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Anotace

Tato diplomova prace se z marketingového hlediska zabyva vnitrofiremni
komunikaci jako jednim zkli¢ovych procesi pro uspéch organizace. Prace se
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The conclusion is suggested by a communication plan and how to measure its

SUccess.
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UvVOD

Studium komunikace ovliviiuje kazdou oblast lidské ¢innosti, z¢ehoz
plyne interdisciplinarni ptistup k tomuto oboru. Pfedev§im v poslednich letech
se na komunikaci nahlizi také z marketingového hlediska jako na jeden

z hlavnich pfedpokladi pro fungovani organizace.

Marketingové ftizena firma se zaméfuje na komunikaci s vn€jSimi 1
vnitinimi partnery. Aby se podnik mohl pfizpisobit veskerym zm&nadm danym
vyvojem vngjSiho prostfedi, musi mit spravné nastavenou spolupraci mezi

vSemi zaméstnanci, s ¢imz souvisi i fungujici vnitro firemni komunikace.

Interni komunikace propojuje firmu na vSech urovnich organiza¢ni
struktury, se kterou souvisi i struktura informacnich tokl. Podle sméru se
interni komunikace déli na vertikdlni, horizontalni a diagonalni. Zatimco diive
se odbornici zabyvali pfedev§im komunikaci vedoucich pracovniki s jejich
podiizenymi (sestupna vertikdlni komunikace), v souasné dobé¢ s ptrichodem
velkych nadnéarodnich firem je kladen ¢im dal vét$i diiraz na komunikaci lidi

Z riznych pracovnich tymi na odlisné Grovni fizeni (komunikace diagonalni).

Fungujici vnitrofiremni komunikace neni nahodilym procesem, musi vzdy
probihat podle pifedem stanoveného planu, souviset s firemni strategii a
orientovat se na ruzné cilové skupiny. Pro kazdy typ informace musi byt
vhodné¢ zvolen komunika¢ni nastroj, prostfednictvim kterého bude

distribuovana.

Nejen interni komunikaci ovlivnil v poslednich letech vznik tzv. novych
meédii. S nastupem internetu se komunikace stala rychlej$i, informace jsou
dostupnéjsia mize je snadno sdilet vétsipocet lidi najednou. Spole¢nosti by se
vSak nem¢ly soustfedit pouze na elektronickou formu komunikace, ale

kombinovat ji s komunikaci osobni.
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Prostiednictvim vnitrofiremni komunikace musi zaméstnanec dostivat
informace dulezité pro jeho pracovni vykon jiz od svého nastupu, V prib&hu
adaptace ve firm¢ a pribézné béhem celého pracovniho procesu. Dilezitou roli

hraje interni komunikace v dobé velkych zmén a v obdobi krize.

Ve velkych spolecnostech neni dilezitd jen komunikace organizace
jako celku, ale také sdileni informaci, dat a znalosti v ramci jednotlivych
firemnich utvart. Cilem této prace je aplikaci teoretickych poznatkli navrhnout
komunika¢ni strategii konkrétnimu utvaru ve spole¢nosti T-Mobile Czech
Republic. Pfedtim, nez budou prezentovany navrhy komunikaéni strategie,
bude uzitecné shrnout zikladni fakta o vnitrofiremni komunikaci v teoretické

casti této prace.

Prvni kapitola diplomové prace se zabyva firemni komunikaci. V této
kapitole jsou vysvétleny pojmy komunikacni mix, komunikacni strategie a
komunikacni plan a definovany cilové skupiny firemni komunikace. Druha
kapitola se vénuje vnitrofiremni komunikaci, jejim cilim, typim, nastrojim a
formdm. Jedna zpodkapitol pojednava o komunikaci manazert jako jednom
z dalezitych aspektii interni komunikace. Posledni kapitola teoretické casti je

zamétena na poskytovani zpétné vazby.

V praktické Casti prace je v ndvaznosti na hlavni cil stanovena hlavni
vyzkumnd otazka: ,JJak mize utvar Service Development zlep$it komunikaci se
svymi zaméstnanci?* Tato otdzka je rozd€lena do péti dil¢ich vyzkumnych
otazek zaméfenych na oteviené komunikacni klima, manazerskou komunikaci,
pouzivané komunika¢ni nastroje, zpétnou vazbu a prezentaci utvaru v ramci

celé spolecnosti.

Komunika¢ni audit je rozdélen do étyt fazi. V ramci piipravné faze byly
studovany interni dokumenty, organiza¢ni struktura a pouzivané komunikacni

kanaly.

V ramcirealizani faze probéhlo vyzkumné Setieni, jehoz vysledky jsou
vyuzity jako podklady pro tvorbu komunika¢niho planu. Metodou

kvantitativniho vyzkumu byl zvolen elektronicky dotaznik distribuovany mezi

11



vSemi zaméstnanci, jehoz otazky byly vytvofeny v souvislosti s piedem
stanovenymi vyzkumnymi otdzkami. Pro kvalitativni vyzkum byl jako
metoda zvolen polostrukturovany rozhovor s manazery utvaru Service
Development. Vysledky obou prizkumuti jsou analyzovany Vv Sesté a sedmé

kapitole této prace.

Podle vysledkt obou prizkumi byl vrdmci hodnotici fdze pfipraven
plan na zlepSeni komunikace utvaru Service Development, ktery je
prezentovan vV osmé kapitole. Tento komunika¢ni plan byl rozdélen do ti
oblasti. Konkrétni nadvrhy vtomto planu poskytly odpovéd’ na hlavni
vyzkumnou otazku. Posledni kapitola se vénuje moznostem, jak sledovat

uspéSnost navrhovanych zmén.
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TEORETICKA CAST

1 Firemni komunikace

Komunikaci lze charakterizovat jako pfenos informace pomoci
znakového systému, uskuteCnény mezi lidmi pifimo nebo pomoci
technologicko-organiza¢nich prostiedki.! Jednd se o oboustranny proces

s cilem dorozuméni se. Prostiedkem komunikace je fe¢ a také mimoslovni

projevy.

