebo
prizptisobeni komunik&ich nonverbalnich sigrial obchodniho partnera jeho piSku.
Takovéto kopirovani vysilanych zriaky mélo napomoci k vytvieni pocitu harmonie mezi
jednajicimi stranami, jelikoZz onowlésnou imitaci jeden druhého se dostanou folizné
podobného psychického stavu nalagd ¢cimz se nize zavdat mnohem lepSiteppoklad

k navazani a poz@imu rozvijeni konkrétniho partnerského svazkazalého naitvére.

6.3. Fyzické kontakty i pozdravech

Hovarime-li o €lesném kontaktu, tedy haptice, v hispanskych kattor jako je tomu vifpac
Spardlska se lidé kloni k blizsimu fyzickému kontaktnisuilovani?>>Projevuje se to v tom, Ze
kdyz se spolu bavi dva lidé, stoji si blize nejeaken metr. Vzdalenost delSi nez jeden metr se
poklada za projev ochlazenosti a mentalni spjasgssiychologickou distancovanostiteBtou-li

se dva profesionalni man@izekteri se jiz rjaky ¢as znaji, Bzné je to, Ze se obejmou nebo ze
pratelsky jeden druhého poplacaji po zadech. Stk dw manazerky Zeny, které sdip
prichodu dvakrat tele polibi na tvi Pokud se sejde muz a Zena v podnikovém sekioru, |
zahodgjsi, aby muz Zehradji potiasl pravici, v fipadt, Ze ji [@iliS nezna. Pokud spolu maji
trvalejSi styky, tak ji ize téz polibit.

Narozdil od zapadoevropské Sglaké kulturni tradice, Ceské republice, se man#ze
projevuji mnohem vice rezervovamii zdravicich projevech. Jacqueline Dunckida, Ze
zatimco muzi podnikatelé ve Sgiku se pozdravi objetim ( tzv. abraza:@sti mana#e si
udrzuji patiény odstup a zdraviée® u nich probiha ,pouze“ na bazi podani a stiskuy.ruk
Marta Vasilikova, ¢eska pracovnice v administrativ marketingu obchodnihoretzce
ANECOOP, blizce kooperujicim se Spakem se doznava z toho, Zépozdravu s obchodnim
klientem je pro ni stisk ruky’ dileZitym meitkem toho, jak silny partnetgd ni stoji.

6.3.1. Faktory ovlivujici pafadi pi piredstavovani

Pribéh predstavovani zavisi na mnoha faktorech. Hraje Zile &k predstavovanych, stejriak
jejich pohlavi a téz socialntiglusnost. Neposledrparadi v fedstavovani duje i spoléenska
prilezitost, v niZz seiedstavovani odehrava a v jaké zemi. Sasjo¥ zazitym pravidlem je, Ze

~ v s

se vzdy pedstavuje nejdve Zena muzi. StarSEkové mladSimu. A¢loveék s vySSi pozici tomu

v

s nizSim postem. Normou je, Ze sgelesky vyznamgSi osoba podava pravici jako prvni.

255 GARCIA B. A. M. — LAUTERBORN W. — La comunicaciémformal en los negocios, Madrid, Editorial
ARCO/LIBROS S.L., 2002, str. 57

256 J.Dunckel, Podnikatelska etiketa, str. 74, 85)
%7 (Informace z vlastniho prkumu autorky prace Sabiny Reifové )
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V naSem fpadt je pro nas sfejnim poznatkem &dét, jak se zdravi lidé v ramci
podnikani. Tedy podnikatelé. Dojde-li née@stavovani dvou mizz této branze je, jak uvadi
kolektiv autofi skript o profesni a jazykové etiketz Ostravy dlezité gedstavit prioritg
manazera, ktery se honosi vysSi funkci. Pokuddsgje ®jakou vyznamnou osobu, je peba
zdaraznit tuto funkci. ( Nafiklad: , Predstavuji Vanteditele pobdky IBM.“ —,Le presento a
director de la sucursal IBM.")

Dojde-li na fedstavovani osob of@éhd>® pohlavi, prvni se uvadi jméno muze a posléze
Zeny. Poadi pgedstavovani se &ni jen s ohledem na to, zda ma muz vysSi pracovni a
spoleéenskou pozici neZ Zena nebo jekevé starsi. Ve Spkové rozhlasovém padu
Impulsovi.cz se dovidame, jak je to ie@stavovanim se, pokud je v kangeldena
podnikatelka aifjde k ni do firmy na obchodni s&bku klient muz. Ladislav Spak nabada

k tomu, aby Zena, coby hostitelka a nachazejichaedomaci fd¢ nabidla svou pazi

k potreseni pichozimu muzi v prvnfac. V opané situaci, fichazi-li na podnikovou sdizi
Zena a vita ji muz, pravici k pozdravu&nje na ni prvni on, konstatuje Sek. Rijde-li
Zena manazerka v pozici klientky do podniku za muadchodnim partnerem a on ji ruku
k pozdravu nenabidne, méa Zenakai pil sekundy a podat ruku jako prvAf’

( Vycet frazi pro pedstavovani v obchodnim styku vizilpha¢. 14)

6.4. Gestikulace

Dalsi podstatny aspekt v ramci neverbaini komumeikjptesi tsla?®®

spaiva v pouziti gest. Skrze
gestaclovek vyjadiuje mnohem vice nez slovyiigestikulaci zaréstnava hneddkolik organi:
ruce, @i, Usta, oboi atd.

Jak ve své knize vypovidaspanik,resi téla je pravem snovana nemala pozornost, protoze
jejim prostednictvim se komunikant dozvida mnoheméilnez je tomu v fipac recového
projevu o nalaghi, emeni strance a temperamentovém zald2étdho, se kterym se setkawid p
vzdjemném rozhovoru.

Ve Spagilsku mnohem vice nez v zemickesini Evropy je firozené Zi¥ gestikulovat a
dynamicky rozhazovat rukamai jpliskuzi. Autorky @ebni ponicky La comunicacion informal
en los negocios Brenes Garcia a Lauterborn poukaaujakt, Ze gesta nemaji v Zzadné zemi
univerzalni vyznam. LiSi se podle té oné kulturatilpsti, tvrdi totiz, Ze to, co je pro jednu

narodnost ijmé, patrné, tak pro druhou nemusi znamenat ngba niize mit jiny pokiveny

28 Spanrtlska profesni a jaykové skripta, kolektiv autostr. 33 -34

29 (http:/fimpulsovi.impuls.cz/podani-ruky/articleniiPid=225523 — 11/12/2009)

%0 GARCIA B. A. M. — LAUTERBORN W. — La comunicacidnformal en los negocios, Madrid, Editorial
ARCO/LIBROS S.L., 2002, str. 126

L STEPANIK J. — Unéni jednat s lidmi — cesta k Gsphu, Praha, Grada Publishing, 2003, str. 136
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vyznam: ,N ¢kterd gesta, kterd jsou naprosto nevinnd v jistkalieich, mohou vyznit jako
obscénni v druhém spetstvi lidi.2%2
6.4.1. Vliv gest jako &inného manipulatora s fizni osudu
Jaroslav Spanik pisuzuje fesi téla neobyejné velkou silu, jak na druhy subjekiang
zapisobit. Tim, Ze podle jeho nazofet téla Ize velmi snadno naaii, maji obchodnici Sanci
druhého podnikatele oklamatriltadem usmvavy manazer od ucha k uchuize za touto
maskou skryvat drauielisti nebo zdanli¥ klidny, sebejistyecnik mize nervoza pasobit, kdyz
si v ramcireci télatuka do desky stolu nebo si nervépohrava s prsty.
Pravdou je to, Zedinnaiet téla dodava projevu miwéo na fisobivosti a atraktivé, takticky
zvladnutoueti téla ma obrovskouifleZitost ziskat si pozornost poslu¢ha
Sipanik tvrdi Ze,V édomé a dinné vyuzivani neverbalnich prajervysuje dinek sdleni a
vyznamd se podili na tvomd prvniho dojmu i osobni imagé® Jejich strategické pouZiti
z taktickych vyjednavajicichigtodi vSak nemusi byt v kompatibdis realnymi pocityecnika.
Podobné stanovisko o tom, Ze prvky neverb&sto mohou byt i v rozporu s tim, co bylo
feteno, doklada ve své knize Komuniké a obchodni dovednosti manazera Vladimira
Khelerova:, Partner budZ’ sam neni feswdcen o tom, caika, nebo vam zame scluje
nepravdu a zatajuje informace. Neni-li piidhim hercem, jeho neverbalni projevy jej
prozradi.“, tvrdi Khelerov&®
6.4.2. Relativnost v posuzovani partnera podlesnych projex
Z toho co bylo viceno autory by se dalo vydedukovat, Ze né&izie jakékoliv presné a korimé
zawry o osobnostiloveka na zaklagneverbalnich signé| které jehodla vydava.
Jaroslav Spanik prohlasuje, Ze v mnoh#&padech lidé ve velké i radi zevieobéaji, a to
tak, Ze jednotlivym neverbalnim pruk piisuzuji jednoznény vyznani®, co? je dle jeho nézoru
zcestné. Podle autora, totiz osobnost se ma pasukomplexg pii srovnani vSech projéy
které dana osobnost vysila. Je naprosto ,postavemdavu”, aby se kazdé sebemensi dloubnuti
v nosni dirce pokladalo za projev nervéznéhaeugimného charakteru anebo zakopnuti by
naznaovalo, Ze ma manazer jednat s neséth@wmymclovekem.

Obchodni partner, jez je ve svém jednariimapy a nic nefedstira, ten, jak vypovida
Khelerova, gestikuluje tak, Ze ma diamata@ené smirem ke svému partnerovi, je-li to projev
skut&ny?® a nefingovany, @ by pisobit spontannim dojmem. Pokud ale partner swécrsét

%2 GARCIA B. A. M. — LAUTERBORN W. — La comunicaciénformal en los negocios, Madrid, Editorial
ARCO/LIBROS S.L., 2002, str. 126

253 STEPANIK J. — Unéni jednat s lidmi — cesta k Gsphu, Praha, Grada Publishing, 2003, str. 136

#4 KHELEROVA V. — Komunikani a obchodni dovednosti manaZera, Praha, Gradisiing, 2006, str. 18
255 STEPANIK J. — Unéni jednat s lidmi — cesta k Gsphu, Praha, Grada Publishing, 2003, str. 137

2% KHELEROVA V. — Komunikani a obchodni dovednosti manaZera, Praha, Gradisifog, 2006, str. 19
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chovani pouzeipdstira, jeho gestikulace a hra rukou podle tolpad&. Takova osoba se pozna
podle toho, Ze gestikuluje-li, jeji dlagsou v Kecovitém, stazeném stavu a celkovy projev je
strnuly. V obchodnim styku se da podle gestikulpognat i filiS sebe¢domy obchodni
spole&nik, ten, pokud pouzivaiipsvé vypo¥di gest, tlai dlare k solg, jako by se cht bit

v hrud’ aftikat: ,, J& jsem tady panem !“

Jaroslav Spanik zdraziuje, Ze gesta jimiz mlw komunikuje by v Zadnémiipad
nentla jit v rozepi s verbalnim diskurzem komunikanta, ba naopakanby jeho efekt jest
ucinit vyrazrgjSim, napadgsim.

Zatimco weskych podnikatelskych ,vodach” se ceni urrigreh, skromnych gest, gesta
expresivigjSiho charakteru jsoufimana jen na prostorévSirokych shromazshich lidi,
konferencich atd., v prastli managementu v duchu Sglakych zaZilosti je lidmi uznavana
gestikul&ni vyuntlkovanost aZ pateinost>®’

6.4.3. Vyrazové projevy taktické a patjici

Pokud jde o mimické vzézni, z projeu oblicejovych pisobi na posluckie predevsim
asmev.2°%/ tom pozitivnim smyslu, a tedy i pro jeh#iygtivy viiv na okoli by n#l dle Stpanika
byt u kazdéhdecnika povinnou ,zbrani“ zvolenou k utoku.

Existuji ale mimické projevy, které se &&tpxilisSné obliby u pozorovatéla dalo by se
fici, ze v nich navozuji dokonce nelibé dojmy a pod obchodniho partnera. Jedna se o
presgiliSnou strnulost v ohbieji nebo tvé bez jakéhokoliv mimického vyrazu, coz si mnozi
vyswtli jako naprosty nezajem, apatiiieplizeni, 8kdy i nadazenost fednaseée. Jmenovit
jsou to mimické exprese typu: USkleb, zdvizeni hbgouleni &i v sloup ¢i vysmech.
Provedenim takovychto zdardimevinnych mimickych signélmiaZze komunikant velice rychle
ztratit zajem a jist jinak zaslouzenou pozornost publika, jez ho jibeHliv¢ posloucha. DalSim
extrémnim prvkem neverbalniho komunikovani, jedzenvyvolat nelibost protistrany, jak
doklada Andrea Wellnitz, fite byt kupikladu nepetrzity’*°ocni kontakt, ktery je weském
prostedi vniman jako naléhani.

Stpanik poukazuje na skdteost, Ze mnoziesti podnikatelé, kie v ramci jednani
reaguji umirdngsim zpmisobem nez jejich kolegové ze zapadni Evropy ve &an jimz i

divoké diskuzi Slehaji zad Sibalské jiskry a dynamicky rozhazuji rukama sehau citit
zastradenigmito vystednimi prvky projet, neb@ v Cesku je temperamentni chovani nezvyklé.

27 STEPANIK J. — Uneni jednat s lidmi — cesta k Gsphu, Praha, Grada Publishing, 2003, str. 140
28 STEPANIK J. — Unéni jednat s lidmi — cesta k Gsphu, Praha, Grada Publishing, 2003, str. 140
Z9WELLNITZ A. — Privodce mezinarodnim bontonem, Bratislava, NOXI, 2@67 99
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Ve Spasiisku, je v3ak energické vystupovani ale naprostozené, a tudiZ je mezi manaZery

piijimano klad.

6.5. Kouzlo prvniho dojmu

V pojeti dvou odliSnych kultur, Sp&éské aceské se da také podle slovni vygdivOIgy
Macikové nahlédnout na lidskou strankii ytvareni 1. dojm@’® naclovika, kde se tyto dva
narodygi kultury diametralg liSi. i prvnim setkani manaZese Spaié fidi pi rozhodovani o
budouci spolupraci s obchodnimi partnery spiSeghovmi paitky, tim mysleno, pozoruji na
protjSku jeho celkovou vzhledovou upravenost, tedy ajiirejména v&Si osobnostni stranku,
posuzuiji, zda je jedinec, se kterym se seSli, pokymhda upravendobrym profesionalnim
protjSkemci nikoliv.

Cesi, podle Macikové dajif@dnost tomu, protistranu néjge pozvat na kavu afip
diskuzi nad ni, proniknout i do klientovy strankySeévni. To vSak rozhodmeznamena, Ze by
¢eskym manazém na vzhledovém aspektuihec nezdélezelo. | oni se musi oblékat dle
spol&éenského protokolu, ktery wipad obchodnich zalezitosti jistou formu zavaznosti
vyZaduje. Jen se jim fidi prioritrg jako je tomu ve Sp&ském materialisticky orientovaném
podnikatelském €. Z toho Ize vyvodit zakr, Ze ¢eskym podnikatém nejde jen o povrchni
hodnoty, coz je moudré.

6.5.1. Podnikatelsky dress - code

Zvolit vhodné obléeni je jak vidno ve Spalském obchodnim prasdi téndt choulostivou
zaleZitosti. Nevhodh zvolené obléenf™* na schizi v8ak niZe klidrs zagicinit divod
k neuzayeni obchodnich z&m. Zejména tedy v byznysovém zazemi ${ském, kde si
podnikatelé potrpi na hodkvalitni obleky a koZenou obuv, jak komentuje Ksea.

V evropském pohledu se toleruiji peformalnich setkanich vzit si sportovni obue,\a
Spartlském kralovstvi se na hledi na to, aby byl manab&gen velmi formals, a to i dokonce
v jejich tak mnohdy nesnesitélteplém pdasi. Pedpoklada to obléci si na jednani s obchodnimi
partnery ( B formalné ¢i neformal ladkéné sclizi) dlouhé tmavé kalhoty, kosili, kravatu a
spole&enské boty u podnikatele. Podnikatelka nifit pblecena v kostymku hil kalhotovém
nebo se sukni a uz@nou spoléenskou obuvi. Naprosto stejna pravidla v dodrzodéess -
codu na obchodnich dttich se vztahuji i néeské manazerské pemn.

2"%Informace z osobniho rozhovoru s Olgou Macikovou 5§
2" KOKESOVA M. - DP na témaCeské a Spaiské kulturni standardy ve vzajemném srovnani, VIS,
2008, str. 66
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6.6. Psychologické typolodi&

Spoluautéi ptirucky o nonverbalnim dorozumivani Bruna a Adamczyk swé publikaci
vypovidaji o tom, Ze vyraZlovéka neni utovan genetickynti kulturnim nadanim, ale je
formovan khem let zkuSenostmi, mySlenkami a emocemi.

Jiz podle pouhych neverbéalnich zaajak tvrdi autsi, kupiikladu rozhodnosti a sile v,
mimickém a gestikutaim vyrazu se da rozpoznadbvek, jehoz zarrem bude usilovat o zisk
moci. Jako protivaha stoji pochybéwg a kriticko-skepticky nahlizitel na &ové dni. Na
zéklads popisu autar knihy Rec tela — Jak neverbakh piisobit na druhé a rozughreci téla
Tiziany Bruny a Gregora Adamczyka nelze &tasti stanovit pesré pasujici typologii na
kazdéhocloveéka dle jeho chovéani, ale je moZzn&iurcharakteristické vlastnosti, jeZz vedou
k urcittmu €lesnému typu.

V podnikatelském prostdi se nize manazer setkat s lidmi, které se podaadit jiz
podle jejich neverbalniho vyavani. Jsou to lidé, ktese vyznauji konkrétnim typemgtesnych
projevi. A jde tedy snadno odvodit, jak patroudou v obchodnim styku jednat. Jsou dhie
neba@ uz @ prvnim fyzickém kontaktu s podnikajicim vypovida) jeho osobnostnim
charakteru. Proipdstavu uvadim 5iikladi: - do gilohy ¢. 17 (psychologické typologie
podnikateh viz. priloha 17).

7. Vlivy na jednani aneb mentalni specifika dvou Kkitur

7.1 Nengnné faktory vychazejici z tradiag@ narodni zvyklosti

Na stylu chovanéeskych a Spatskych podnikatél ma markantni grou podilfada vejSich,
castokrat lidskou #&i pramalo ovlivnitelnych faktdr. TéZko ovlivnitelnych, neb jsou dany
mentalitou a duSevnim zaloZzenim jednotlivych kulturtradic. Jde o zvyklosti, které jsou
v obyvatelich jiz zaki®nény trvale a nejdou nijak z&nit. Jejich styl chovani, a tedy i jednani se
poté promitd do B#tu s jinou mentalni povahou a takovato inkompatbimize zapicinit
nesoulad Yadt pripadi, kdy nagiklad v obchodnim styku je nutné byt naprosto zajed
v postojich a nazorech, aby podnikatelsky gamohl byt iniciovan.

Zameiime-li se na interkulturni komunikaci v podnikamélpihajici mezteskym a Spaitskym

podnikajicim, jefeba upozornit na jednotlivé mentalni aspekty, ksergpromitaji do reakei

ZZBRUNA T. - ADAMCZYK G. -Ret téla — Jak neverbatnpisobit na druhé a rozurresi téla, Praha,
Grada Publishing, 2005,kapitola 2, (2.7.)str. 54+&7 &lesné typy
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dokonce celko¥ chovani konkrétniho narodnostee liSiciho podnikatele v obchodniniest

kultur, v tomto gipadt ceském a Spafském. Jmenujme si jich nasledmkolik:

7.1.1. Ulohadasuf 3 v Zivo# deskych a Spadiskych podnikatel

Jako prvni z aspektlze vytyit roli ¢asu. Je logické, Ze kazda z narodnosti ma& pravo na
odpainek @i svém vyerpavajicim povolani, nicméne také teba se f takto dilezité praci ve
vedouci pozici urt prizpisobovat ¥Sins. Maloktery Spa#l se v3ak necha vyrudit z tzv.
tradicni Spasiiské siesty, neboli tagfsiho symbolu odpfinku trvajiciho od 14 hodin do 17
hodin odpoledne, kdy jsou vSechndejea mista $etné Gradi pro olgany zavena. Nachazi-li se
desky podnikajici se svymi obchodnimi zfiynve Spatisku a je zvykly v tuto dobu padat
schize, musi seifpravit na to, Ze v dabsiesty mu zadny ze Sp#gskych manazér na jeho
pozvani nekyvne, prohlasuje Olga Macikova.

Pokud jde ateského manaZera a jeho dobu, kterou travi mimoilgoenpiikladem na
obsdové pauze od 12 do 13 hodin, coz je standambvolend doba k pracovnigstavce
v Cesku. Cesky manaZzer znamy svou permanentni honbou z&Zipsm snazi vybit néjaké
vyhody i z olddové pestavky, a tak nevaha dizve si klidre dalSiho podnikatele ke stolu a
pojme dobu odpoinku coby pracovni aln, kdy je schopen diskutovat o profesnich
zalezitostech. Timto heslem se 3fi&th podnikatelé nédi a nenechaji se nikym aim ze své
siesty vyrusit. O to fistuprgjSi k debat o praci jsou poziji ve veternich hodinach, kdy jsou
ochotni pracovat az do pozdnich¢niwh 22 hodin. Bpadre pokraovat jes¢ druhy den
v deba. Pracovni otdy, které Bzné ve Spasisku probihaji od cca. 14 hodin dale nepraktikuiji,
na rozdil odCechi, ktefi jsou gipraveni usptédat pro vzacného klienta i pracovni snidani
s nabidkou kavy, doklada Macikova.

Na zmirném rozporuplném chovaééskych a Spatskych manazérv ohledu vnimani
¢asu lze spabvat motivujici prvek jejich¢ing v diferencovanosti klimatu, tj. Ze Geské
republice je téré po cely rok osklivé az polojasnégasi, kdezto ve Spalském subtropickém
podnebnim pasu je té&npo cely rok trvale slud@o a teplota dosahuje kolikrat teplot 40°C.
Klimatické prongény se znatefpodili na lidském temperamentu a natadnagiklad k praci.
Tim, Ze je ve Spaitském kralovstvi Bhem dne fliSné teplo, je jiz od pradavna dodrZzovana
poledni pestavka porrné dlouho do véernich hodin, kdy slurei z&eni ustupuje. \Cesku
témto problénim mistni podnikateléelit nemusi, pracovni doba jim takstava standardni., tj.
piiblizné od 8 do 18 hodin. Na popsanydiispupech k vnimaniasu Ize vypozorovat, zesky

manazer se bude patrprojevovat trvalou hyperaktivitou, zatimco podmga&pastisky si ukrati
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pracovni dobu a r&f nez by se sd@l z kize pro vydlek pergz, tak si them dne odptine od
pracovnich povinnosti. Zminé navyky obou jediricvSak mohou fisobit kontraproduktiv
maji-li spolu Spa#l sCechem jednat v odpolednich hodinach, protoZe wjidobu se mu to

zrovna nehodi.

7.1.2. Dochvilnot'*

Z hlediskacasové percepce Olga Macikovagdedvdava, Zze nejen dodrzovani uz takto dlouhého
¢asu odpdinku Spagly zbrzdi od podnikatelskych aktivit, ale samotparlsti manazé se
chovaji velice nezodpeédre a dalo by séici, Ze od Unavného klimatu se odrazi i jejich gvgj
navenek, kdyz si domluvi obchodni gézku na 11. hodinu dopoledni, dorazi na ni Sz
podnikatel se stoprocentnintilipodinovym zpozdnim a girozcilenému a nic nechapajicimu
cekajicimuceskému manazerovi se neomluvi, nebevi za co. Pozdniifhodinové zpozéhi je
pro Spatla normou. Samdejme i v obchodnim progedi. Oceském podnikateli, ktery tento
prvek oste zavrhuje, nehijak predkladda Macikovaiesky podnikajici se snazi za kazdou cenu
chodit na sclizky n&as, ( ¥tSinou nepesahnout akademickatvrthodinku) a nenechat nikoho
dekat, si Spat musi myslet, Ze je ve svém Uzkostném dodrZzovaby q¥ichodu pesyilis
striktni. Ve smyslu nedodrZzovanfighodu na sjednané gaky ve smluvenou dobu ze strany
Spartlskych manaZér mohou vyvstat otdzky, zda budéech ochoten ke spolupraci se
Spartlskym byznysmenem, kdyZz nedodrzuje uz jen banaintip dodrZeni dobyijichodu na
schizi. Nefrenese se jeho lehkovazné brani v potaz phm mormalnich &ci do vazejSich
oblasti, kde je jiz nutno ginat si zodposdnym zmgisobem Ceského manazera takize jediré
hryzat s¢édomi, Ze se dostavil na seh prilis brzy, i kdyZz ve skutaosti FiSel ve sjednanou
dobu. Tim, Ze bude na Sgtmvyvijen natlak, aby sediidostavit, si jeicesky podnikatel jedin
znegrateli. Ale na druhou stranu, groy swédomity Cech nél tolerovat takovéto lehkomysiné
jednani?

7.1.3. Neuréni odmitat”

Mezi pozoruhodny rys chovani, o kterém séteime v diplomové praci Ing. Martiny KokeSoveé
z VSE pojednéavajici o kulturnicltesko-Spatiskych standardech ve srovnani, sadi
neschopnostici ne, tj. odmitnout obchodniho partnera. KokeSegasvé praci zmuje, Ze
Sparglum, ktei budouceskou protistranou poZadani o splhukitého zavazku, bude velmi
zatzko svému partnerovi sluzbu odmitnout, jelikoZz béawvaji, Zze by mohli byt povazovani za

nepatelské a nevychované lidi.

2"*Info z osobni rozhovoru s Olgou Macikovou 5§
25 KOKESOVA M. - DP na témaCeské a Spatské kulturni standardy ve vzajemném srovnani, VIS,
2008, str. 60
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Faktem je to, Ze si ale n&glomuiji, jaké potencionalnigkazky mohou nastat a zda maji
ke splrni vytycenych cili dostatektasu, kompetenci assdomosti paebnych k vyeSeni dané
problematiky. Jejich typickou reakci je razriéyvnuti bez toho, aniz by siiladre promysleli
néasledky toho, co se po jejich ve strachu danériasw niiZze gihodit za potize. Gekavané by
ovSem bylo, Ze se ze svého Ukolu budou snazit witnjan aby nemuseli druhou stranu zranit,
zklamat, a tim padem ztratit jejfipen. Pravdou je ale, Ze obava z projeveni nedd@statacty k
druhémuwloveku ¢ini ze Spadiskych podnikatei rezignujici Barony Prasily.

Z hlediska toho, co bylo popsano v minuly@acich z obsahu vyplyva, #Zem vice musicesti
podnikatelé nahlizet na Spgské manaZery jako na nespolehlivé mluvky iikteedrzZi slovo,
Sparglé naCechy si @stuji jiny ndzor, a to ten, jak konstatuje Koke$dk sliby vzdy pevh
dodrzi a dostoji wgeného. Pro Spafa se takCech stava dosud neznamou jistotou, coz je

prijemné?’®

7.1.4. Asertivita x Fmoc¢arost

Jak se zntiuje Martina KokeSova ve své diplomové praci, jedaiprviki chovani, ktery je
Spartlskym obyvateim a Uzcdeteno i podnikatéim velkou neznamou je slovo asertivita,

coZ se asi nejlépe da postihnout tim, Ze 8panse o spleni prosby nika diplomatickym
doplikem slovem prosim ( por favor), st&fiak za spléni Zadosti se neé#uje veEénym

( gracias), jako je tomu@esku naprostodinym zvykem, kdyz se pakom réco pozaduije.
Sparél musi, jak tvrdi KokeSova, na sphi prosby dostat ifkaz, aby w¥c vykonal.
Rozkazovény ton v hlase fize ¢astokrat hrarit az s neomalenym chovanim, to ma Ssan
pobidnout ktomu, aby se ve pratinil. Nenazyvejme vybidnuti k aktivnéinnosti tedy
neomalenosti, aléekréme jen slovni fimosarosti.Cesky podnikatel, nicmén maze v tomto
bodt nachazet necliuse s takovymto jednanim gihiNeni na to holt zvykly z domova a ani
pripraven byt povazovan z&dtiho poskoka.

Piimozarost v jedn&Al” mé blizkou souvislost s dalsim aspektem ryze&siam, a tim
je impulsivnost. Ta se projevuje v tom, Ze $i&h podnikajici nedovedou daté&pou vazbu
asertivnim zpisobem, aniz by druhého nero#ilh Kdyz s jistym stanoviskem nesouhlasi,
projevi tento nesouhlas na rovinu a vmetotj séazor o tom, co si mysli protistiawlo tvée
velice kriticky bez sebemenSi projevené empatiguk@mnu. Pokud howome o ¢eském

2 KOKESOVA M. - DP na témacCeské a Spattské kulturni standardy ve vzajemném srovnani, VIS,
2008, str. 61

2" KOKESOVA M. - DP na témaCeské a Spaiské kulturni standardy ve vzajemném srovnani, VIS,
2008, str. 61-62
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prostedi, zde podnikatelé ¥imém konfronténim hovoru na sebe nikterak verkaimeltai,
snazi se volit spravna slova, aby jednajici straewrazili a nijak neposkodili, protoze jejich
zamérem je udrzet si budouci spolupraci. Ve $ek@ sfée podnikani se ohledy na duSevni
pocity druhé osoby neberou a nelzgel@vat, Ze se to v mezinarédadiném obchodnim
jednani Lechem nahle z&ghonic zr¥ni.

Ponmerné matouci je rovéZ Spawiské zveltovani problém a sklon ¥ci prehart a
dovadt az do extrémnich poloh absurdna. OvSem, jen rdglaéci, které ozn& za nejhorsi na
swité opravdu povazuji za takové. KokeSova mini, Zecto Spasl vyslovi vramci svého
impulsivniho afektu, f kterém rychleji mluvi a meén premysli nemusi zakogitvzdy byt
pravdou. Otazkou, kterd se nabizi je, da se jiny jaklo férovym a dlouhoda&bsolidre
pasobicim podnikatém néco vazného skt ke splréni a lze je povazovat za seridzni

spolupracovniky, kdyZ se jim neda naprosto nitekoou ¥fit?

7.1.5.Reseni konfliktnich situad’®
Nastanou-li v ramci osobnich podnikatelskych viatatjaké stety nazoi, vznika konflikt a
snaha o jeho urovnani. Pokud jdéeSeni konfliki, kazda z narodnosti se zachova odliSnym
stylem, jak vypovida Macikova. Madesky manaZer spor o obchodni zaleZitosti sectggm
podnikatelem, a tyka-li se problém pougehto dvou osobCech se k uja®vani sporu stavi tak,
Ze vytte nedostatky Spalskému podnikajicimuifmo, z @i do ai. Promluva tvé v tva by
méla byt dostaujici k tomu, aby se problém urovnal. Pokud segzesBpakisky podnikatel
snazi ¥c napravit, vSe je v padku. A¢esky manazer tak nemusi dale vést napravné kroky.
KdyZ ma& ale spor odo Spasiisky podnikatel geskym. Typickym postojem Spda je
to, Ze nez abyeského podnikajiciho pozadal, aby spor s nim zakgfifipadré se s nim nejprve
pouze obeznamil, jde rovnou se stiznosttkomu s vysSim postem a Zaluje na problematického
spolupracovnikasi podnik, Zze se taki tak nespravé zachoval. Ulisné jednani Spského
manazera si Ize vysthit tim, Ze svym nefimym gristupem k urovnavani problénchce zamezit
tomu, aby vstoupil s obchodnim partnerem dompho oteteného konfliktu, usuzuje Olga

Macikova.