V tomto obecném pojeti se komunikaci zabyva fada védnich obort.
Pojem komunikace nema proto v literatufe jednotnou definici a jednotlivé
védni obory ho interpretuji odliSné. Riznost definic komunikace plyne
zriznych pristuptt kK tomuto pojmu, jako je napfiklad pfistup technicky,
sociologicky, psychologicky, medialni nebo marketingovy. V této praci bude
vzhledem K jejimu tématu pojem komunikace nahlizen z marketingového
hlediska. Marketingovou komunikaci Ize definovat jako komplex metod a
prostfedki komer¢ni a nekomeréni komunikace se §ir§i vetfejnosti, cilovymi
skupinami 1 jednotlivymi pifijemci Marketingova komunikace mize byt
Z hlediska spole¢enského uspotadani charakterizovana jako interpersondlni,
skupinovd, meziskupinova, institucionalni a celospoleCenska. Zahrnuje
komunikaci masovou a medialni, ale i reklamu, direkt marketing a Public

Relations.?

Jednim z typl marketingové komunikace je i komunikace firemni. Ta
je povazovana bud’ za jeden z aspektl organizace, nebo jako zaklad organizace

samotné. Firemni komunikace je definovana jako proces vymény, preddvani a

! MUSIL, J. Socidlni a medidlni komunikace. 1. vyd. Praha : UJAK, 2010, s.11.

2 HALADA, I, OSVALDOVA, B. Praktickd encyklopedie Zurnalistiky. 3. vyd. Praha : Libri,
2007,s. 106.
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pfijimani informaci, které by mély jasn& odrazet aktivitu a cile firmy.® Firemni
komunikace umoznuje spolupraci mezi lidmi a podporuje tak organizacni
chovani. Kazd4 firma je tedy urCitym typem komunikaéni sit¢ slozené z

informacia jejich toku.

Firemni komunikace pros§la v prib&hu 20. stoleti dulezitymi zménami.
Na jeho pocatku probihala v menSich firmach piedev§im neoficidlni
komunikace. Se vznikem vétSich firem zacali pfedev§im vedouci pracovnici
klast duraz na komunikaci smérem k podiizenym (tzv. top-down komunikaci).
V soucasné dobé se velké spoleCnosti zabyvaji rozmanitymi formami a typy

komunikace, jejichz prostfednictvim zavadéji efektivnéjsi firemni procesy.

Dtive se komunikaci zabyvali jen specialisté na tento obor, v soucasné
dobé¢, kdy je kladen stale vétSi diiraz na sdileni informaci, znalosti, zkuSenosti,
tvorbu a zavadéni inovaci a tymovou spolupraci na lokdlni i mezinarodni
urovni, se komunikaci zabyva kazda veét§i firma. Tato zména souvisi
s celkovym vyvojem organizaci v poslednich letech. Pracovni postupy jsou
nyni casto slozitéj$i a vyzaduji vétsi koordinaci mezi spolupracovniky,
pracovni tempo je rychlejsi. Sdilené informace, znalosti a inovace jsou zasadni
pro konkuren¢ni vyhodu, proto maji komunikacni technologie stale vetsi

vyznam.

Plnéni firemnich cild je podminéno nepfetrzitym procesem
oboustranného proudéni informaci. Ze svého okoli ziskdvaji firmy informace

dualezité pro uspéch své ¢innosti, na jejichz zaklad¢ formujisvé vize.

Marketingove fizena firma se zaméfuje na své vnéjsi i vnitini partnery.
Firemni komunikaci mizeme dé€lit na vnéjsi (externi) a vnitfni (interni). Firmy
sledyji informace z vnéjSiho okoli a zdroven komunikaci pouzivaji jako nastroj
k ovlivnéni pracovnich postoji a aktivity zaméstnanct. Externi i interni
komunikace podniku by méla vychazet ze stejnych zakladl, vzijemné se

podporovat a dopliovat. Medialni obraz musi byt stejny vné i uvniti firmy.

8 HOLA, Jana. Interni komunikace ve firmé. 1. vyd. Bmo : Computer Press, a.s., 2006, s. 4.
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Jeding tak lze hovofit o integrované firemni komunikaci. Tim, jak firma
komunikuje, vytvaii prostfedi pro spolupraci vSech pracovnikd a ovliviiuje

dosahovani cilii a usp&3nost firmy.*

Mezi hlavni cilové skupiny firemni komunikace patti zdkaznici, média,
obcanskd sdruzeni a zdjmové iniciativy, ndzorovi vudci, vefejné instituce,
finanni skupiny a zaméstnanci. Zaméstanci jsou ¢asto oznaCovani jako
nejdilezitéjsi cilova skupina firemni komunikace, protoze pravé oni jednaji se

zakazniky a dal§imi zmifiovanymi cilovymi skupinami.®

Obr. 1: Cilové skupiny firemni komunikace

Firemni komunikace

Interni

Externi komunikace :
komunikace

Public Affairs
Lobbying

Stavajici zdkaznici . — .
o . Zaméstnanci a jejich rodiny
Potencidlni zakaznici L . )
Byvali zaméstnanci

Média ”
Investori
Konkurence
o Odbory
Mistni komunity
Management

Odbornici

Majitelé spolecnosti
Statni spréva

1.1 Komunika¢ni mix

Firma musi vhodné volit formy komunikace s riznymi cilovymi
skupinami. Pro efektivni komunikaci se vSemi partnery existuji rizné
komunikacni néstroje oznacované jako komunikacni mix, ktery je soucasti
marketingového mixu dané spole¢nosti. Mezi nej€astéji pouzivané nastroje
patfi reklama, Public Relations, sponzorstvi, podpora prodeje, piima

marketingova komunikace a internetovy marketing,

* Tamtéz, s. 4.

5 HORAKOVA, 1., STEJISKALOVA, D., SKAPOVA H. Strategie firemni komunikace. 2.vyd.
Praha : Management Press, 2008, s. 124.
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Kazdy z téchto nastrojii ma své specifické znaky a mize byt orientovan
na jinou cilovou skupinu. Uvedené nastroje lze vyuZit nejen pro komunikaci
vn¢ firmy. Komunikaci se zaméstnanci, akcionati a dodavateli se vénuji vnitini

Public Relations, zaméfené na tzv. interni vetejnost.

Pti planovani externi komunikace se tedy musi pfipravovat zaroven

komunikace interni a analogicky pouzit i nastroje komunika¢niho mixu.

1.2 Komunika¢ni strategie

Komunikacni strategie vychazi z celkové strategie firmy, kterd vychazi
Zpodnikatelské vize. Souvisi také s podnikovymi cili a posldnim firmy.
., Komunikacni strategie zahrnuje cely komunikacni mix firmy, to, jak a
sjakymi cili bude firma komunikovat se svymi partnery.”® Strategie tedy
popisuje to, jak chce byt firma vnimédna a jakym zpUsobem toho dosdhne.
Vhodna komunikani strategie vytvaii pozitivni obraz firmy u externich i
internich partnert. Komunikaéni strategie firmy zahrnuje kromé dil¢ich
strategii také zvolené prostiedky komunikace. Jeji osu tvofii cile, obsah a forma

komunikace.

1.3 Komunikaéni plan

Komunika¢ni plan je konkrétnim nastrojem uplatiiovani komunikacni
strategie. Vzdy se voli na urcit¢ obdobi, ¢asto na jeden rok. Zahrnuje asové
planovani, ndklady a odpovédné osoby. Krom¢ téchto udaji by mél
komunikacni plan obsahovat i zplisob, jakym se bude zjistovat zpétnd vazba na

jednotlivé aktivity.

® Hola (2006), s. 12.
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2 Vnitrofiremni komunikace

Vnitrofiremni komunikace neni izolovany proces. Zasahuje do vSech
oblasti fizeni firmy a je vysledkem fungovani mnoha jejich prvkl. Interni
komunikace ptimo souvisi s dal§imi firemnimi ¢innostmi, jako je naptiklad

personalistika.

Proto muze byt interni komunikace definovana z n¢kolika hledisek,
naptiklad jako ,, specificky druh socidlni komunikace realizovany uvnit7 firmy a
ovliviujici vztahy mezi lidmi v organizaci i vztahy mezi firmou a jejim
okolim.“" Interni komunikace je jednou zaktivit vyraznd ovliviujicich
uspésnost firmy. Ma vliv na motivaci zaméstnancid, Skupinovou spolupraci,

efektivitu 1 dosahovani cila.

Vnitrofiremni komunikace je nahlizena i jako systém propojyjici
organizaci na vSech urovnich organizacni struktury. Interni komunikace
umoziuje spolupraci a koordinaci procesii podstatnych pro fungovani
spoleCnosti. Nejednd se pouze o predavani informaci, ale také o vytvafeni
postoji a ovliviiovani chovani zaméstnancii 1 vedeni firmy. Do vnitrofiremni
komunikace patii tedy krom¢ pifeddvani informaci mezi kolegy a oddélenimi
také zpUsob prezentace spolecnosti, sdileni spole¢nych vizi, strategii a cili,
pochopeni  jednotlivych firemnich procesdi, vyuzivani informacnich
technologii, zpisob hodnoceni zaméstnanct, zpétna vazba, manazersky styl ve

firmé¢ a pohled na tymovou spolupraci.

Tento typ firemni komunikace je oznaCovan jako interni, protoZe se
jednd o komunikaci uvnitf firmy, a to nejen se zaméstnanci, ale také

S externimi spolupracovniky, smluvnimi partnery a odbornymi poradci.

’ TURECKIOVA , M. Rizeni a rozvoj lidi ve firmach. 1. vyd. Praha : Grada Publishing, 2004,
s. 111,
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Interni komunikace ma zna¢ny vliv na pracovni vysledky zaméstnancti
a na vztahy uvnitf spole¢nosti. Pracovnici musi védét, co piesné se od jejich
prace ocekava, jaké maji ukoly, odpovédnosti a kompetence. Zaroven by také
méli znat tlohu jejich prace v ramcei celé spolenosti. Zaméstnanci musi dostat
prilezitost vyjadfovat se k zalezitostem, které se tykaji jejich prace a dostavat

srozumitelné informace.

V Ceském prostredi se spolecnosti interni komunikaci zacaly vénovat az
béhem poslednich n€kolika let, predev§im po otevieni pobocek velkych
nadnarodnich firem. Cesky Institut interni komunikace uspofadal v lednu 2011
vyzkum, kterého se zicastnilo 18 tisic zistupcl firem s vice nez 80
zaméstnanci. Jeho vysledky ukazaly, ze vice nez polovina respondentl uznava,
7e jejich firmy se cilené interni komunikaci nezabyvaji, 31 procent se domniva,
ze se ji vénuji dost, 46 procent oslovenych firem chce do firemni komunikace
investovat vice pené¢z. Vysledky tohoto vyzkumu jsou uvedeny jako Ptriloha A

této preice.8

2.1 Cile interni komunikace

Hlavnim cilem vnitrofiremni komunikace je ,, zajisténi informacnich
potreb vSech pracovnikii firmy a informacni propojenost firmy zohlednujici

’ . . o 9
navaznost a koordinaci procesii.

Hlavni cil se d&li do n&kolika dil¢ich cili:*°

= Zajisténi fungujiciho komunika¢niho systému, ktery podporuje firemni

procesy pomoci pouZzivanych nastrojii k informovani zaméstnanct

= ZajiSténi vSech informaci potiebnych pro efektivni pracovni vykon,

7aji8téni snadného ptistupu k potfebnym informacim

8 KEJTHOVA, Hana. Firmy neumi mluvit s vlastnimi lidmi. Hospoddiské noviny [online].
2011 [cit. 2012-02-25]. Dostupné z: http://hn.ihned.cz/c1-50506980-firmy-neu mi-mluvit-
s-vlastnimi-lid mi

° Hola (2006), s. 21.

19 Tureckiové (2004), s. 116.
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»  Vyuziti interni komunikace ke zvySeni motivace a rozvoji zadoucich

pracovnich postojil

= Vyuziti k prohloubeni efektivity pfi zavadéni novych forem fizeni a

vedeni

e Zajisténi poskytovani zpétné vazby jako prostfedku kontroly a rozvoje

lidského potencialu firmy

Fungyjici interni komunikace se projevuje zajiSténim vzijemného
souladu ve spolecnych cilech a vede k Zddoucim postojim a pracovnimu
chovani zaméstnanci, zaroven zajistuje jejich loajalitu. Interni PR se tedy
nezaméfuje pouze na informovani zaméstnancl, ale také posiluje jejich
motivaci. Cilem je dosdhnout pozitivniho vztahu, ktery je zikladem

sounalezitostia duvéry k podniku.