7.1.6. Reputace = #fitko akceptovatelnosti
V rdmci iniciovani obchodnich aktivit ve Sgtském podnikatelském prasti hraji dlezitou
tlohu vztahové relace mezi podnikateli. Jak sedt¥gst v praci Martiny KokeSové, pro to, aby

Spartlsky manazer i Sanci zapéit své podnikatelské zamy s Usgchem, je nepostradatelné si
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vybudovat Sirokou sikontakfi na obchodni partnery. Za timtéelem a k lepSimu zisku spojeni
na podnikatelskou elitu do niz podnikatel chcéifp@ nutné si opéit reference od vyznamnych
a mocensky vlivnych Spaiskych firem.

Bez dobré manazerské reputace je totiz podle zaogfb Spatlského manazera jedné
developerské spalrosti spolupracujici Uzce Ceskou republikou rozjizshi podnikani ve
Sparlském konkuretnim prostedi ténd nemozné. Podnikajici ve Sgtsku hledi na tento fakt
velice @isrg, komentuje Ignacio. Tim, Ze je podnikani zded&tawna zaklag vzajemné tveéry
a osobnich vztazich, je pro podnikatele nesmyslbg, se na firmu obracel bez jakychkoliv
doporuujicich potvrzeni o své kvalifikaci od jiz znamyalrenomova® fungujicich zaghlych
podnikatet.

Podle ®ho, kdyZz manazer nema znamosti se spravnymi lidetho od nich neziska
alespa doporueni, bude takelit negijemnym gekadzkam v tom, Zze se musicleit do jiz
zakéhnutych koleji ostdcenych podnikatelskych kritbez pomoci, coz je mnohdy neéspé. |
proto, KokeSova dopotuje £€m podnikataim, jeZz nemaji moznosti si reference od vlivnych
podnikateh opatit, obratit se o0 pomoc na Madridskou obchodni kantorjiné zastupitelskée
trady vCR. Tyto Gady maji rozsahlou databazi spojeni na podnikateteohou lépe pomoci
vyhledat je, ujisuje KokeSova.

V ¢eské manazerské ¢ jak fika dle vlastnich zkuSenosti Ignacio, je zagbo
obchodnich aktivit mnohem jednodussi, jelikoZeském podnikatelském zazemi se nebuduiji
Zadné sé znamosti, mezidz by se podnikajici nemohl pratia

Problém niZe byt spabvan téZz vrozdilném kladenitrzu na ufité prvky, tj.
projevovani preferenci fipnaborech manazierdo podnikatelskych firem obou zemiCGeské

republiky a Spatiska?’®

7.1.7. Rodinna konexe nebo Skoleny profesional

KdyZ pijde Zadat o misto podnikatelCesku, takéeské podnikové vedenitipptijimacim
pohovoru budou zajimatigdevSim jeho odborna kritéria, zda je adept vydaksky
ekonomicky vzdlan a rozumi ekonomii, jestli m&jaké diplomy, certifikaty tykajici se daného
oboru a specializace, atdiigadrg, jestli jizZ ma zkuSenosti v podnikatelskérefé co je ochoten
jako manazer nabidnout fiemJako ndtitko posouzeni odbornosti budouciho manazera je ted

brano jeho vzéani a gipadre inteligertni, logické a analytické schopnosti mysleni.

29 KOKESOVA M. - DP na témaCeské a Spaiské kulturni standardy ve vzajemném srovnani, VIS,
2008, str. 58
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Pokud se manaZer hlasi do podniku ve &pkém obchodnim zazemi, adept je
posuzovan podle odliSnych kritérii, kterymi jsoynzéna pislusnost k rodi& na prvnim mist
pied inteligednim potencidlem a oborovymi znalostmi. Neni tedyu,dze pokud by
Spartlsky manaZer byt povysen do vySSi funkce, i telmpehledi priorité na jeho schopnosti,
ale na jeho osobni loajalitu &elské projevy &i zamestnanédm podniku.

Jak popisuje ve své knize Jiny kraj, jiny mrav gjtor John Mole, na inteligémi aspekt® je ve
Spartlském poli misobeni podnikatél nahlizeno jako na kvalitni vlastnost,é leetoliko

zajimavou jako osobnosti charakteroveé rysy a vyahov

7.1.8. Prazdnost a falesS ve vztazich

Martina KokeSova se v diplomové praci na tématgistvi trefi vyjadiuje: P ratelské vztahy
jsou na jedné strahnezbytné pro fungovani ve Spiaké spolenosti i obchod, na druhou
stranu je ale pro cizince velmizké poznat, kdy jde o skiné patelstvi a kdy se jedna jen o
hrani socialni rolei pretvaku.“**

Na procesu vyti@ni a upefrovani vztai mezi podnikateli se vyraznou¢nou podileji
hierarchické struktury, z nichz vyplyva absolutispekt k rozéleni moci a majetku ve
spole&nosti, tvrdi KokeSova. Ve firemnim zazemi se simérarchické porry projevuji ve
vzdalenosti mocenskych pozic, tedy kazdy podnikagdirmé ma svou pozici, funkci a podle ni
se méa pravo chovat. Mimo ni v3ak jiz zasahovattferRizeni podniku vychazi seshora a
sestupuje stmem doti. Plati zde Ucta k néidenym dle paternisticky autoritativnihno modeluy kd
podiizeny vnima svého niideného jako osobu, jez muibe byt napomocné&igreSeni osobnich
problémi, které ale také musi vyhéha byt k ni loajalni.

Skute&nost hluboce odtazitych vztaimezicleny firemni soustavy znemidje ¢loveku
Z jedné spokenské vrstvy komunikovat s osobou z piedit odliSného. Podnikajici, ktery by se
0 penetraci mezi rozdilnou skupinu pokusil se s&tisdodmitnutim ze strany osloveného. Je to
lehce povrchni, ale ve Spiisku holt plati, Ze kdo ma vysoké postaveni, tatlé VSeobeah
uznavaji a touzi se s nim kamaradit. Kdyz #iielgpnahla zmina a situace ohledmmajetkovych
¢i socialnich poréri danéhasloveka se zhorsi, lidé se odjrautomaticky odvraci. Jako moznou
ilustraci lze vypowdét piibéh Olgy Macikové, respektive jejickigtel, ktegi pasobili v pro r&
misty neblahych podminkach snobského a faleSnéhaisikeho administrativnino prdsdi.

20 MOLE J. - Jiny kraj, jiny mrav, Praha, Managenrgss, 1995, str. 97-98
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Macikové znami byli zadstnani na ambasé&dve Spadisku. V pfibéhu jejich misobeni na
velvyslanectvi se seznamili se spousttatgd, a tim padem se snadno mohéieait do vysSich
spole&enskych krufi. Kdyz jejich funkni obdobi dosflo ke konci, rozhodli se ifpsto ve
Sparéisku setrvat, jelikoz se jim tam libilo tim, Ze Viezhjimavy spoléensky Zivot. Se ztratou
funkce, pak nicmén priSlo ne&ekané pekvapeni, piSe KokeSova, protoze se ceastwe
odstoupené statni€dniky jiz nikdo z dom#lych pratel nepiSel ani podivat, a tak se manzelé
ocitli v socialni izolaci, coz byl nahly, radikalaijis€ dosti nepijemny obrat.

Pretvdka a faleS ve vztazich provazi jiz tivle zmiovaného manazera developerské
firmy Ignacia, ktery se s¥il s dojmem, Ze Spafského kolegu za stabilniho &maeho pitele
povazovat opravdu nelze. Jedetiarese Spatiskym kolegou podnikatelem zajdete na panaka do
baru a druhy den se ten samy kolegdit#e Vas vidi poprve v Zivet a gistupuje k Vam
nete&n¢ a naprosto Ihostejnjako byste seipdesly véer spolu vibec spoléensky nebavili. Ne
kazdy Spa#l, co se tvB jako kamarad se projevujedtelsky a vlidd permanent® ¢asto je z
hrani fratelskosti bohuzel jen hra geprdka.

K tomuto KokeSova dopuje: ,Ackoliv se Spa#ié tvai jako velmi spokensti a patelsti
tvorové, ne vzdycky je to také pravda. Velasio se nive stat, Z&'ech po gjaké dolé zacne
povaZovat svého Spdského kolegu za kamarada, ten to tak @leee neciti.*®?

Jak mé tedyesky podnikatel poznat pravéhiitele od fale$néid*? Jen&zko. Musi si
vybirat pelivé a i presto, Ze jsou Spalé uz takovi,cesky manaZer, chce-li s nimi vychazet
alesp@ na bazi pracovni, se mugizpusobit za kazdou cenu. To préj@znamena udrzovat si
kontakt s kolegy tauz jsou jakykoliv, a pokud od koléglostane pozvani kigladu na obd,
nema odmitat a ma podle KokeSové pozvdéipinput, jelikoZz pokud se bude snazit z pozvani
vyvléci opakovag, hrozi mu, Ze jej jiz nikam spolupracovnici nebwabtit pozvat.

Nestalost v fatelskych vztazich je préeského manazera nemyslitelnou. Pro typického
ceského manazera je jeho kolega trvalou duSevnigoodm bytosti, s niZ ide travit veSkery
svjj volny ¢as po praci, kdyZz zrovna neni s rodinou. Hklpdu ¢esti podnikatelé velice radi
odpcaivaji sportem. Zajdou na squash, goltio posilovny, kde se svym ,p@kem” probiraji
vSemozna témata a problémy, které je zrovna tliapoji, & uz rodinné nebo pracovni. Po

sportovni relaxaci siiflezitostrg zajdou na skletku a skuténost, Ze propiji celou nodigkteré
si vjedou navzajem do viage nerozhada natolik, aby se nasledujici destpli ratelit. Pokud

22 KOKESOVA M. - DP na témaCeské a Spattské kulturni standardy ve vzajemném srovnani, VISrEH,
2008, str. 59
283 KOKESOVA M. - DP na témaCeské a Spaiské kulturni standardy ve vzajemném srovnani, IS,
2008, str. 59

86



nastane spor, tak se v ramci konfliktu roztbralaji si par faceki padne gkolik nadavek na&ti
(cet, a tim padem se jejich vztah skoPra: by ale néli predstirat, Ze je vSe v faku a Ze jsou
nadale &mi skwlymi kamarady, kdyZ to tak neciti.

Zde spaujeme konfrontaci ¢eskych upimné zaloZzenych podnikatiel a Spasiskych
pokryteckych a fetvaujicich se byznysmén Je velice obtizné posoudit, zda mohou jejich
postoje v osobnim Zivetzasahnout a ovlivnit néjglad postoj a fistup k praci a ke kolégn

v podnikatelském i€, ale asi je to prawgodobné.

Zaveér

Obecny trend etikety na evropském kontidejg formalni styk mezi osobami. Hlavnim
vyznamem dodrzovani etikety je usnauinkomunikace, v naSentipad zasahuijici do oblasti
obchodu a podnikanii@devsim. Cilem etikety je pouzivathem mezinarodniho jednani nén
formalit pri dorozumivani se s podnikajicimi, avSak zachovjstdt pragmatické prvky, jez ale
nemaji narusovat lehkyidssh hovoru?4

V prvni ¢asti své prace jsem se pokusila popsat formalnpodeienska pravidla
komunikaci pi podnikatelskych domluvach platna uniforénpro kazdou narodnost, nicnén
liSici se v menSich detailech podle jednotlivychikuich zaZzilosti.

Ve druhé ¢asti jsem si zacilila poukdzat na vlivy, jez mohoemalou nirou zapicinit
nedorozumini v komunikaci v rdmci spatenského a obchodniho styku mezi podnikateli a
prostednictvim rozhovoru se znalkyni kulturnich standaptinést vysledek o tom, jaké
aspekty chovani podnikajicich v mezinarddadkném obchodnim &tu mohou popudit a
znegijemnit jim spolupraci s manazery jinych tradicvgkdosti.

V praci jsem pedstavila jednotlivé druhy obchodnich domluv a wjid jejich
prednosti i negativa. Zatrem bylo i poukazat na nutnost dodrzovani formélnkce pravidel
pii interkomunikaci mezi manazery Sgkymi a ceskymi, tj. zejména respektovanim
hierarchickych hodnot v podnikovych strukturachi. popisu jednotlivych komunikaci jsem u
kazdé z nich uceleénvyswtlila jeji stylisticka pravidla pro jeji spravné lapeni komunikanty

v obchodnich zagmech. RoviZz jsem seznamila s pravidly tzv. podnikatelskekegyi

284 SRONEK 1. — Kultura v mezinarodnim podnikani, Praha, @#ublishing, 2002, str. 70
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predpokladajici dodrzovani zakladnich pravidel slana ohleduplnosti ip interkomunikaci
mezi podnikajicimi, kde jsem v mnoha ohledech siéeddrobné vychylky v obou
podnikatelskych kulturach. &ejnim tématem, kterym jsem se v&avsve prace zabyvala, byla
otdzka mozné interkomunikace mezskymi a Spatiskymi manaZery v mezinarodni &é
Cten&am jsem chtla demonstrovat, jaké aspekty mentalnich néystu typickymi pro Spaity

a kterymi se vyznaiji CeSi. Tyto navyky ukotvené v jednotlivych podnikakgich kulturach a
piirozereé ovliviyjici kazdou z narodnosti jsem postavila do porovi@épokusila jsem se je
definovat z pohledu toho, jak zasahuji do oblastinikatelské ve ®tu ceské a Spaiské

podnikatelské kulturni tradice.

Po napsani prace jsem dosla kézayze popsana pravidla komunikaci jsou v obou dvou
zemich identicka, pouze se odliSuji drobnymi nuamcslicmérgé, mentalni uvazovani, a tedy i
chapéani pravidel komunikace a formalnich sgmtskych pravidel, je ip internacionalnim
obchodnim styku s ohledem na tradici a zvykloga¥deé ze zemi odliSné.

Jako hlavni odliSujici aspekt v komunikaci mezémh kulturami, které jsem shledala mohu
jmenovat styl pistupu k jednani s obchodnimi partnery. Beské manaZzery plati, Ze jim na
formu nebo cestu jednani tolik nezalezi. Je jimstemé, zda obchodniho partnera znaji
osobré a nebo nikoliv. Tedy jsou ochotni vyjednavat o ludinich zarrech i ges virtualni
prostedky, jakymi jsou telefonni aparat, obchodni dogissmailova posta.

Na rozdil odCechi, Sparlisti podnikajici pistupuji k obchodu jako k zaleZitosti, ke
které je pateba osobniho kontaktu a vyZzaduji poznat obchodriéjpek dikladngji s tim, ze
bez gedeslého osobniho setkani kategoricky zamitajkjalky obchodni kontrakt uzavirat, a
to i presto, Ze jejich styl jednani by se mohl jevit v inacmhledech diky jejich otesné
povaze pistupréjSi nez tencesky. Z hlediska stylu vyjednavakeskych a Spaiskych
manaZzek z mého pizkumu také vyplyva, Ze v procesu vyjednavani sddre na mentalni
rozpoloZzeni obou kultur,éesti podnikajici fistupuji k uzavirani obchad mnohem
disciplinovargji nez Spaglé, jsou na jednani vzdy zodpwmiré prichystani a vybaveni
znalostmi o projednavaném, kdezto S&th manaz# castokrat pojimaji obchodni diskuzi
jen jako moznost se projevit verbalsctlenim svého nazoru na&we. Ackoliv ji priliS nemusi
rozumeét, pokousi se ze své neznalosti vymluvit. Dynamilggednavacich procedur je ze
strany Spagiskych byznysmeh pomalad az stagnujici, stéjnpako jejich Zivotni rytmus,
zohledrén v kapitole o mentéalnich faktorecfiesti podnikatelé postupuji sviznym tempem a

snazi se neustuprdosahnout nejlepSich podminek a vyhod. V tom sesiii podnikajici
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liSi, ti jsou v dosahovani podmine&t$imi diplomaty a jsou s tatinit kompromisni Ustupky,
piinese-li jim to prosgch.