Vhodné¢ nastavena interni komunikace zajistuje, Ze informace, které
zaméstnanci dostdvaji, jsou srozumitelné, jsou predavany vcas, vhodnym

zpusobem a Ze u adresatii vyvolaji pozadovany efekt.

Kazdy zaméstnanec ma vliv na obchodni Gspéch organizace, proto je
dalezité, aby prostirednictvim vnitrofiremni komunikace dostdval dostatek
informaci potfebnych pro vykon jeho prace. ,, Pro uspéch podniku v dnesnim
konkurencnim prostredi musi jeho vnitini komunikace pomdhat vytvaret

nepretrZity tok ndpadii, podnétii, pripominek a zpétnych vazeb. “*

., Interni komunikace je kontinualni proces, jehoz dlouhodobym cilem je
sdileni vize spolecnosti vSemi zaméstnanci. Nejednda se pouze o prenoS
informaci od managementu k zaméstnancum, ale i naopak od spodni urovné az

ke generdlnimu rediteli. “*?

1 Horakova, Stejskalové, Skapovéa (2008), s. 126.

12GREGOR, Vaclav. Interni komunikace aneb kazdy zaméstnanec je velvyslancem
firmy. Marketingové  noviny [online]. 2003  [cit. 2012-02-25]. Dostupné  z
http://www.marketingovenoviny.cz/indexphp3?Action=View&ARTICLE 1D=1247&interni-

komunikace -aneb-kazdy-zamestnanec-je-velvyslancem-firmy
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Fungujici interni komunikace zlepSuje vnitini chod organizace, pomaha
firmée fesit problémy a vyhledavat nové prilezitosti a posiluje vnitfni motivaci,
loajalitu k podniku a diavéru k nadtizenym. ,.Zaméstnanci musi mit informace o
aktivitach podniku a jasnou predstavu o tom, kam sméruje. Nejde pouze o
obchodni cile, diilezité je také veédet, jaké projekty nebo programy firma
podporuje, co sponzoruje, jaky je vliv jeji cinnosti na Zivotni prostiedi a zda se
jej snazi minimalizovat. To vSe pomaha vytvaret pocit soundlezitosti a hrdosti

.. vr r r wor . 3
na to, ze jsou soucasti prave teto fzrmy.“1

Dalsim cilem interni komunikace je efektivni vyuzivani zdrojq, at’ uzse
jednd o finance, material, zam&stnance ¢i informace. Dfiive byly pracovni

postupy jasné dany, komunikace probihala pouze jednosmérné smérem od

vvvvvv

vvvvv

postupll, spoluprice mezi zaméstnanci i manazery a oboustranna vyména

informaci.

Vnitrofiremni komunikace nemusi zaméstnancim informace pouze
ptinaset, jejim prostfednictvim mohou také komunikovat informace s vétSim
poctem kolegti. Velké spoleCnosti maji Casto ve svych smérnicich stanoveno,
ze pokud né¢kdo chce oslovit vétsi skupinu zaméstnanct, muze tak ucinit pouze

prostiednictvim oddé€leni interni komunikace.

2.2 Cilové skupiny interni komunikace

V ramci vnitro firemni komunikace neplati, Ze vS§ichni zaméstnanci musi
dostavat vSechny informace. Touto cestou by totiz brzy doslo k zahlceni
informacemi a zaméstnanci by poté nezaznamenali ani ta sdéleni, ktera jsou
pro jejich praci skutec¢né€ diilezita. Interni komunikace proto musibyt zaméfena
na jednotlivé cilové skupiny v ramci spole¢nosti. Po identifikaci jednotlivych
skupin musi byt také sestaven plan, jakym zpiisobem je informovat nejlépe a

jaky komunika¢ni nastroj k tomu pouZzit.

13 Horakova, Stejskalova, Skapova (2008), s.127.
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Nejcastéjsi cilovou skupinou interni komunikace jsou ftadovi
zaméstnanci, kterych je vétSinou nejvice. PredevSim ve velkych spole¢nostech
proto neni mozné, aby se vSichni najednou setkali na jednom misté. Informace
proto ziskavaji dvéma zpisoby — nepfimo prostiednictvim médii (intranet, e-
mail, nasténky,...) nebo ptimo od svych vedoucich. Podle vysledki pruzkumi
jsou zaméstnanci radéji informovani osobné a takto ziskané informace u nich
také mivaji vys$si efekt. ** Proto je dillezité, aby se informace dostavaly jako
prvni k vedoucim zaméstnancim, ktefi je poté piimo preddvaji svym
podiizenym. Vhodnou cestou pro predavani téchto informaci jsou napiiklad

pravidelnd setkani a prezentace.

Diilezitou cilovou skupinou je generalni feditel a top management
spole¢nosti. Je dllezité, aby se tito lidé pravidelné¢ vzijemné informovali o
¢innostech a novinkach v jednotlivych divizich a zirovenl dostavali zpravy
tykajici se jak spolecnosti obecné, tak prace zaméstnancl. Krom& vzijemné
komunikace a vzestupného sdélovani smérem ke ¢lentim vrcholného vedeniby
tito C¢lenové vSak meéli byt orientovani 1 na komunikaci k fadovym

zameéstnancum.

Specifickou cilovou skupinou jsou zaméstnanci, kteti se dostdvaji do
kazdodenniho kontaktu se zikaznikem. Tito zaméstnanci musi kromé
informaci o firm¢ a jeji nabidce znat také Udaje o konkurenci a novinky

v oboru.

2.3 Typy komunikovanych informaci
Zaméstnanci se V prib¢hu pracovniho procesu setkavaji s riznymi typy

informaci.'® Prostiednictvim interni komunikace probihi viadd spolednosti

fizeni pracovniho vykonu, motivovani, vedeni a vzd€lavani zaméstnanci.

14 SMITH, Lyn. Effective Internal Communication. 2. vyd. Londyn : Kofgan Page, 2008,
5.100.

15 JANDA, P. Vnitrofiremni komunikace : ndstroje pro uispésné fungovani firmy. Praha : Grada
Publishing, 2004, s. 86.
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Interni komunikace ma tedy krom¢ funkce informacni také ulohu fidici,

motivacni, konzulta¢ni, viidcovskou a spole¢enskou. 16

Pfi nastupu do firmy by zaméstnanci m¢li byt seznameni s firemni
strategii, kulturou a cili, a to nejen celofiremnimi, ale také cili oddéleni a
vlastnimi cili spojenymi s jejich pracovnim mistem. Informace dulezité pro
pracovni vykon, pro formovani osobnosti a pro zabezpefeni firemni
soundlezitosti by mél zaméstnanec dostavat kontinualné béhem celého
pracovniho procesu. Mezi tento typ informaci patii i zpravy od persondlniho
odd¢leni tykajici se vzdélavani, systému hodnoceni atd. K zaméstnanci by se
mély také pravidelné dostavat informace, které firma sdéluje externi vefejnosti
Obecné plati pravidlo, ze tyto informace by zaméstnanci méli dostavat nejprve
prostfednictvim interni komunikace a teprve poté z vefejnych médii. VétSinu
téchto informaci zaméstnanec dostdva automaticky prostfednictvim riznych
komunika¢nich kanalt. Existuje vSak 1 fada informaci, které si musi
zaméstnanec proaktivné vyhledat sdm. Jedna se vé€tSinou o informace, které se
netykaji vétSiny zaméstnanci. Tyto udaje by mély byt snadno vyhledatelné

naptiklad na firemnim intranetu.

Nekteré vyzkumy se vénuji 1 mnozstvi sdilenych informaci. Podle
vysledkt prizkumu Zimmermanna, Sypbera a Haase'’ neni dilezité, kolik
informaci lidé obdrzi. Bez ohledu na mnozstvi informaci zaméstnanci déle
tvrdi, Ze jsou informovani malo, pfedev§im ve stavu nejistoty. Pokud je

zaméstnanclim poskytnuto vice informaci, tato potieba alespot ¢aste¢né zmizi.

2.4 Interni komunikace a zaméstnanec

Interni komunikace hraje dulezitou roli jiz pfi ndboru novych

zameéstnancl. Do pozadavkl firmy se promitaji naroky nejen na odbornou

16 KASIK, M., HAVLICEK, K. Marketing pii utvdieni podnikové strategie. 1. vyd. Praha:

Vysoka $kola finanéni a spravni, 2009, s. 189.

17 BAKER, K. A. Organizational Communication. Communication, Management Benchmark
Study [online]. Maxwell AFB: Air War College, 2002. [cit. 2011-10-18]. dostupné z

http://www.au.af.mil/au/awc/awcgate/doe/benchmark/ch13.pdf.
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kvalifikaci, ale i na osobni vlastnosti potencidlniho zaméstnance. Spole¢nost
upfednostiiuje uchazece, kteti svymi vlastnostmi nejlépe zapadaji do firemni
kultury. Pf1 ndboru zaméstnanct hraje dulezitou roli zapojeni internich zdrojt,
a to formou programu na doporuc¢eni nového kolegy nebo osobniho rustu.
Rozvoj zaméstnancii by mél byt koncepcné veden odborniky v oblasti lidskych

zdroji. Jedna se o proces identifikace vhodnych talenti a také komunikace.

Podstatnou roli hraje adaptace zaméstnance na novém pracovisti
., Behem adaptacniho procesu by mél byt pracovnik seznamen s tim, jak firma
funguje, jaké ma cile a perspektivu, jaka jsou zdkladni pravidla a principy

firemni kultury, co firma od pracovnika ocekavd a co mu nabizi. “*8

Novy
pracovnik musi ziskat orientaci vcelé firm¢, vpracovnim tymu i na svém
pracovnim misté. Adaptace by neméla byt pouze jednostrannym tokem
informaci, ale vzajemnou diskusi mezi novym zaméstnancem, jeho nadiizenym
a ostatnimi kolegy. B€hem prvnich par tydni se zdrovenn nastavuji

interpersondlni vztahy, proto by mél byt novy kolega koleghm piedstaven

spolecné s naplni jeho prace.

Po uplynuti zkuSebni doby by mél byt zaméstnanec pravidelné
hodnocen na ziklad¢ pfedem nastavenych cilti a kritérii jejich hodnoceni. Na
adaptacni proces bezprostfedné navazuje fizeni pracovniho vykonu, ktery je
zalozen na ptimé interakci zaméstnance S jeho piimym nadfizenym. Jedna se o

komplexni proces, ktery probiha na vSech trovnich fizeni.

Informace, které by mél kazdy zaméstnanec dostavat, jsou znazornény
vV ndsledujicim D’Aprixové grafu. Tento kolaCovy graf znazoriiuje otazky
zamétené na: 1. pracovni odpovédnost (Co je mym tkolem?), 2. vykon (Jak se
mi dafi?), 3. potfeby (Zajima se n¢kdo o moji praci?), 4. vysledky oddéleni
(Jak se daifi mému tymu?), 5. vizi (Kam jsme vedeni?) a 6. zlepSeni (Jak mohu

pomoci?).*?

8 Hola (2006), s. 26.
19 Baker (2002), [online].
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Obr. 2: Hierarchie komunikacnich potieb zaméstnanc i
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Zdroj: BAKER, K. A. Organizational Communication. = Communication, Management
Benchmark Study [online]. Maxwell AFB: Air War College, 2002. [cit. 2011-10-18]. dostupné
z: http://www.au.af.mil/au/awc/awcgate/doe/benchmark/ch13.pdf.

2.5 Typy interni komunikace

Vnitrofiremni komunikace se déli z nékolika riznych hledisek: podle
urovni, sméru, formalnosti, atd. Podle trovni se rozliSuje komunikace mezi
jednotlivei (interpersonalni), v tymu (tymova komunikace) a v ramci celé firmy
(organiza&ni komunikace).?® PfestoZe je interpersondlni a tymova komunikace
umisténa na niz§i Grovni, jednd se o nejcasteji pouzivané formy komunikace

V organizacich.