Jednim z kritérii, podle &hoz Ize posuzovat mozny styl v jednani Sfskych a
ceskych byznysmen vyplyva z jejich vyz#ovani neverbélnich znaék jez se kultura od
kultury rozchazi. R pozdravu se Sp&lsky manazer fedstavuje druhému podnikateli
nikoliv pouhym stiskem paze jakiesky manazer, tedy relat&rchladrg, ale polibkemgi
poplacanim po rameni svého obchodniho ggkt. Také vramci rétoriky, Spésky
podnikatel vice Zi¥ gestikuluje a celkay si udrZzuje menSi fyzicky odstup neEsky
podnikatel. B prvnim kontaktu s obchodnim partnerem, kazdaradréosti na &m posuzuje
jiné parametry — Spalé percipuji zejména ze¥j$ek a na to, co partner o sobtluje tolik
nehledi jako podnikatek&esti.

Z duSevnich pohnutek vychazejicich z¢jgich clovékem neovlivnitelnych  vik a
z vnittnich, které jsou dany jeho mentalitou, jsem v poém ¢eskych a Spatiskych
podnikatel dosgla k ndzoru, Ze se svymi projevy k lidem a pradikalné odliSuji.

Sparlsti manaz# svym pasivnim fistupem k pracovni moréalce a nezodfmnosti
k praci v porovnani se sgomitym a maximal& efektivnim pracovnim nasazenitaského
podnikatele se navzajem vymykaji.cedského podnikatele, Ize z lidského hlediska pozitrov
jen samé pozitivni a spd@leosti ho obklopujici uznavané charakterové vlasinagkymi jsou
znalost jeho specializace a vysoky intelekt,dadost v oboru, rozvazny racionalni Usudek,
vztahova ugimnost, ¥rnost a loajalita, projevy empatie k druhym a cetkactivé projevy
v interakci s osobami. Sp&sky manaZer, je z mého subjektivhiho pohledu, yiraepakem
ceského manaZera a negativse prezentujicim vtom, ccld a jak se chova k ostatnim.
Konkrétreé receno, Spaélsky podnikatel je v Spatském obchodnim prasdi océovan za
piimé jednani, k& nefilis zdvailé. Jeho pimost jiz ale neni tolik padna, kdyz dojde na
vyiizovani osobnich konflikt, které z patetické podstaty soldastni, @&la hlubSimi nez jsou.
Dojde-li naieSeni setu nazoi, v té fazi si radi st¢Zuje na problémové osoby na vysSich
mistech, tedy vyhyba se osobni konfrontaci.

Ve vztazich s druhymi lidmi je Sp&sky podnikatel oportunisticky zaloZzed&ini se
pratelSEjSim nez ve skutmosti je. Tim, Ze se takto jevi vgtelskych vztazich, usuzuji ze je
stejre pokrytecky i v interakci s podnikateli.

Co se tyka intelektu a oborovych znalosti, ve &s&@gm obchodnim pragdi se mnohem
vice docéuje paradoxé pratelskost afislusnost k rodi&, stejre tak jako dobré vychovani.
Dobré vychovéani ale, jak si troufam tvrditedpoklada dodrzovani sgim prislibenych
zavazki, coz Spa#sti podnikatelé ve své touze a s heslem, kterié rden si hlava nikoho
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nepohrvat.”,pokladaji za malichernosti&elské relace, a to zejména v podnikéani vsak dle
mého nazoru vyzaduiji jistou davku rozumného uvadbaéderiéznosti o tom, zatoveék ma
kapacity na dodrzeni dohod, kteéspibil ve vSi vaznosti a dodrzi je.

Jak vidno z konfrontace mnoha piévla docéovanych hodnot té oné narodni kultury,
je velice €Zké posoudit, zda interkomunikace mezi $tekkymi a ceskymi manazery fite
probihat v souladu fani a stejnych postibjna wc. Tim, Ze ma kazda z narodnosti jiné
priority a klade draz na odliSné hodnoty, prayjgbdobré se i vramci podnikani jejich
nazory budou rozchazet, coz se safep® clovéku uznavajicimu postoj sélblizky nebude
libit. V ramci rozvijeni podnikani v internacion&im pontru se ale podnikatelské subjekty
musi nadgit poznavat cizi ndvyky a afjf-li v uzavirani obchodnich zakazek slavit &dp,
podidit se a nebo ifimejmenSim urét tolerovat a respektovat pozadavky podnikatelé jin
mentalni povahy. fzpasobeni se podnikatelskym etiketnim pratadivSak neni vynutitelné
zakonem, a tak je na kazdém jedinci, zda je oche&ene jménu dosazeni svych zZéim
podrobit se jim. |nterkulturalni komunikaci se lze ndt VSichni lidé pro to nemaji ale
stejné pedpoklady. Lidé tolerantni, stabilni a ochotni s#pautat od svych dosavadnich
predstav, které si v selutvadili, maji pro weni lepsi pedpoklady nez lidé/gis zahledni
do sebe, emocion&dimestabilni, extrémhpoliticky orientovani a s nizkou osobni toleranci
k nezndmym hodnotam®

V souvislosti s netradinim rozsahem meé prace bych selehtouto cestou ospravedinit.
Tim, Ze téma etiketnich pravidel pohlcuje Sirokypézéaspekt a ja si zvolila k popisu téma
komunikace, ktera seégi ponerné Siroce do #kolika poddruli, byla jsem nucena nedodrzet
klasicky format bakaldké prace — tj. 40-ti strAnkovy, ale rozepsat geblematice hlouj.

Domnivam se vsak, Ze se tim vypdai hodnota, kterou méa prace obsahovat relset
ale naopak posilila. Praci bych dopiia piecist €m lidem, které zajima téma interkomunikace
v mezinarodnim formatu. Mohou se z ni dak¥ praktické informace o tom, jaké jsou mentalni
navyky ¢eskych a Spaitskych podnikatéi a zarové se diky gkolika predchazejicim kapitolam
nautit spravre, korektré a zdvdile komunikovat pomoci vSech tiypglomluv v mezinarodnim,
zejména obchodnim styku. Poznatky o typech komahileZ jsem n&tla budou slouzit jako
didakticka ponicka €m, ktai se ch¥ji orientovat ve zfisobech a forméach interlokuci, jez je
maji nabadat k tomu, jak postupovahepostupovat, jednaji-li v nadnérodnim styku gar8y.

To je hlavnim pinosem pedkladané bakaigké prace.

Z5NOVY I. — Interkulturalni management, Praha, GrRdalishing, 1996, str. 97- 98

90



BIBLIOGRAFIE

Odborna literatura:

AGUIRRE B. - ENTERRIA J.G. - El espafiol por proteses, Secretariado Madrid, SGEL, 1992
BEDRNOVA E. — NOVY |. - Psychologie a sociologi¢izeni firmy, Praha, Prospectum 1994
BENES V. — SEPANEK P. — Spatisko a Spa#ié ( druhé vydani) Praha, Grada Publishing,
2002

BRUNA T. — ADAMCZYK G. -Ret t&la — Jak neverbalnpasobit na druhé a rozustiesi téla,
Praha, Grada Publishing, 2005

COLLI J. - GELABERT, M. J. - Diccionario de gestosn sus giros mas usuales, Madrid,
EDELSA, 1996

CUENCA R. F. — MONFORTE S. J. C. — El protocolol@isociedad y en la empresa, Madrid,
Union FENOSA, 1996

DUNCKEL J. — Podnikatelska etiketa, Praha, NS Sdabt997

FIRSOVA N. M. - Ispanskij r&evoj etiket, Moskva,1991

GARCIA B. A. M. — LAUTERBORN W. — La comunicacionformal en los negocios, Madrid,
Editorial ARCO/LIBROS S.L., 2002

GELABERT M. J. — Repertorio de funciones comunicati del espariol, Niveles Umbral,
intermedio y avanzado, Madrid: SGEL, 1988

GIMPERA T. — poznatky znalkyrspariske etikety

GIONGO M. C. - Qué decir o escribir en cada cirtamsia. Barcelona, Editorial de Vecchi, s.a.,
1998

HERNDL K. — Ruko¥t’ profesionalniho prodejce, Praha, Grada Publis2iog4

JECNY D. — Brevi modernihalovéka, Praha, NS Svoboda, 1969

KHELEROVA V. — Komunika&ni a obchodni dovednosti manaZzera, Praha, Grads!iog,
2006

KOKESOVA M. - DP na témaCeské a Spaitské kulturni standardy ve vzajemném srovnani,
VSE, FPH, 2008

KOLEKTIV autori - Spastlska profesni a jazykova etiketa, FFOU, OstravePRENIS, 2004
MACIK A. — MACIKOVA O. — ¢lanek ¢ Cémo vivir y negociar en Espafia ( event.

Hispanoamérica ?)é&kanek nedatovan
MACIKOVA O. — osobni rozhovor

91



MACIKOVA O. — MLYNKOVA L. — Obchodni 3pa#stina / Espafiol comercial , Brno, CP
Books a.s., 2005

MATEUS L. M. C. - Guia para la Secretaria Ejecutivdladrid, Ed. Fundacion Confemetal,
2005

MOLE J. — Jiny kraj, jiny mrav, Praha, Manageme®ssB, 1995

NOVY I. — Interkulturalni management, Praha, Grdalishing, 1996

PALOMINO M. A. - Técnicas de correo comercial, MAJEDELSA, 2001

PASTOR E. - Escribir cartas, Espafiol lengua ejdrarBarcelona, Difusion, 1994

PLANAVA |. — Privodce mezilidskou komunikaci, Praha, Grada Pubilist2008

SMEJKAL V. — Abeceda spalenského chovéni, Praha, Horizont,1989

SOLE M. - El protécolo y la empresa, Barcelonajdidil Planeta S.A. , 2003

SVETLIK J. — Marketing pro evropsky trh, Praha, Gr&ugblishing, 2003

SRONEK |. — Etiketa a etika v podnikani, Praha, Managerieess, 1995

SRONEK . — Kultura v mezinarodnim podnikani, Praha, dar®ublishing, 2002

STEPANIK J. — Unéni jednat s lidmi — cesta k Gsiu, Praha, Grada Publishing, 2003
STEPANKOVA K. - BP na téma Srovnanfeské a S3patské neverbalni komunikace
FFOU,1997

TERMANN S. — Ungni preswdcit a vyjednat, Praha, Grada Publishing, 2008

VRBOVA J. — Sbornik fispsvki z konference PROFILINGUA 2005¢ippsvek Espariol de los
negocios y el correo electronico, RizEFZCU, 2005

VYMETAL J. - Phavodce Gspsnou komunikaci: efektivni komunikacepsaxi, Praha, Grada
Publishing, 2008

WELLNITZ A. — Privodce mezinarodnim bontonem, Bratislava, NOXI, 2007

Vlastni pizkum podnikatei

92



Internetové zdroje:

http://www.aeromental.com/2007/04/10/los-sms-delasds-lograron-un-decaimiento-del-lenguaje-es@c=all —
20.8.2009 — art. Los SMS de celulares lograroramaidhiento del lenguaje escrito.
http://www.asistentka.cz/jsem-uspesna/obchodniggmedence/dopis-0 - 4/10/2009
http://www.asistentka.cz/node/9026 - 16/12/2009
www.auburn.edu/forlang/Spanish/FLSP4310tor/.../43d1801.ppt 8/10/2009)
www.businessweek.cz -25.7.2009 — sekce BusinessiKi@ate
http://mwww.ceskatelevize.cz/program/204522161300@81?tema=detail- 8/10/2009
http://www.ceskatelevize.cz/program/204522161300088?tema=detail — 11/10/2009
http://www.ceskatelevize.cz/program/2045221613008a2?tema=detail-23/10/2009
http://cs.wikipedia.org/wiki/Stylistika - 15/9/2009
http://www.czso.cz/csu/cizinci.nsflkapitola/gendeacemzdy - tdaj OKE CSU, r. 2007 — 22/12/2009)
http://www.dacostabalboa.es/2008/06/07/carta-diaicion/- 12/12/2009
http://mww.dusnic.es/tarjetas-de-visita.html - 2/2D09
http://mww.eamos.cz/amos/kre/externi/kre_2114/111-.20/12/2009
http://e-articles.info/t/il4474//es/ - 28/10/2009
http://mww.feminismus.cz/fulltext.shtml?x=1151168/12/2009
http://mww.firemnipartner.cz/zlin/clanek.php?clar&éB6 — 29/10/2009
http://forodeespanol.com/Archive/Correspondencia€eialFraseologia/blpj/post.htm - 14.9. 2009
http://forodeespanol.com/Archive/Correspondencia€eial-Fraseologia/blpj/post.htm - 29/10/2009
http://forum.wordreference.com/showthread.php?t44183.10. 2009
http://mww.geoscopio.com/est/gmms/aspm/Modelo_dé LB 3175.htm- 30/11/2009
http://html.rincondelvago.com/carta-comercial. htr&l10/2009
http://mww.hyl.cz/obk/chapters/Spolecenska_koredpane.pdf - 23/10/2009
http://www.chovani.eu/clanky/zobrazit/149-Telefoaav- 11/ 10/ 2009
http://www.chovani.eu/clanky/zobrazit/153-Netikdia:12/2009
http://www.chovani.eu/clanky/zobrazit/204-P- 4/1/R0
http://mmww.impuls.cz/vzajemna-vymena-vizitek/arititml?id=223704 — 29/10/2009
http://impulsovi.impuls.cz/mailova-korespondendighe. html?id=224554- 11/12/2009
http://impulsovi.impuls.cz/podani-ruky/article.htid=225523 — 11/12/2009
(http://impulsovi.impuls.cz/vizitky/article.html|2x@25368 — 11/12/2009)
www.insucomagallanes.cl/trabajosguias/cartacometo@- 15/ 9/ 2009
http://iwww.ipodnikatel.cz/telefonovani-pravidla-tke-telefonickeho-hovoru.html - 11/10/2009 - Kyisa
Zechnerova

http://www.itporadenstvi.cz/images/references/kaitpitka.jpg- 20/10/2009
http://jandak.notrouble.cz/vizitka.jpg - 20/10/2009
http://mww.jazzware.cz/images/jazzman/jazzmanddtitge.jpg-17/12/2009
http://mww.lepsi-firma.cz/neverbalni-komunikace30/11/2009

http://mww.mailxmail.com/curso-redaccion-adminisitras/formulas-cierre-despedida - 13/10/2009