Struktura informacnich tokt tizce souvisi s organiza¢ni strukturou podniku.
Cim vice urovni organiza¢ni struktury je v pfenosu informace zastoupeno, tim
vétsi je pravdépodobnost nepfesné interpretace pivodni informace. Vhodné

zvolend organizacni struktura vytvaii podminky pro tyto typy komunikace:

= Komunikace vertikalni — dale délena na komunikaci Ssestupnou
(probihd od zaméstnancl postavenych vySe v organizaéni struktuie

smérem ke kolegim nize v hierarchii) a komunikaci vzestupnou

20 Vanglické odbomé literatute se v souvislosti s timto rozdélenim lze setkat s pojmy micro-,
meso- a masova komunikace.
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(probihd od zaméstnancii postavenych nize v organizacni struktuie
smérem k nadiizenym - i neptimym)

= Komunikace horizontalni — komunikace na stejné urovni organizacni
struktury

= Komunikace diagonalni — komunikace lidi zriznych tyml na rtzné

urovni fizeni

Zatimco diive byl kladen diraz ptedev§im na vertikdlni komunikaci, v
soucasné¢ dobé se stidle vice odborniki zabyvd komunikaci diagonalni
Vertikalni komunikaci se zabyval jiz v padesatych letech minulého stoleti
Donald Pelz®!, ktery svymi vyzkumy dokazal, 7 pokud manaZefi komunikuji
ptimo s vedoucimi tymu a ty sdéleni pfenasi ptimo svym podfizenym, zvysuje
to spokojenost a vykon zaméstnanct. %2 Pelz se pokousel zjistit, jaké typy
vedeni vyhovuji zaméstnanciim nejvice (formalni/neformalni,
manazeruv styl vedeni, ale jeho pravomoci a podil na dilezitych firemnich
rozhodnutich. KdyZ tato rozhodnuti potom sdm sdé€luje svym podiizenym,

zvySuje to jeho autoritu a divéru u podtizenych pracovnik .

Jeden ze zplsobid, jak vedoucim pracovnikiim pfidat pravomoci, je
komunikovat s nimi pfimo a dat jim prostor pro rozhodovani. Dilezité je, aby
top manazeti byli informovani o organiza¢nich zalezitostech a zménach diive
nez ostatni zaméstnanci a méli moznost tyto zmény komunikovat do svych
tymi osobné. To posili jejich pozici, zaméstnanci poté svym vedoucim vice

duvéfuji, v komunikaci s nimi jsou otevienéjSi a vice weéfi informacim

ptichdzejicim ,shora®.

Existuji viak také priizkumy?3, které vyse popsany Pelziv efekt rozporuji.

Vysledky téchto pruzkumii ukazuji, ze nékteré informace chtéji zaméstnanci

L Tento jev je proto oznacovan jako Pelziv efekt.

22 Baker (2002) [online].

3 Morgan and Schieman (Opinion Research Corporation, 1983) a Towers, Perrin, Forster,
Crosby, Foehrenbach and Rosenberg (Association of Business Communication, 1982) in Baker
(2008), [online].
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slySet ptfimo od ¢lent vrcholného vedeni. Jednd se pfedevSim o organizacni

plany a plany na zvySeni produktivity.

Podle vysledkii zminovanych prizkumi miaze byt vhodnym feSenim
kombinace obou variant — informace tykajici se firmy obecné mohou
zaméstnanci dostavat od ¢lenti vrcholného vedeni, zatimco informace tykajici
se ptimo jejich prace, organizaéni zalezitosti a zmény by vSak méli dostavat
ptimo od svych nadfizenych. Sestupna vnitrofiremni komunikace by mé¢la tedy
zahrnovat komunikaci ¢lentt vrcholného vedeni s vedoucimi pracovniky,
komunikaci vedoucich pracovnikti se ¢leny jejich tymi a také naslednou
komunikaci vrcholného vedeni pfimo se zaméstnanci, pokud se jedna o

vyznamné informace.

O vzestupné komunikaci (smérem k nadiizenym) se vyskytuje obecné
méné informaci. Vysledky prizkumt ukazuji, Ze spokojenost zaméstnancii se
vzestupnou komunikaci je vét§inou niz§i nez s komunikaci opadnym smérem.>
Jednim z divodi je i to, Ze komunikani nastroje uréené pro komunikaci
fadovych zaméstnancli s manazery (pruzkumy, dotazniky, setkani) jsou Casto
pouze jednosmérné. Radovi zaméstnanci dasto nevyslovuji své nizory nahlas
proto, ze maji strach zreakce, nebo proto, Ze jejich manazefi nemaji ¢as na
jejich  vyslechnuti. Nékteti zaméstnanci povazuji sdélovani svych nazort za
zbyteCné, protoze maji dojem, ze se k top managementu nedostanou vibec

nebo ve znacné zkreslené podobé.

Horizontalni komunikace zahrnuje komunikaci zaméstnanci na stejné
hierarchické urovni napfi¢ vSemi useky spole¢nosti. Nekvalitni horizontaIni
komunikace mezi manazery jednotlivych funk¢nich divizi byva Casto pticinou
Spatného fungovani celé firmy. I pfesto se odbornici stile zabyvaji spiSe
komunikaci v rdmci jednotlivych oddéleni, a to predevsim v dobé¢, kdy se jejich
Clenové nachdzi vruznych zemich a hledaji se vhodné nastroje pro sdileni

informaci, znalosti, zZkuSenosti, inovaci a osvéd¢enych pracovnich postupt.

24 Tamtéz, s. 9.
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Studium diagonalni komunikace (komunikace mezi zaméstnanci a
manazery ruznych oddéleni) se rozvinulo az v poslednich letech. V této dobé
vznikly nové komunikacéni problémy spojené s novymi organiza¢nimi

formami, jako jsou maticové fizené a projektoveé zalozené organizace.

2.6 Krizova interni komunikace

Krizova komunikace vyzaduje velmi dobrou organizovanost z hlediska
pfedavani informaci. Kazdd vétsi spolecnost by méla mit jasné stanovenou
strategii krizové komunikace a sestaveny krizovy plan, vCetné 0sob
odpovédnych za komunikaci, v dob¢ krize by mél byt urcen také patron, ktery
krizovou komunikaci bude zastitovat. Firma by méla mit ur¢ené také skupiny
lidi (tzv. focus groups), se kterymi bude v dobé krize komunikovat. Aby
nedoslo k prohloubeni krize, m¢la by firma sdélovat dostatek informaci nejen
vnéjSi verejnosti, ale predev§im zaméstnancim. Velmi casto se krizova
komunikace dotyka piimo jich, naptiklad v ptipadé¢ hromadného propousténi,

havarie, pracovniho urazu atd.