93



http://mww.mailxmail.com/curso-aprende-redactail@sicorrespondencia-elaboracion-correspondencia
15/10/2009

http://mmww.mailxmail.com/curso-ceremonial-escritmemonial-escrito -23/10/2009
http://mwww.mailxmail.com/curso-protocolo-empresgéi®s-sociales-regalos-empresa - 4/12/2009
www.microsoft.com/business/smb/eses/rrpp/aprovetd@mologia.mspx- 25/7/2009
www.microsoft.com/business/smb/es-es/rrpp/clavéfor®.mspx - 25/7/09
http://mww.miportafolio.es/profesional-disenadoadizo/imagenes/diseno-tarjetas-visita-personales-
profesionales/diseno-tarjeta-visita-profesionaian-1.jpg - 24/10/2009
http://www.monografias.com/trabajos14/comer/conms- 4.10.2009
http://mww.monografias.com/trabajos72/carta-conadizarta-comercial2.shtml - 8/10/2009
http://mww.monografias.com/trabajos72/carta-conadiearta-comercial2.shtml - 9/10/2009
http://www.monografias.com/trabajos14/comer/corhéms- 15/10/2009
http://ofimas.blogspot.com/2008/10/la-comunicadoriga.html- 15/10/2009
http://www.osun.org/komunikace+neosobn%C3%AD-pptlk20/12/2009
pef.czu.cz/~panek/AT2008/Projekty/Obchodni_dopis-d 4/10/2009

www.protocolo.org — sec. Conversar hablar — 25)7/09

www.protocolo.org - 22.8.2009 — Sec. Protocolo rexsgrial

www.protocolo.org - Escribir cartas — Abreviatueasritas mas utilizadas — 12. 9. 2009

www.protocolo.org - 12. 9. 2009
http://www.protocolo.org/social/anfitriones_e_imdbs/expresiones_utilizadas_en_las_invitacionestassiatml. -
12/12/2009

http://www.protocolo.org/laboral/reuniones_negogaretiqueta/etiqueta_y _negocios_en_el_contextanextenal.
html -4/1/2010

www.rkka.cz/KVC/spolecensky_styk.doc- 4/1/2@1€itace
http://www.sappiens.com/castellano/articulos.ndéilenes - 25.7.2009
http://www.signify.cz/obr/portfolio/PG_ vizitka.jpg0/10/2009
http://mww.slideshare.net/adrysilvav/cortesa-tatefrok - 15/10/2009

http://www.stavexcb.cz/vizitka.jpg - 20/10/2009
http://mww.studentskemestecko.cz/view.php?nazekalgosani-dopisu-nebo-telefonovani-obalka-i-mobihali
mnohoé&cisloclanku=2008030038 — 20/8/09 - Psanisiopebo telefonovani? Obélka i mobil odhali mnoho
http://technet.idnes.cz/webujeme-posilame-a-ctemeite-da8-

/sw_internet.asp?c=A080129 010236_sw_internet {dk&12/2009

www.textilnimarketing.wz.cz) — 25.7.2009) citate S. Komunik&ni dovednosti
http://www.uv.es/ciuv/cas/correo/email.html - 12309
http://windows.microsoft.com/CS-CZ/windows-vistattBey-started-with-e-mail - 16/12/2009
http://mww.zbynekmlcoch.cz/info/etiketa/pozvanky akci _nalezitosti_druhy kdy rozeslat a co_potvaesasti
.html - 23/10/2009

http://zpravodaj.feminismus.cz/clanek.shtml?x=2@8&ials[nm]=2007944-22/12/2009-
http://62.15.226.148/fot/2007/01/04/4083499.jp/10/2009

94



Seznam f#iloh

1) Fraze pouzivané v ramci osobniho styku mezi obotiniky

2) Telefonickeé fraze + zkratky a emotikony uzivan& mobilni komunikaci

3) Fraze uzivané v pisemném styku, N&gs®jSi osloveni v obchodnich
dopisech meziteskymi manazery

4) Zkratky/ Abreviaturas

5) Poptavka po zbozi / Demanda de mercancias

6) Odpowd’ na poptavku / Respuesta a una demanda

7) Modelo de carta comercial

8) Model obchodniho dopisu

9) Modelo de correo electrénico

10) Vzor emailové zpravy

11) Ukazka navstivenekeského a Spagiského podnikatele

12 ) Vzory ¢eskych a Spa#iskych typi pozvanek + saluda

13) Spoléenské obléeni

14) Vet frazi pro piedstavovani v obchodnim styku

15) Popis rekterych gest jez mozno pouzit €hem jednani mezi obchodnimi
partnery

16) Neverbalni signaly v pfibéhu jednani

17) Psychologické typy podnikatai podle Bruny a Adamczyka
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C.1) FRAZE POUZIVANE V RAMCI OSOBNIHO STYKU MEZ|
OBCHODNIKY

DOMLUVA SCHUZKY/ ACUERDO DE UNA CITA
Hodilo by se Vam to zitra?...-¢ Le vendria bien mafia.
Kdy bychom se monhli vt?...- ¢ Cuando podriamos vernos?

POCATEK VYJEDNAVANI/ INICIO DE UNA NEGOCIACION
Jsme peswvdceni, Ze naSe jednani budou konstruktivni...- Estaiogencidos de que nuestras

negociaciones seran constructivas....

Myslim, Ze bychom dih zacit jednat o charakteru naSi spoluprace...- Creo gabediamos
empezar a tratar de las caracteristicas de nuasti@eracion...

Mame zajem, abychom debpk dohod, ktera by byla uspokojiva pro ébstrany...- Nos
interesaria llegar a un acuerdo satisfactorio parabas partes...

Mohli bychom pistoupit k naSim naveim - Podriamos pasar a la exposicion de nuestras
propuestas

Nyni bychom si mohli vyétiit naSe stanoviska, cokate?...- Ahora podriamos exponer nuestros

puntos de vista.¢,Qué les parece?

NABIDKA SLUZBY/ OFERTA DE SERVICIO

Nabizime Vam Skalu...- Le ofrecemos una gama de...
Disponujeme...Disponemos de...

Mame patSeni Vam dat k dispozici...-Tenemos el gusto de poswedisposicion...

VYSTAVENI A ODUVODNENI ARGUMENT U/ EXPOSICION Y JUSTIFICACION DE
LOS ARGUMENTOS
Jelikoz povazuiji...-Ya que considero

Z ekonomickychiyod:...-Debido a razones de economia..

To je divod pro ktery..-Esa es la razon por la que...

Vzhledem kétnto okolnostem...- A la vista de estas circunstancias

Pri vSi uct nemohu sdilet Vas nazor..- Con todo respectouadgcompartir su opinion....
Podle udaj dodanych Obchodni komorou...- De acuerdo con logsdabmunicados por la
Camara de Comercio...

VYJADRENI SVEHO NAZORU/ EXPRESION DE SU PROPIA OPINION
Domnivam se...- Opino que.. Rekl bych...,ze...-Yo diria que..
Myslim, Ze...- Creo que... Zda se mi, Ze...- Me pgrexe
Podle mého nazoru..- En mi opinion..

RADY/ CONSEJOS
Radivame Vam/Dopatuji Vam/ NejlepSinreSenim je - Le aconsejamos/ Le recominedo/ Lo
mejor es
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ZADOST O INFORMACI/ PODANI INFORMACE/ PEDIDO POR UM INFORMACION
Mohl byste mi poskytnoutktera data..?..-¢,Podria proporcionarme algunos dato

Prosim Vas, poebuiji informaci o...-Por favor, necesito informaciobre...

Zadam Vas, abyste mi laskapedali informaci ohledéi..-Le ruego se sirva remitirme una
informacion acerca...

Rad bych #dél...-Me interesaria saber...-

Chceme Vam oznamit/objasnit...-Queremos poner emngcioniento. ..

Pokud jde o vyZzadanou informaci...-En relacién conflarmacién solicitada. ..

ZDVORILE VYJAD RENi NESOUHLASU/ EXPRESION CORTES DE UN DESACUERDO
Zcela chapu VaSe stanovisko, ale...- Comprendo penfeate su punto de vista, pero...

| kdyZ souhlasim z velkésti s tim, co jstéekl, nemohu byt zajedno s..- A pesar de que apruebo
en gran parte lo que Ud. ha dicho, no puedo estaa@ierdo con..

| kdyZz souhlasime sVaSimi argumenty, domnivameZee,- Si bien aprobamos su
argumentacion por nuestra parte pensamos que...

V zdsad sdilim Vas nazor, avSak pochybuji, Zze by Vas néwyihschidny...- Comparto
globalmente su enfoque, dudo sin embargo, quecssegto sea viable....

Velmi si cenim Vaseho nazoru na tuto zaleZitost:éal bych Vas upozornil na ...- Aprecio much
0Su opinidn a este respecto, pero me gustaria Hamatencion sobre...

VYJADRENI JISTOTY/ POCHYBNOSTI/ EXPRESION DE SEGURIDAD/ DDA
VSe nazneuje, Ze...- Todo indica que... Je nepochybné...-Es ibtiuda
Jsem si jist...- Estoy seguro de que... redpokladam...-Supongo...

Je malo pravepodobné..-Es poco probable.. Snad,mozna, asi...eEARQuIizA(s)...

VYHNUTI SE ODPOVEDI/ELUSION DE UNA RESPUESTA
A) NA OKAMZIK/ (NA ZISK CASU)/ POR UN MOMENTO (PARA GANAR TIEMPO)
Byl jsem si jist, Ze polozite tuto otazku....- Estdzuro de que iba a surgir esta pregunta..

Prawe jste upozornil nadlezity problém... - Acaba Ud. de plantear un problémgortante...
To je otadzka, ktera si zaslouzi konkrétni odgav Esa pregunta merece una respuesta muy

concreta..

B)PRO ODKLAD ODPOVEDI/PARA APLAZAR LA RESPUESTA
Bylo by gredasné dat nyni definitivni odp&¥...- Seria prematuro dar ahora una respuesta

definitiva...
Myslim, Ze by bylo vhodnédiat, aZz o tom budeme mit vic informaci...- Creo qtia s
aconsejable esperar a tener mas informacion sottie e
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Prawe ted’ty materialy studujeme. Brzy Vam tedy dame a#dfior¥ En este momento estamos

estudiando los materiales. Tendremos la respuestarmpamente.

VYRUSENI KOMUNIKANTU/ INTERRUPCION DE LOS INTERLOCUTORES
Dovolte mi, abych Vas/erusil, ale...-Permitame que le interrumpa, pero...

Promiite, mohli bychomiigjit k tématu?...- ¢ Por qué no pasamos al tema?...

Promiite, ale @koliv je tento bod @lezity, myslim, Ze bychomelm.- Perdonenme, aunque este
punto tiene su importancia, pienso que deberiamos...

Mam dojem, Ze jsme zaalli do zbytenych diskusi...- Me da la impresion de que hemosduerd
en discusiones indtiles...

Panové, uznavam vahu VaSich namitek, ale mohlidoycprejit k podstat veci...- Sefiores,
reconociendo la importancia de sus objeciones, ay@e podriamos pasar al meollo del

asunto...

VYJASNENI MOZNYCH NEDOROZUMENI/ ACLARACION DE POSIBLES
MALENTENDIDOS
Jestli jsem dofe rozurdl, Vy chcete....- Si he comprendido bien, Ustedeseui..

Pravibpodobr@ jsem se nevyjéill jasne, kdyZ jsme jednali o...- Probablemente no he sidp mu
claro al tratar de...

Spatr jsme si rozuidi, nejedné se o...- Nos hemos comprendido mal, tratsede. ..

Povazuji za nutné vyjasnit stkieré body....- Considero preciso aclarar algunostpsin.

TISENI TLAK U, VYCHODISKO Z MRTVEHO BODU, FLEXIBILITA/ CALMA DE
TENSIONES, SALIDA DE UN PUNTO MUERTO,FLEXIBILIDAD
Panové, nezavisle nakterych nazorovych rozdilech jsem stateswdcen, Ze nzeme dosf

k uspokojivémuieSeni...- Sefiores, independientemente de algunagettivi&s en los puntos de
vista, sigo convencido de que podremos llegar asoh&ion satisfactoria....

Nechceme dinit Zzadné rozhodnuti, které by uzele cestu pozjsi dohod...- No queremos
decidir nada que pueda cerrar la puerta a un acogudsterior...

Nemyslim, Ze by bylo vhodné peuse te&’ do detaili. Myslim, Ze by to byla ztrata
drahocennéh@asu....- No me parece oportuno entrar ahora en dstallreo que seria perder
un tiempo valioso...

Myslim, Ze feceiujeme vyznam tohoto bodu. digtou dilezitjSi otazky, které bychomelin
projednat pednostd.... - Creo que sobreestimamos la importancia depest®. Seguramente
hay cuestiones mas importantes que abordar prigaitaente....

Nepijmeme te’ definitivni rozhodnuti. Jsme ochotni prostudovagé/navrhy...- No vamos a

98



tomar ahora una decision definitiva. Estamos abied estudiar sus propuestas...

HLEDANI KOMPROMISU/ BUSQUEDA DE UN COMPROMISO
Za podminky, Ze /jmete nas protinavrh...-A condicion de que Uds. #mepnuestra

contrapropuesta...

Jestlize pjmete tuto podminku, mohli bychom Vam poskytnlewtis.- Si Uds. aceptan esta
condicién, podriamos concederles un descuento...

Jelikoz mame souhlas naseho vedeni, bude uz sdadaénout dohody...- Contando con la
aprobacion de nuestra direccion, nos sera faagjdiea un compromiso....

Jestlize pijmete tuto podminku, mohli bychom Vam poskytieutis.- Si Uds. aceptan esta
condicién, podriamos concederles un descuento....

Pokud je to problém financovani, je mozné poujakou flexibilrjSi platebni podminku...- Si

es un problema de financiacion, siempre sera pgsiplicar una condicion de pago mas
flexible...

Vzhledem ktomu, Ze jste se rozhodli podepsat dojestt tento tyden, jsme ochotni Vam
zaslat...- Puesto que Uds. se han decidido a firnacweerdo esta semana, estamos dispuestos a

enviarles...

SOUHLASNE STANOVISKO/ UN ACUERDO
Zcela s Vami souhlasime...- Estamos totalmente aedmcaon Ustedes...

Kone’ne jsme dosgi k dohod, ktera je v souladu se zajmy obou stran.....- Pdnéimos podido
llegar a un compromiso que refleja los intereseambas partes...

Bylo nam patSenim s Vami jednat....- Ha sido un placer tratar Ostedes....

Verim, Ze touto dohodou zahajime etapu plodné spatapra Creo que con este acuerdo
vamos a empezar una etapa de fructifera cooperacion

Jednani byla obtizna, ale s vysledkedzeme byt spokojeni....- Las negociaciones han sido
arduas pero podemos sentirnos satisfechos deltaglsul

Zda se, Ze je to naprostaijptelné pro vSechny Zastrené strany....- Esto parece perfectamente
aceptable para todos...

Bylo to obtizné, ale nakonec jsme dtiskdohod... - Ha sido duro, pero finalmente hemos
llegado a un acuerdo...

Prrekonali jsme hlavniiekazky, zbyva ndm je nedotahnout do koedkteré detaily...- Hemos

superado los principales obstaculos, sélo nos quititaar ciertos detalles...
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Zdroje:

Obchodni Spadistina, Olga MACIKOVA, Ludmila MLYNKOVA, str. (Spartiska profesni a
jazykova etiketa, kolektiv autibistr. 84-85), Revzato z Aguirre B. Enterria J.G. dd, espafiol
por profesiones, Secretariaddadrid: SGEL, 1992, str. 84- 85)

C. 2) TELEFONICKE FRAZE
Pozdravy/ Saludos

Telefénica, dobry den. Co pro Vas mohuwlat?- Telefonica, buenos dias. En qué puedo
ayudarlo/a ?

Cecomex, dobry den. Mé jméno je Silvie. Mohu Va#is1 pomoci? — Cecomex, buenas tardes.
Le habla Silvia. Puedo ayudarlo/a en algo ?

V ¢em Vam mohu byt ndpomocen? — En qué le puedo, sgwidar, atender, ser Gtil ?

Co si pejete? — Qué desea Ud. ?

Hovai s Vami ( odborné a furiki zarazeni + jméno afjmeni + organizace) — Le habla
(incorporacion técnicay funcionaria + nombrepellido + organizacion)

Prosim — Diga,Digame, Oigo/a, Hola,Buenos dias,nBsetardes,Qué tal?, Quién habla ?,
Quién es ?, Hable/a !, Si, Alo, A ver |,

Kdo vola ? — De parte de quién ?, Quién llama? Qoign hablo?, Cual es/ puede decirme su
nombre?

S kym mam to pgteni mluvit?- Con quién tengo el gusto ( de hatartCon quién tengo el

honor ( el placer, la satisfaccion) de hablar?

Identifikace mluwiho a pedn¥t volani / Identificacion y solicitud de comunicai

Je piitomen pan Pérez?- Esta el sefior Pérez?
Dovolala jsem se na pariaditele? — Hablo con el sefior director?
Mohla bych hovat s ....? — Puedo ( Podria) hablar con ...?
Spojte m s linkou/ s pani ..... - Comuniqueme con, Péngaone Paseme a (con), Deme con,
Coléqueme con la extension/ con la sefiora ...
Chtela bych hovat s pani ... — Quiero( Querria, Quisiera) hablanda sefiora ...
Tady Alejandro Sanz. dete m spojit s panem Padillou z osobniho dddi ? - Soy Alejandro
Sanz. Me pone con el sefior Padilla del departanagitpersonal?
Tady je Pavel Ludvik z velvyslaneofiéské republiky. Byla byste tak laskava a spojita m
s panem Reyerem? — Soy Pavel Ludvik de la Embdgl@aRepublica Checa. Seria tan amable
de ponerme con el sefior Reyero?
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Odpovd na pgedn®t volani/Respuesta a la solicitud de comunicacion

Hned Vam dam pani Huertovou. — Enseguida le pasdacsefiora Huerta.

Okamzik prosim, vimku prosim, minutku prosim, hned ji (ho) zavolardn-momento por
favor, un segundo por favor, un minuto por favtigra le (lo, 1a) llamo.

Pockejte chvileku, neza#Sujte, hned Vasippojim — Espere un momento, no cuelgue, no corte,
ahora se pone.

Nikdo to u @ nebere. Mohl byste zavolat pég@d — Su nimero no contesta. Podria llamar mas
tarde?

Pravwe mluvi. Mohl byste zavolat za deset minut? — E& m&imento estad comunicando. Puede
llamar dentro de diez minutos?

Lituji, ale momentalé neni ve své kancéla- Lo siento, pero en este momento no esta en su
despacho.

Lituji, ale praw ma schizi. — Lo lamento, en este momento esta reunido.

BohuZel pan Padilla tady neni/ odeSel. — Desgraiaehte, el sefior Padilla no estéd/ ha salido.
Nepokladejte, pokusim se ho najit. — No se reting a intentar localizarlo.

NezavSujte, spojim Vas s jeho kolegou. — Quédese emda,lle paso con su compafero/
colega.

Vzkazy pro dalSi osobu/ Recados para otra persona

Pokud se nic nefe, pokuste se s nim spojit( v tu danou dobu). rRoSks molestia llame por
favor ( a tal hora).

Chcete-li zanechatdfaky vzkaz, @zete tak dinit po zazéni zvukoveho signalu. - Si quiere
dejar algun mensaje, puede hacerlo después da eéfial.

Chcete nechat panu Padillovéjaky vzkaz? — Quiere dejarle algun recado( mensgén) al
sefor Padilla?

Chcete abych mueno vyidil? — Quiere que le(la) diga algo?, Qué le (lagdo transmitir?,
Quiere que le pase un recado( mensaje, razon)?

Miizete mu zanechat vzkazegam mu ho. — Puede dejarle un mensaje, se lo paso.

Mohl bych nechat vzkaz pro &e& Grimaldiovou? — Podria dejar un mensaje paraddiorita
Grimaldi?

Zajisté. A od koho? — Por supuesto. De parte @d&ngqu

Mohla byste muiici, aby mi zavolal? — Podria decirle que me llame?

Rekréte mu prosim, Ze ndéslo je.. — Digale por favor que mi nimero es...
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Informujte ho, prosim, Ze.... — Inférmele por fagerque...
Nengjte obavy, utité mu toreknu. — No se preocupe, seguro se lo digo/ diré.
Jiste, hned mu to stim. — De acuerdo, enseguida se lo comunico.

Preddm mu ho hned, jaKijgle. — En cuanto llegue, se lo entrego.

Omluvy/ Disculpas

Promiite, Ze ohizuji... - Perddéneme ( Disculpe) (por) la(s) molestia(s) ..rdéee que le
moleste..., .Disculpe que le incomode a Ud...

Promiite, Ze Vam volam v tuto dobu, ale ta zaleZitogtljmi naléhava — Disculpe que le llame a
esta hora, pero el asunto es muy urgente / coisapr

Promizite, asi jsem si spletislo. — Disculpe, parece que me he equivocado neral

Promiite, myslim, Ze je to omyl. — Perddn, creo que &sron una equivocacion.

Promiite, Spatd nme spojili. — Disculpe, me han conectado mal.

Omlouvam se, Ze jsem Vas tolik zdrzel. — Me perdonel tiempo que le ocupé, Disculpe el
tiempo perdido, Perdone que le haya hecho perderapo.

Omlouvam se, Ze jsem se ozval tak gez@erdone que le haya llamado tan tarde.

Pod¥kovani a rozlodeni po telefonu/Agradecimientos v despedidas plgfomo

Mnohokrat Vam ékuji za laskavost a na shledanou. — Muchas gragosu amabilidad y hasta
luego.

Dekuji Vam, pane advokate, ale nethiych Vas okradat @as, kdyZcas jsou penize. — Le
agradezco, abogado, pero no quisiera hacerle petat#o tiempo, si tiempo es oro.

Pane Blanco, bohuzel nemohu telefonétig protahovat, to znamena, ze se s Vami musim
rozlowit. Nicmér, urcite se najde dalSi sflezitost k pokréovani v diskuzi v budoucnu.
Nashledanou. — Sefior Blanco, por desgracia no pestinderme demasiado, por lo que debo
despedirme, pero seguramente encontraremos otrsi@c@ara prolongar la conversacion en
un futuro. Hasta la vista.

Véazena pani, musim se nyni rozlguneba” mam jest mnoho pracovnich povinnosti. Doufam,
Ze jsem se vyjéitl srozumitel@, ale jestli Vas zajimaji dalSi dop@eni, mizete mi zavolat zitra
kolem sedmé verni hodiny. Hezky ver !

Querida sefiora, ahora debo despedirme porque meraspgodavia muchas obligaciones de
trabajo. Espero haber sido preciso, pero si leresan otros consejos, puede llamarme mafiana

mismo hacia las siete de la tarde. Buenas tardes !
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Rusivé viny na lince/lntereferencias en la linea

Spojeni je velmi Spatné, neslySim Vas. — La cotioic es muy mala, no le oigo.

Promiite, Spatd jsem Vam rozugh Mohl byste zopakovat své jméno?- Disculpe, nbhele
entendido bien. Podria repetir su nombre?

Promiite, ale geruSilo se spojeni. - Perdone ( Disculpe) se ctatinea, se interrumpio la
llamada.

NeslySim Vas deb/ Nerozumim Vam dadd Je tam Sum / Nic neni slySet - No le escucho

( oigo) bien, No le entiendo bien, Hay un ruido guealesta, Hay una interferencia, No se oye
nada

Zdroje:

* Ludmila Mlynkova, Olga Macikovd&bchodni Spa#iStina ( Espafiol comercig| capitulo 1,
(str.. 7-11, 16 a 321)

« Spariska profesni a jazykova etikefskripta OU), kolektiv autdr Ostrava, 2004, Kapitola
¢. 11 o telefonovani, (str. 70-73 a 78-81)

« M. C. Giongo, Qué decir o escribir en cada circunstanciBarcelona: Editorial de
Vecchi,s.a.

* N. M. Firsova,spanskij réevoj etiketMoskva 1991,
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C. 2) Zkratky uZivané v mobilni komunikaci

Prikl:. Porque = XQ, también = TB, es que te = SQarap= XA, por =Y X, que = Q, sepa =

CPA, hacer = ACR, pase lo que pase = PAC LO Q RAk:damos mas tarde si quieres,

cuando te venga mejor. Llama y cuelga. Saludos MQ8+TD S KRES CDO T BG MJR. YM

Y CGA. SI2

Zdroje:

( posl. zkratka — Obchodni Sgstina, Mlynkova str.17),
http://www.aeromental.com/2007/04/10/los-sms-detasts-lograron-un-decaimiento-del-
lenguaje-escrito/?cp=all — 20.8.2009 — art. Los SMSelulares lograron un decaimiento del

lenguaje escrito.

Vyswétlivky : XQ = protoze, TB = také, SQT = totiz, XAma, kvili, do, pro, k ( smrow), Y X
= pro, kuili, za, Q = co, ktery, aby, CPA =dl/ a (subjuntiv), ACR = &at, PAC LO Q PAC =
ar’ se stane, co se stane. QDMOS+TD S KRES CDO T BB. MM Y CGA. SI2 = Sejdeme se

pozctji, az se Ti to bude hodit Iépe. Pro&v@za¥s. S pozdravem.

Zdroje:
( posl. zkratka — Obchodni Spi&tina, Mlynkova str.17),

(http://mww.microsoft.com/business/smb/es-es/mp@echar_tecnologia.mspx 25/7/09

C. 2) Emotikony / Smaijliky internacionalné rozsireni

:-) |[Gsmév / sonrisa
-( |smutek, pl& / tristeza, llanto
:-0| udiv, pirekvapeni /asombro, sorpresa

>:-(| nasStvani / rabia

.-* |polibek / beso

Zdroj:http://www.studentskemestecko.cz/view.php&valanku=psani-dopisu-nebo-
telefonovani-obalka-i-mobil-odhali-mnohoé&cisloclamk2008030038 — 20/8/09 - Psani

dopisu nebo telefonovani? Obaélka [ mobil odhali hmo
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C. 3) FRAZE UZIVANE V PISEMNEM STYKU
OSLOVENI/SALUDOS

Velevazeny pane/ Velevazeni panove, Velevazend\ddevazené damy - Muy sefor(es) mio(s)/

nuestro(s, Muy sefiora(s) mia(s)/ nuestra(s)

Vézeny/ Vazena pane/panikliente/klientko, tazatehzatelko, uzivateli/ uZivatelko
Estimado/Distinguido/ Apreciado sefior/ cliente/ sdtante,usuario, Estimada/ Distinguida/
Apreciada sefiora/ cliente/ consultante

Panerediteli/ vedouci - Sefior director/ gerente/ adntiaor

Vazeny pane Pedro Gonzalezi/ Vazena pani Comasdagtimado Sr. Pedro Gonzalez /
Estimada Sra. Comas

Querido (a) colega — Mily kolego/ kolegyn

UVOD DOPISU/INTRODUCCION DE UNA CARTA
FRAZE V NEUTRALNIM TONU/FRASES EN TONO NEUTRO

Obracime se na Vas zaalem... - Nos dirigimos a usted(es) con el fin t\os ponemos en

contacto con usted(es) a fin de, para informarle...

Obracim se na Vés s prosbou...- Me dirijo a Uds. pedirles...

Chceme Vam gtit... - Queremos darles conocer....

Sctlujeme/ oznamujeme Vam, Ze — Les comunicamos/iamascque ...

Timto dopisem Vas chceme informovat.... — Por/Cprelsente (carta) queremos informarles...
Prostednictvim tohoto dopisu — Mediante esta carta...n, €e escrito...

Jak jsme se telefonicky dohodli.... — Tal y comodasups por teléfono...

Na zaklad naSeho telefonického rozhovoru sp... Vam zasilamdde acuerdo con la
conversacion que mantuvimos con el Sr...., les engiam

PiSeme Vam za‘élem/ohleda... — El objet(o)/ivo de nuestra carta es...

Ve \&ci../ pokud se tyka... - En lo referente/ concereient/ A proposito de...

Vzhledem k novym okolnostem...- Debido a huevasistencias...

Nize/ dale podrokhuvadime/ specifikujeme... - A continuacion, ledldetas. ..

Zadame Vas o zaslani -Rogamos nos manden..,Sulisitel envio de...

Ocenili bychom, kdybyste nam zaslali - Agradecestanos remitieran
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FRAZE V POZITIVNIM TONU/FRASES EN TONO POSITIVO

S potSenim Vam oznamujeme ... - Nos complace/ Nos es g@at@r en su

conocimiento.,Tenemos el gusto de notificarles/ucirarles..., Tenemos el placer de poner en
su conocimiento, Tenemos el agrado de manifestadajna gran satisfaccion para nosotros

comunicarles..., Es un placer para nosotros anuresarNos complace comunicarles...,

FRAZE V NEGATIVNIM TONU/FRASES EN TONO NEGATIVO

S politovanim Vam sghljeme...- Lamentamos informarles/comunicarles..., irSest

participarles que...

Uprimre litujeme toho, co sefmodilo...- Lamentamos sinceramente lo ocurrido. ..

Velice litujeme, Ze Vam musime oznamit...- Sentimdsantener que anunciarles...

Jsme nuceni vyZadat si od Vas okamzitésthgav toho, co se/hodilo...- Nos vemos obligados
a solicitar una aclaracién/ explicacion inmediata kb sucedido.

Jsme nuceni vyzadat si od Vas nahradu Skody...- Mo®sv obligados a solicitar la

indemnizacion del dafio...

Nemizeme pjmout.../ V této chvili nedisponujeme...- No podemosptar... / En estos

momentos no disponemos de...

PODEKOVANI/ AGRADECIMIENTO

Chceme Vam p@#lovat za... - Queremos darles gracias por...

Dekujeme Vam za... - Les damos las gracias por..., laalagemos...

Chceme Vam ufmre podtkovat za pozornost.. — Queremos agradecerles simemite la
atencion

Prijméte mij upfimny dik a Uctu za... - Reciba mi mas sincero agmaieato y consideracion
por...

Dekuji za VaSe laskavé pozvani.. — Gracias por subderiavitacion..

Prijméte jeSE jednou mé ufimné podkovani za pé, kterou jste mi poskytl(a)chem mého
pobytu ve VaSi zemi..- Reciba una vez mas mi siaggadecimiento por la atencion que me ha
prestado durante mi estancia en su pais...

Dekuiji za VaSe milé zachézeni - Gracias por su angdséon...

Dekujeme Vam za laskavost, se smjeni pozdravy - Agradeciéndole su amabilidad, nos
despedimos cordialmente

Dekujeme za dveru, kterou jste ndm prokazali - Agradecemos la iepaf con que nos ha
distinguido
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ROZLOUCENI/ LA DESPEDIDA

S pozdravem — Atentamente/ muy atentamente, lefasabs ( muy ) atentamente, reciba mi (s)

atento(s) saludo(s)

Srde’neé Vas zdravi/ se laili- Cordialmente le(s) saluda / se despide

Se srdénym pozdravem — Un saludo cordial, saludos cordjaleordialmente, muy
cordialmente, le(s) saludamos cordialmente/ sintenate, reciba mi(s) cordial(es) saludo(s),
con afecto , reciba un cordial saludo, un cordialudo,

Zdravi Vas - Saluda atentamente a Ud.

Zdravi Vas ucti¥ - Saluda con toda atencion a Ud.

S Uctou - Con toda atencion

PRISTUPNOST/ DISPONIBILIDAD

Js(e)m/e Vam pérk dispozici — Estamos/ Quedamos a entera dis@osi€in otro particular,
guedo de usted., Quedo a su disposicion.
Jsme Vam ph k dispozici a doufame, Ze se naSe spoluprace budadale GspSre

rozvijet.Quedamos a su entera disposicion y espgrague nuestra colaboracién siga

desarollandose con éxito.

Spojte se s nami, pokud sejete obdrzet detailni informaci o nasich sluzbado dude en
ponerse en contacto con nosotros si desea reaifairmacion detallada sobre nuestros
servicios.

ROZPORY V NAZORECH/ DISCREPANCIAS

Je nam lito, Ze nesdilime stejny nazor na ...- Sesttomunicarle que no compartimos su
opinion sobre...

Litujeme, Ze zasthto okolnosti se naSe uhly pohledu liSi...- Lamengague, en esta ocasion,
nuestros puntos de vista difieran...

Nemizeme fijmout Vas postoj co se tyka/ pokud jde o... - Nepuab aceptar su postura en lo
referente a...

STIZNOSTI/QUEJAS

Prekvapuje nas, Ze jsme jegeobdrzeli..- Nos sorprende no haber recibid@atdal.. Obracime
se na Vas, abychomgaeslali stiznost ohledn -Nos dirigimos a ustedes para transmitirles
nuestra queja acerca de...