Rada firem vdob& krize uréuje také zaméstnance, ktefi diskutuji
vzniklou situaci s riznymi tymy a piibiraji dal$i skupiny zaméstnancti k feSeni

vzniklé situace.

Krizovd komunikace je cCasto opomijenou Casti vnitrofiremni
komunikace. Management se v dob¢ krize zaCne chovat uzaviené a odmita
sdélovat jakékoli informace. Toto informa¢ni embargo zpUsobuje negativni
atmosféru a vznik nepodloZzenych zprav. Pfitom pravé v krizovych obdobich

rozhoduje komunikace uvniti firmy o jejim uspéchu.

2.7 Interni komunikace a firemni kultura

Firemni kultura mtze byt definovana jako ,Soubor spolecné sdilenych
predstav, ktery si clenové organizace osvojili ve snaze prizpusobit se prostredi
a vnitiné se stmelit. Osvédcil se natolik, Ze se mu uci novi pracovnici jakozto

spravnému chapani organizacnich skutecnosti, spravnému zpusobu premysleni
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o téchto faktech a Zddoucim citovym vztahim vici témto faktim.* *° Podnikova
kultura se jinymi slovy da oznalit jako soubor prostfedkd, kterymi se firmy
prezentujici svym cilovym skupindm.  Vytvaii ji specifické  zpisoby
komunikace, firemni symbolika, chovani zaméstnanctli, organizace prostor a
jejich okoli, kontakty se zainteresovanymi institucemi a zdkazniky. Firemni

kultura tedy ovliviiuje to, jak podnik vypada uvnitt i navenek. 2°

Vnitrofiremni komunikace ovliviluje jednani zaméstnanci a je
oznacovana jako jeden z prostfedkd pro utvafeni a rozvoj firemni kultury.
Vyznamné se podili na vytvareni celkového obrazu firmy na vetfejnosti — tzv.

firemni image.?’

Kvalitni a systematickd interni komunikace je zdkladem podnikové
kultury a ta je soucasti korporatni identity, kterd vymezuje specifika podniku
na trhu. 28 Proto je vnitrofiremni komunikace dilleita pfi vytvareni celkového
obrazu podniku navenek. Tento komplexni pojem zahrnuje hodnoceni firmy na
trhu, jeji ekonomickou uspéSnost, vnimani znacky, prezentaci na vefejnosti,
vnimani konkurence atd. Korporatni identita zahrnuje oblast podnikové
kultury, filosofie, praci s lidmi, podnikové chovani a podnikovou komunikaci,
vizualni styl a design. Jeji soucasti je i tzv. design manudl, ktery slouzi jako

zdklad pro veskeré vizudlni komunikacni aktivity, jak interni, tak externi.

2.8 Nastroje interni komunikace

2.8.1 Komunika¢ni kanaly
Vrameci firmy probiha komunikace vSemi sméry prostiednictvim
ruznych komunika¢nich kanali. Pomoci komunika¢nich kandla je informace

distribuovana, sdilena a uchovavana. To, jakym zplsobem tento proces

25 BELOHLA VEK, F. Organizacéni chovani. 1. vyd. Olomouc : Rubico, 1996, s. 110.

26 Kagik , Havlicek (2009), s. 193.
2" Tureckiova (2004), s. 111.
28 Kagik, Havlicek, (2009), s. 192.
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probihd, ovlivitluje komunikaéni strategie, nastavené komunikacni standardy a

interni pravidla.

Komunika¢ni kandl mlzeme definovat jako ,,soubor Ccinnosti,
prostredkit s forem komunikace pro zajistéeni spravného toku a sdileni
informaci v ramci konkrétniho komunikacniho procesu firmy. “*° Komunika&ni
kanal tvoti prostfedky umoziujici umisténi, distribuci, sdileni, dostupnost a
uchovani informace. Dulezité je, kdo informaci vytvoril, komu a jakou formou
jiptedal, kde tato informace zlstane uchovdna a zda je k ni zajiSt€n opétovny

piistup.

2.9 Formy interni komunikace

Vnitrofiremni komunikace se déli i podle toho, zda probiha
prostfednictvim technickych prostfedki ¢1 nikoli. Podle tohoto hlediska se
rozliSuje komunikace pfima a nepfima. Pfimd komunikace se odehrdva mezi
dvéma jedinci nebo jedincem a skupinou nachdzejicimi se ve stejném Case na
steiném misté. Umoziuje sledovat verbdlni 1 neverbdlni projevy.
Zprostiedkovana komunikace se odehrava prostiednictvim technickych
prostiedk, jeji uCastnici se nenachdzeji na stejném misté¢ a mohou reagovat

s ¢asovou prodlevou. Formy komunikace se déli do tiech zakladnich typt:

=  Komunikace osobni (rozhovor, porada)
=  Komunikace pisemna (ptfedpisy, dokumenty)

=  Komunikace elektronicka (e-mail, intranet)

Jejich vyuziti zavisi na konkrétni situaci, podle které¢ se voli forma
komunikace. Vybér vychdzi z informacnich potfeb zaméstnancl, vyznam
informace se totiz odvozuje nejen od obsahu, ale také od formy jejiho sdéleni.
Zménou zpusobu dorucovani sdéleni a jeho zpfistupnénim lze ziskat vice
pozornosti zaméstnancti nez obvyklym zpiisobem, jako je naptiklad zasilani e-

mailu. NejvySsiho efektu sdéleni 1ze dosdhnout kombinaci Ustni a pisemné

2YHOLA, J. Jak zlepsit interni komunikaci. 1. vyd. Bmo : Computer Press, a.s., 2011,s. 189.
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komunikace. Kombinovani riznych typi komunikace zAvisi na typu

komunikovanych informaci, cilové skupiné a pfedchozi znalosti situace.