Nesouhlasime s podminkami...-No estamos de acuerdasocondiciones...
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Domnivame se, Ze je chyba vectgvani.. - Creemos que hay un error en su liquittacie...
Nejsme spokojeni s...pokladame za nevhodné...- Noosstatisfechos de... Consideramos que

no es adecuado...

OMLUVY/DISCULPAS

Prosime Vas abyste omluvili naSe zpokd.-Les rogamos que disculpen nuestro retraso en...

Kwvili neznamym ficinam jsme nemohli podle na%ie...- Por causas ajenas a nuestra
voluntad, no hemos podido...

Prosime Vas o prominuti za.. fijfhéte nasi omluvu za... - Le pedimos disculpas padkcepte
nuestras disculpas por...

Prosim, omluvte nas omyl/ naSe selhani, za vSeddampé.. - Por favor, disculpe nuestro olvido
lerror, del todo involuntario...

BLAHOPRANI/ FELICITACIONES

Prijméete naSe nejufmrejSi gratulace, Blahofejeme Vam k..- Reciba nuestra sincera
felicitacion por... ,Le felicitamos por su...

Gratulujeme.../ Naplje nas paSenim....Enhorabuena por... Felicidades por... /INdog de
satisfaccion...

OCEKAVANI ODPOVEDI/ESPERANDO RESPUESTA

Ocekavame VaSe zpravy - Quedamos a la espera detstias

Ocekavame Vasi odpa&y a zdravime Vas — En espera de su respuesta, regibatento saludo,
A la espera de su respuesta, les saludamos atentame

Ocekavame VaSe brzkeé zpravy a zdravime Vas — Espesaagbrontas noticias, les saludamos
atentamente

Doufame, Ze obdrzime VaSi odgieo nejdive — Esperamos recibir su contestacion lo antes
posible

Ocekavame VaSe pokyny a jsme s Uctokimupg, srde’ne...- En espera de sus 6rdenes saluda
atte. ( sinceramente, cordialmente)

Ocekavame Vasi zadost, uetvas zdravime...-En espera de su pedido, saludameos at
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ODPOVED NA DOPIS A POTVRZENI RIJETI DOPISU/ RESPUESTA A UNA CARTAY
CONFIRMACION DE PROPIOS ESCRITOS
Potvrzujeme fijem Vaseho dopisu z....- Acusamos recibo de suesatido del...

V odpovdi na Vas dopis....-.En contestacion /respuestacada del/ atenta de fecha........
Na zaklad Vaseho dopisu z...- Conforme a su carta de fecha./de

S odvolanim na Vas dopis z... - Referente/Con reiefeespecto a su escrito. ...
Odvolavame se na Vas dopis z...- Nos referimos idRefimos a su carta de fecha /del....

V souvislosti s VasSim dopisem....- En relacion agaclel. ..

Potvrzujeme nas‘erejsi telefonicky rozhovor addjeme Vam ,Ze...- Confirmamos nuestra

conversacion telefénica de ayer y les comunicames. g

OZNAMENI O ZASLANI/ NOTIEICACION DE ENVIOS

Zasilame Vam/ Je nam p&enim zaslat Vam...- Les enviamos... / Les remitirhbias
complace enviarle...

Prikladame dokumentaci/ \Fifpze naleznete kopii....- Adjuntamos la documemacit
Encontrara adjunta la copia de...

V priloze zasilame dokumentaci k...- Adjuntamos la dauiagién correspondiente a....
Podle dohody Vam zasilame..- Segun lo convenidmigéamos....

Zdroje:

* Macikova, Mlynkova, Espafiol comercial — Obchodiainsistina, kap.2 La carta comercial,

e Jana Vrbova, Espafol de los negocios y el corfectirénico, Sbornik z ifspevka z
konference PROFILINGUA 2005, str.395-398

www.insucomagallanes.cl/trabajosguias/cartaconmatom - 12.9. 2009 -( LA CARTA

COMERCIAL
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C.3) Negastjsi zpasoby osloveni v obchodnich atédnich dopisech mezi

¢eskymi manazery je podle internetového pramenaww.asistentka.cz

« Véazeny pane doktore, ( Estimado doktor:)

« Véazeny pangediteli, ( Estimado sefior director:)

« VéazZeny pane Navratile, ( Estimado sefior Navratil:)

« Pani Dolejska, ( Estimada sefiora Dolejska:)

+ Pane pedsedo, ( Sefior presidente:)

« VazZeny pane posléa, ( Estimado sefior diputado: )

« Pane Dveaku, ( Sefior Dvi@k:)

« Mily kolego, ( Estimado colega:)

« V&zZené pani a panové, ( Estimados sefioras y sgfiores
« VaZeni obchodniigtelé, ( Estimados corresponsales:)

Zdroj:
www.asistentka.cz
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C.4) ZKRATKY/ ABREVIATURAS

a/c.— a cuenta= na et

atte.— atentamente = uctiv

atto., atta— atento, atenta = éty, vazeny, eha, vazena
av., avd., avda- avenida =jfida

C., ¢/, cl.— calle = ulice

Cia.- compafia = spotmost

clc, cta., cte- cuenta corriente =4Zny et

D. - Don = pan

D.a, Diia.— Dofia = pani

depto., dpto.— departamento = odteni

Exmo., Excmo~— Excelentisimo = Velevazeny
Exma., Excma— Excelentisima = Velevazena
fcha. — fecha = datum

Fdo. — firmado = podepsany

fra. — factura = faktura

lImo. — llustrisimo = NejjasgjSi

lIma. — llustrisima = Nejjas§jSi

it. — item = polozka

n°,nro., num.— nimero =cislo

p.,pg., pag(s)- pagina(s) = stranka, stranky
p.d.— Posdata = dagtek

p.s.— Post Scriptum = detek, pipisek

Ref.— referencia = pednet

Rte.— remitente = odesilatel

Sdad.— sociedad = spolmost

S. A.— Sociedad Anonima = akciova spwlest
S. L.— Sociedad Limitada = spaieost s rdenim omezenym
Sr. | a— Sefior(a) = pan/ pani

Srta.— Seorita = slecna

Ud(s). Vd(s)— Usted(es) = Vy (vykani)

Zdroje:

* www.protocolo.org - Escribir cartas — Abreviatueassritas mas utilizadas — 12. 9. 2009
» http://forodeespanol.com/Archive/Correspondencia@uoialFraseologia/blpj/post.htm -
14.9. 2009
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C.5) POPTAVKA PO ZBOZi IDEMANDA DE MERCANCIAS :

Articulos de Fantasia GROSELLA
¢/ Hospital, 28
08001 Barcelona
Tel: 933051798, Fax: 933051795
E-mail: grosel@altavista.com

15/3/2005

JABLONEX

Sociedad Anénima
466 37 JABLONEC NAD NISOU
Republica Checa

A la atencion de la Sra. Sininkova

Estimada sefora:

A través de la Embajada de su pais hemos teaiticimiento de su empresa que nos parece la
adecuada para nuestros intereses.
Somos una empresa especializada en la compraripuwligin de todo tipo de accesorios para
bisuteria y confeccién con una experiencia de ra&Odios. Del folleto adjunto pueden obtener

mas informacion sobre nuestro historial profesigrmalestras actividades.

Les rogamos tengan la gentileza de remitirnos atddogos de articulos con listas de precios. Al

mismo tiempo, les agradeceriamos nos informarare smsibles descuentos en caso de compra
al por mayor y el eventual pago al contado.

Actualmente estamos buscando, ante todo, botonestdéde disefio(s) moderno(s), rosarios de

todo tipo y cruces con piedras incrustadas.

En espera de sus gratas noticias, les sahglarentamente.

Fernando Grosella

Anexo: folleto
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C.6) ODPOVED NA POPTAVKU/RESPUESTA A UNA DEMANDA :

JABLONEX;, S. A.
466 37 JABLONEC NAD NISOU

20 de marzo de 2005

Articulos de Fantasia
GROSELLA

c/ Hospital, 28

08001 Barcelona

Espafna

Estimados sefiores:
Les agradecemos su grata carta y su interésipstros productos.

Adjunto les enviamos nuestro catalogo génetas catalogos especiales ( botones, rosarios)
con hojas de precios informativos que, sin embameden variar en casos concretos,
dependiendo de las cantidades pedidas, plazostagancondiciones de pago etc. Podemos
adelantar que, en general, solemos conceder unueldsc por cantidades de un
3-5%.

Esperamos que nuestros productos cumplanxpestativas y que nos cursen en breve su
primer pedido.

Con atentos saludos,

BIZONEX
ppA. Siminkovéa

Anexos: 3 catalogos

(Ludmila Mlynkova, Olga Macikov&bchodni Spa#iStina, str. 76-77)
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C.7) MODELO DE CARTA COMERCIAL:

EDELSA, Grupo Didascalia, S. A.
Plaza Ciudad de Salta, 3

28043 Madrid

tel.: 91416 55 11

fax: 91416 54 11

Universidad de Economia
Departamento de Lenguas Romanicas
Nam. W. Churchilla 4

130 67 Praga 3

Republica Checa

Madrid, 13 de junio de 2004
A la atencion de Sra. Petra Koukalova

Asunto: Lista de precios

Estimada sefora:

De acuerdo con la conversacion que mantuvimosistaal ayer, nos permitimos enviarle la lista

de precios de nuestro nuevo método ,Espafiol ectdire

Al mismo tiempo le informamos de que los preciabcados son validos hasta finales del afio y
gue estamos dispuestos a concederle un descuentastidad de libros encomendados es
superior a diez ejemplares.

No dude en llamarnos si necesita cualquier actaraci

Atentante
Anexo: Lista de precios
HmBlanco
EB/sr Directora del Departamento de Ventas

(Ludmila Mlynkova, Olga Macikovd@)bchodni SpadiStina, str.37)
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C.8) MODEL OBCHODNIHO DOPISU:
EDELSA, Grupo Didascalia, S. A.
Plaza Ciudad de Salta, 3
28043 Madrid
tel.: 91416 55 11
fax: 91416 54 11

Universidad de Economia
Departamento de Lenguas Romanicas
Nam. W. Churchilla 4

130 67 Praga 3

Republica Checa

V Madridu, 13g&ervna 2004

K ruk&dm pani Petry Koukaloveé:

Véc: Cenik

Véazena pani,

S odvolanim se natgrejsi rozhovor s Vami, si Vam dovolujeme zaslaflceaSi nové ¢ebnice
~Espafiol en directo”.

Zaroveh Vas chceme upozornit na to, Ze uvedené ceny jednepaz do konce roku, a Ze jsme
Vam pgipraveni poskytnout slevu pokud mnoZstvi objednbr§h bude vySSi nez 10 vytisk
Spojte se s nami, pokud budete vyZzadovat jakéklolys\stleni.

S Uctou,
Emilia Blanco

feditelka prodejniho odteni

Priloha: cenik

EB/ sr

(Ludmila Mlynkova, Olga Macikovd&)bchodni Spa#iStina, str.37)
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C.9) MODELO DE CORREO ELECTRONICO :

Estimados Senores:

En nombre de la direccion de EFESA tengo el pldeenvitarles al homenaje en honor al limo.

Dr. José Bustos Romero, Coordenador del Depto.at&aiing desde su fundacion.
El evento tendra lugar en el Hotel Principe Regehtlia 21 de julio a las 9:00 pm.

Se ruega comuniquen su aceptacion.

Atentamente se despide,

Dra. Josefa de Alba Garcia

Zdroje:

GARCIA B. A. M. — LAUTERBORN W. — La comunicaciémformal en los negocios,
Madrid, Editorial ARCO/LIBROS S.L., 2002, str. 150

C.10) VZOR EMAILOVE ZPRAVY:
Vazeni,
naSe firma ptad4 v terminu 5.9. 2008 Skoleni, tykajici se praddkSKLADY.

Toto Skoleni je utreno pro pokrailejSi uzivatele a jeho obsahem je zejména zvySeniuktivity

prace s timto produktem.
Skoleni bude probihat od 9:00 do 15:00 hodin. Gestanovena na 2.500,¢ Ka osobu.
Mista si rezervujte telefonicky résle: 466123331 nebo na emailové adrese :

skoleni@jazzservis.cz

S pozdravem,
Pavel Malik, vedouci obchodniho @&tihi

Jazz Servis s.r.0.

Zdroj:
(http://www.jazzware.cz/images/jazzman/jazzmantéiarge.jpg-17/12/2009)
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C.11) Ukazka navstivenekieského podnikatele:

SLukas Pitka

Lukas Pitka

IT poradenstvi - poskyfovani a viyvo) SW

Lesni 30

591 O2 Zdar nad Sazavou 2
Czech Republic

tel +4920 601 163 925

emal  lukaspitka @itporadenstvicz
www  hitp\\wwwitporadenstvicz

1= PESEK

group s.r.o.

Petr PesSek

Pod Vinici 314/9, 143 00 Praha 4
+420 602 305 001, +420 241 761 705, petr@pesekgroup.cz
www.pesekgroup.cz

¥ PESEK [®PESEK ji PESEK

inveast m.r.o. raality s.r.o Rl m.r.o
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STAVEX CB s-ro.

s LUBOMIR SULISTA - jednatel
Hosin 104
AUTORIZOVANA 373 41 Hluboka nad Vitavou
STAVEBNI FIRMA Tel.: 387 319 254
ICO 260 71 533 Mob.: 602 264 089
DIC CZ26071533 E-mail: stavexcb@centrum.cz

Podnikatelska diagnostika

@ ,Ing. Milan Jandak

ekonomické, ucetni a finanéni poradenstvi, interni audit

Miynské 965 Kollarova 1660

696 81 Bzenec 698 01 Veseli n/Mor.

tel.: ‘518 384 506 tel fax: 518 323 907
maobil: 603 259 361

e-mail: m jandak@iol.cz hitp:/jandak.notrouble.cz

zdroj:

» http://www.itporadenstvi.cz/images/references/kaitpitka.jpg- 20/10/2009
* http:/mww.signify.cz/obr/portfolio/PG_vizitka.jpg20/10/2009

* http://mww.stavexch.cz/vizitka.jpg - 20/10/2009

» http://jandak.notrouble.cz/vizitka.jpg - 20/10/2009
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C.11) Ukazka navstivenek Spatiského podnikatele:

M llllllll 1} W.l ELONA
SEBNANO : i YR,
TELEY :u..- H|| 2l

FABRICACION DE ENVASES META

Tc www.todocoleccion.net

http://62.15.226.148/fot/2007/01/04/4083499.jp@H.P/2009

http://www.miportafolio.es/profesional-disenadoafico/imagenes/diseno-tarjetas-visita-

personales-profesionales/diseno-tarjeta-visitaggiohal-lizarran-1.jpg - 24/10/2009

Especiciisios an phoncha v pinheg —
Stmiftuciiin de lunos. dinecEkn ¥ neumoicos B uru !ﬂ

40 Il PROGENE
=8 Talleresanaros

IGMNACIO PITARCH BEL
DIRECTOR COMERCIAL

http://www.dusnic.es/tarjetas-de-visita.html - 242009
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C.12) Vzory&eskych a $padlskych typi pozvanek + saluda

Alternativa standardnfesky psané pozvanky na firemni s{ihskou akci:

( Funkce hostitele)
(jmeéno hostitele)
dovoluje si pozvat

( rukou vepsané jméno hosta)

Na.....cc...... , ktery se kona............ (rukou vepsané informace)
dne................ Voo hodin
r.lo.
dis.tel.)

Jinou a steja formalni moznosti je zaslansobnihazvaciho dopisu:

Vazeny pane / pani,

Pri prilezitosti ............. dovoluji si Vas pozvat na .......... idoany............. ( Gel, datum,
hodina, misto).

Prosim Vas o laskavé&edni, zda se budete moci .....( nazev akceéagiit.

( Pozdrav a podpis, v levém dolnim rohu prvni $tydadresa hosta.)

Neboneosobniformu pozvani:

X. Y.... (jmeéno, funkce hostitele) dovoluje si pozpana N. ....(jméno, funkce hosta) na ... (
forma podniku), ptadany na p&est pana A. B. ...( jméno, funké¢estného hosta), ktery se kona

dne .....( datum, hodina, misto). Prosi 8exi (tasti nt. tel. .......

Zdroj:
JECNY D. — Brevi modernihailovéka, Praha, NS Svoboda, 1969, str. 94-95
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Sparilsky tip pozvanky:

Estimado Sr/a (lo que proceda)

- Tengo el placer/honor deinvitarle a...............ccooiiiiiiiiii e
-Me complace invitarle a.............coiii i
- Le invitamos cordialmente a..........cc.eveii i
0] 1814101117/ T [

_ Me es grato ponerme en contacto con usted dbatganvitarle a (lo que proceda), que se
celebrara en lugar /fecha/hora

_ La celebracion del /al tendr& lugar (indicar tufgcha y hora).

- Esperamos contar con su presencia (o lo quegapce

- Se ruega confirmar su presencia .....................

- Esperamos confirmacion...............

Atentamente

firmay cargo S.R.C.

(http://mvww.dacostabalboa.es/2008/06/07/carta-digaicion/- 12/12/2009)
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Modelo del saluda:

LA CONSEJERA DELEGADA DE CToC

SALUDA

a Dofia Maria Lépez
Directora de Imagen de Red.Net

y tiene el placer de anunciarle la inauguracién de
la exposicion de obras audiovisuales "LUNA 2005"
que tendré lugar el préximo 31 de Enero, a las 20
horas en la sede social de la compania.

Maria Eugenia Fernandez

Aprovecha esta oportunidad para ofrecerle su
consideraciéon mas distinguida.

Madrid a 15 de diciembre de 2004

Calle Lagasca, 28 Confirmar asistencia
28006 Madrid Antes del dia .... de ..... de 2004
Teléfono: 915 44 33 22

Zdroj:
http://www.geoscopio.com/est/gmms/aspm/Modelo_dé.lE2A 3175.htm- 30/11/2009
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C.13)SPOLECENSKE OBLE CENI

»+Aby hosté nemuseli sami odhadovat, jaky typ dg@siése od nichdekava, dava jim to hostitel

sam na wdomi francouzskym nebo anglickym symbolem prodraknoking, pipadre jinym
zpisobem uvede typ obtmni.”

BLACK TIE (CRAVATE NOIRE) muzi smoking, Zeny neakérni toaleta

WHITE TIE (CRAVATE BLANCHE) muzi frak, Zeny vetkémi toaleta

Muzska pedepsana garderoba /Zenska‘eplepsana garderoba  k formalnim socialnim

prilezitostem aneb moznosti tipu obdmi podle stupd oficialnosti akce:

FRAK odpovidd  DLOUHYM SATOM

ZAKET koresponduje s KRATKYMI SATY

SMOKING se voli v soulshu s KOKTEJLOVYMI NEBO VE CERNIMI SATY
OBLEK = KOKTEJLOVYM NEBO KRATKYM SAT UM

.V pozvance na akce mérslavnostniho charakteru, napfiremni oslavy, byvacekavané

oble‘eni ozn@eno jako neformalni.”

Zdroje:

(http://www.hyl.cz/obk/chapters/Spolecenska_koragpeoce.pdf - 23/10/2009)
(http://mww.protocolo.org/social/anfitriones_e_itados/expresiones_utilizadas_en_las_invitaci
ones_escritas.html. - 12/12/2009),
(http://mww.hyl.cz/obk/chapters/Spolecenska_kovesience.pdf - 23/10/2009)
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C.14)\VYCET FRAZI PRO PREDSTAVOVANiI V OBCHODNIM STYKU

Formalné / Formalmente

Rad bych Vam fedstavil..PasSilo by ¢ predstavit Vas, kdybyste poznal...-Me gustaria
presentarle a/ que conociera a...

Mam to potSeni pedstavit Vas... - Tengo el gusto/ el placer de ptagera...

Dovolte mi, abych Vamigdstavil... - Permitame que le presente....

Mam velkougest Fedstavit Vas... -Tengo el (gran) honor de presestarle.

Je mi potSenim pedstavit vam..-Me place presentarles...

PotsSi Vas, kdyZ se seznamite s..-Le encantara coaacer

Forméalni odpovdi na p*edstaveni/ Las respuestas formales a la introdugci6

Te&Si me..!- jEncantado !

Je mi patSenim..! -jEs un placer conocerle

Velmi rad Vas poznavam...! - jiMucho gusto ( en corleté

Velmi me t&Si..!- jMucho (Tanto) gusto !

Je mi patSenim pozdravit Vas..!- jMe es grato saludarle !

UZ jsme se znali od wdi..!- jYa nos conociamos de vista !

Mnoho mi o Tols fikali, takZe je to, jakoby jsme se znali cely ZivofMe han hablado de ti que
es como si te conociera de toda la vida !

PotSeni je na mé stran!- El gusto es mio !( velmi zdita, ale nefilis pouzivana - muy cortés

pero no muy usada)

Neformalng/ Informalmente

Predstavuji Ti...-Te presento a...

Toto je..- Este es..

Jsem...- Soy...

Jmenuiji se...- Me llamo.....

Mé jméno je..- Mi nombre es.....

Chci Ti predstavit...- Quiero presentarte...
Znas..?- ¢Conoces a...?

Tady to je..- Aqui esta...

Podivej se, tohle je..- Mira, éste es...
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Neformalni odpo¥di na pedstaveni/ Las respuestas informales a la presaatac
Ahoj..! - jHola!

Moc me t¢si..! - jMucho gusto !

Rad T poznavam..! -jEncantado de conocerte

Myslim, Ze jsme se Vili...- {Creo que nos vimos...

Zdroje:

( Spartlska profesni a jazykova etiketa, kol. aut. 33-38)ze gevzaty z ( Gelabert M. J. —
Repertorio de funciones comunicativas del espafiokles Umbral, intermedio y avanzado,
Madrid: SGEL, 1988)
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C.15) POPIS NCKTERYCH GEST, JEZ MOZNO POUZIT B EHEM
JEDNANiI MEZI OBCHODNIMI PARTNERY

Pirerusit jednani / Interrumpir la negociacion

1) Hibetem pravé ruky sekolikrat provede pohykezani pilkou na zaté gsti leve ruky.
PricemZ toto gesto znamengepusit jednani.

2 ) Varianta gesta tohoto vyznamu je n&emérezani hranou jedné ruky do atené dlas ruky
druhé. Ta je umisha vodorova a natéena snirem nahoru.

3) DalSim zfisobem, jak je mozné naztitgpieruseni, jgezani hranou jednoho ukazovéku do
ukazovéku ruky druhé.

4) Poyipadt se natazené ukazovaky mohotizkjeden pes druhy ve svislé poloze, tak aby
vytvorily ktiz a znehybni.

Spartlska profesni a jazykovéa etiketa -kolektiv atifostr.51 ), bakatéka prace FFOU,1997,
Katerina Stpankova, Srovnarteské a Spaiské neverbalni komunikace

Byt spojen, mit souvislost / Estar unidos

Gesto, které slouZi k odvolani se rigakou spojitost, vztah dvowei. Provede seiiblizenim

dvou nataZenych ukazaskd v horizontalni pozici.

Ukazové#&ky jsou spojeny paraleins tim, Ze pokud se pouzshliZi k solg, zn&i to, Zze mluvi

chce vyjadit podobnost. Pokud se ukazovaky dotknou, jedndnseo shodu pdjpad o

stretnuti. RibliZi-li fe¢nik ukazovéky pouze spodni nataZendsti, hovéime o rozporu,

odchylce, #iznosti nebo rozdilnostiifpadré vzdaleni, odsunuti, oddaleni.
Zdroj:

Colli J. GelabertDiccionario de gestos con sus giros mas usylatslrid, EDELSA, pag. 54,
1996
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C.16) NEVERBALNI SIGNALY V PR UBEHU JEDNANI

ZAJEM / INTERES
"Zajem" pozname tehdy, kdyz zékaznik sleduje

nas projev, diva se nam daiobradu ma
podegenou palcem a ukazovak &fmje k uchu.
MiZze se mird usmivat, pop decentd
prikyvovat hlavou. Zakaznikovi se
pravcEpodobré vasSe navrhy zamlouvaiji, je citit
jeho spoludast na dané problematice. Ale
pozor, rkkdy to mize znamenat, Ze ma vas

obchodni partner zajem pouze o vas a vase

nabidky vibec nevnima. Proto bysteginpouzit otazku typu: "Jak se vam to libi? Co tomu
fikate? Vidite tyto vyhody? Libi se vam tato mozaedt.

KRITIK / CRITICO

Pozor, pozor! Jednu bariéru ukazuji nohy (nokes pohu),
druhou bariéru ukazuje leva ruka a navic upagorrse
zvedlym ukazové&em. Pokud takto sedi vas obchodni partr
nentli byste o vasi nabidce mluvit v superlativech, piéw

naopak naprosto¢eré a jasi popsat, co jste schopni pr
druhou stranu udhat. Tentoclovék béhem jednaniiejme prilis

prijemny nebude, ale pokud poskytnetécnou a logickou
nabidku, nikde neni psano, Ze rigate us.

Zdroj:

http:/Amww.lepsi-firma.cz/neverbalni-komunikace3b/11/2009
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C.17)PSYCHOLOGICKE TYPOLOGIE PODNIKATEL U

Dominantni typ

Petlivy typ

ma zajem o udrzeni moci, rad'epira odpowdnost, je pro & typické jasné
rozhodovani a rychlé dosazeni vysledku, cerdrsosti a uznani dobrého vykonu (i
od ostatnich). Podminkou je vSak Ze ma tim paséeneohroZeno své postaveni.
Konkurence se rychle zbavuije.

Razi heslo: ,Vim, co chci a diém pro to vSechno!”

Charakterizujici aspekty: pichlavost, zkoumavy eohlisporna mimika, rozlozité
ténmyr* strnulé drZzenida, omezena Usporna gesta, formalni vystupovani.

Co od druhych typicky vyZzaduje: respektovani jetaiutu, pouziti zdvidé a
Usporné mimiky, pozorné naslouchani (na to kladkyveliraz), zaujmuti
soustedtného a vzfimeného drzenéla, manazer v jeho/fiomnosti pokud gsobi
priliS nenucesy, je to pro dominantniho podnikajiciho urazlivynviggm chovani).
Ma totiz rad typy, co nejgobi servilnim dojmem ( nesnasi ,babovky“). Dominan

typ je pokladan za dobrého znalce lidi.

Klasifikujici projevy: rad zkouma, objage a provruje, ma zajem o informace a
radost z investovani energie‘asu do nich, naopak nerad:®obi chybu a dekava
vysoké kvality od sebe a ostatnich, preferuje statmosi praci, ze které je naprosto
nepipustné, aby jejdékdo vyruSoval. Oceije z¥davost a dkladnost.

Jeho heslem je: ,Jedno po druhém a ne moc rychle.”

Klasické vlastnosti: zdvidost a uctivy pozdrav, patravygekdy nedverivy pohled,
spoddana a minimalni gestikulace, mérprredklorgné ,zkoumavé® drzeniéta,
pratelsky, 1€ opatrny Usrev.

Pri intervenci s nim by podnikateléehreagovat otekenymi a klidnymi signaly, tj.
vyzaovat signalyrikajici, Ze nic neskryva, drzenim svébia indikovat, Ze ma
dostatekiasu, nepohybovat se hekticky, gesta @k jsou osudnd, divat se Zia
se zajmem, nebét se pouzivat kritické signalynitastzla, nap’. mirrg svrastitcelo,
vyvarovat by se ale éhvelkych a rozmachlych gest, jez mohou vzbudifvéed a
pocit, Ze partneradkterak klame, téZ se zdrZzet malych a @8 gest, ze kterych

TV v

peclivy obchodni partner nabyva dojmu o moznosti skmywceho.
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Podnikavy typ

Jevi zajem o akost a dynamiku pro®di, hleda steg smysSlejici lidi, ocauje
odvahu, ochotu riskovat, ziti pro budoucnost a ¥&®ouci kufedu.

Heslo, kterym ho Ize identifikovat je: , Vidin¥egl sebou, jak nas podnik bude
vypadat za 10 let.”

Tradicni rysy: pratelsky pozdrav, provazeny silnym stiskem rukgzmjr a pijemny
hlas, pimy pohled,vzfdmené drZzenkla a svizna energicka gesta.

Pri kontaktu s nim, je Zadouci, aby jednajici nepgstal @iliS uvolrene, tzn.
vyhybal se konfrontaimu postoji, a to i festo, Ze si podnikavy typ manazera ceni
soutZe a boje. Dopoiuje se otekené a z¥davé optovani jeho pohled klidné
prizpisobeni drzenicla a gest vitalni dynamice jehdld, rovrez nema podnikatel
jednajici s takovymto charakteremispbit iliS horlive, Podnikavy charakter
neoceni pomijivé nadSeni a oportunismus.

Behem hovoru s nim by mlivnem# pouzivat vdhava a kritickd gesta jaké. p
zakryvat si Ustdi spinat dla@ ¢i paze v pochybovaém vyrazu, paivadz podnikavy

typ netoleruje vahani skepsi.

Kontaktni typ

Klade diraz na patelské a ufimné kontakty, budovani atmosférydly a sympatie,
rad navazuje kontakty s ostatnimi, vzajémeeiuje emoce a pocity se sdilenim obou
stran.

Heslo, kterym séidi: ,Je pro n¥ dilezité, abychom si dob rozurdli.”

Praveé vlastnosti, podle nichz je moZné ho pozmndécsy pozdrav, patelsky pohled,
oteviena a vsticna gesta, Zivy zZpobieci a prijemny ton, uvoldné acasto lezérni
drzeni ¢la.

Doporuwené projevy: R stetu s nim by se jednajicehvyhnout Usénym gesim a
strnulému drzenkla, rovréz by se @l vyvarovat natené a vyurikované mimice a
gestikulaci, jelikoz kontaktni typ manazera nemd péetvaku, stej@ tak jako
nepovzneseny vyraz (u lidi usilujicich o mosgtiijmu protivni).

Kritiku chape jako odmitani jeho osoby, naopak ésopi velmi uvolene a klidre

( 1ze se o § ,oprit’), sam takové charaktery wpdnosiuje, ma rad lidi hod#

usnevave a dokaze naslouchat a oceni, kdyZ se muakekag
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Plachy typ

- Ma nenapadné vystupovani a velmi citlivé reakeeylcen Zivotem, nema zadny
poradny plan, je vétny za jakoukoliv pomoc, projevuje se zatvrzelymkeemi az
misty agresivnimi, vifpac¢ pomoci i#kym, patebuje podiovat klid a bezp#, oceni
zdvailosti.

- Heslo, které ho ozdgje: ,Komu mizu diverovat?*

- Urcujici charakter: zdvaly ale vahavy pozdrav, nejistyasto plachy pohled, tichy,
vaznouci hlas,filis uvolrené nebo kecovité drzenidla, drobna vahava gesta‘ésto
nevi, kam s rukama), ochraneidkriticka gesta ( frekvemeé si saha na obtigj ¢i si
s re¢im hraje).

- Rady k pistupovani, ma-li se s nim jednat: Je zahodné,opedrse hlasitych a
oteveenych projen,vyjednévajici podnikatel by seslnryhnout ostrym, hrubym nebo
priliS rychlym pohylim. Zdravit plachy typilis pratelsky pokud o to nejevi zajem se
neslusi, Jednajici by svymi projevyl myzaovat pocit bezpg& a klidu, uZivat
klidnych a plynulych gest, mluvitigmre zrgjicim hlasem, uvolme drzet svédo,
nectlat si pilisSné pohodli tzn. plachy typ je nedrivy a mohl by tak &7t past,
zradu.

( Tiziana Bruna, Gregor AdamczyRes téla — Jak neverbatnpasobit na druhé a rozufniesi
téla, str. 54 — 57)
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