2.9.1 Osobni komunikace

Osobni komunikace umoziiuje bezprostfedni reakci na sdélovanou
informaci. Thned se tedy mize odstranit ptipadné nedorozuméni a zabrénit
komunika¢nimu Sumu. Spolupracovnici si tak bezprostfedné mohou poskytovat
zpétnou vazbu. Pfi tzv. komunikaci tvafi v tvaf hraje roli i neverbdlni
komunikace, ktera umocnuje vyznam sdélovani informace. Mezi negativa Ustni
komunikace patii Casova naroCnost a vysSi naklady. Pt1 tstni komunikaci také
nemusi byt zachycena kazd4 informace, proto je po duleZitych rozhovorech
vhodné dophit je pisemnym dokumentem se struénym shrnutim osobni

schiizky. Osobni komunikace by méla byt strukturovand a dostate¢né

pfipravena.

., Zakladnimi prostredky osobni komunikace jsou rozhovor, diskuse,
rozprava, porada, telefonicky rozhovor, firemni mitinky vrcholového vedeni se
zaméstnanci, Skolici programy, dny otevienych dveri, firemni rituadly,

spolecenské a sportovni akce, manazerské pochiizky. «30

2.9.2 Spolecenské akce

Dobrou pfilezitosti pro budovani neformalnich vztah je potadani
spoleCenskych akci firmy uspofadanych pii rlznych pfilezitostech, jako je
vyro¢i firmy, ukonCeni urit¢ho obdobi, svatky apod. Tyto akce jsou casto
spojovany s prezentacemi, UCasti top managementu a posilenim tymové
spoluprace. Atmosféra téchto setkani dava zaméstnancim lepsi ptilezitost
poskytovat zpétnou vazbu, oteviené¢ projevovat své nazory a vyjasnovat

nepochopené skute¢nosti.

Tyto akce byvaji Casto spojené s ucasti rodinnych ptislusnikii a jejich
seznamenim S firmou. Je Zidouci, aby i ¢lenové rodin zaméstnancii méli
pozitivni vztah k firmé, protoze rodinné a pracovni vztahy se vzijemné

ovliviiuji.

%0 Hola (2006), s. 62.
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2.9.3 Komunikace prostiednictvim mé dii

Tento typ komunikace se vétSinou pouziva k osloveni §irSi skupiny
zaméstnancli v kratkém cCase. Vhodna je zejména pro jeji moznost snadné
distribuce, ale také sdileni a dostupnosti komunikovanych dokumentt. Pisemna

komunikace v§ak neumoznuje okamzitou zp&tnou vazbu.

Tento typ komunikace zna¢né ovlivnil rozvoj informacnich technologit.
Elektronickd posta, intranet a firemni s’ v souCasné dob& umoziyji efektivni

distribuci a sdileni jednotlivych dokumentd.

Komunikaci prostfednictvim médii voli casto vedeni firmy ke
komunikovani celofiremnich informaci, jako jsou naptiklad vyro¢ni zpravy a

firemni manualy.

Oblibenym komunikac¢nim kandlem jsou firemni Casopisy, kde se daji
strohé¢ firemni informace ozivit naptiklad ptibéhy jednotlivych zaméstnanci.
Firemni cCasopis je také vhodnym médiem pro komunikovani riiznych
persondlnich zileZitosti. V soucasné dobé je trendem piechazet od klasického

tiSténého vydanik elektronické verzi, coz Setii ptedevsim ndklady na vyrobu.

Velmi jednoduchym komunika¢nim nastrojem jsou nasténky, u nichz se
prostfednictvim schranek na ptfipominky dé zajistit i zpétna vazba. Hlavni
vyhoda nastének spoCivd ve snadné aktualizaci informaci a Vv nizkych
provoznich nakladech. Efektivita nastének zavisi kromé jejich obsahu také na

miste, kde jsou nasténka poveSena.

Mezi nejcastéji pouzivané elektronické nastroje patii krome

elektronické posty také intranet. Jednd se o podnikovou sit, ktera je chranéna

vvvvvv

informaci v realném ¢ase.

Zajimava je souvislost mezi poltem zaméstnanci a vyuZivanim
intranetu, kterou lze vidét v nasledujicim grafu. Tento jev dokazuje, Ze

S rostoucim poctem zaméstnanct se firmy vice zabyvaji interni komunikaci
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systémove. Podnikova sit’ je také vhodna pro vzdaleny ptistup zaméstnancli na

riiznych pobockéach firmy. 3

Graf 1: Pfehled podilu firem vyuZivajicich intranet podle po¢tu zaméstnanc i

nad 101
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Zdroj: Hola (2006), s. 81

Na intranetu mohou zaméstnanci najit dilezit¢ informace o firme,
podnikové normy, dokumenty a formulafe, Sablony, graficky manudl,
organiza¢ni strukturu, podnikovy, telefonni seznam, ale také rtzna diskusni
fora a ankety. Stile oblibenéjsi formou komunikace jsou online rozhovory a

diskusni fora.

K pfenosu informaci jsou vyuzivany rizné formaty. Ne vSechny jsou vSak
vhodné pro vSechny komunikacni kanaly. Mezi nejCastéji pouzivané formaty

mohou byt zafazeny nasledujici:

= Prosty text / email - vhodny pfedev§im pro komunikaci kratkych
jednoduchych zprav
=  HTML - vhodné pro riizné potieby komunikace (e-mailové zpravodaje,

intranetové ¢lanky).

%1 Hola (2006), s. 81.
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= PDF - preferovany format pro vSechny dokumenty (texty, obrazky,
hypertextové odkazy), ve kterych pfijimajici strana pravdépodobné
nebude potfebovat zménit obsah komunikace.

= Word, Excel, PowerPoint — tyto formaty by mély byt pouzity pouze
v ptipadé ocekavani, ze ptijimajici strana bude provadét zmény. Ve
vSech ostatnich ptipadech by mély byt pfevedeny do formatu PDF.

* Video - muze byt u¢innym nastrojem pro ukazky produktd, piedani
sdéleni vykonného managementu nebo ziaznamil z firemnich setkani.
Jedna se bud’ o ptimy pienos, nebo o zdznam.

= Audio - pouze prilezitostné pouziti, pokud nelze vyuzit video

V posledni dob¢ jsou jako nastroj firemni komunikace vyuzivany ¢im dal
Cast§ji socialni sité. Jejich prostfednictvim komunikuji podniky piedev§im se
zdkazniky, lze jich v8ak vyuZzit 1 smérem k zaméstnancim. Hlavni vyhodou
jsou naklady, které jsou pro firmu téméf nulové, pokud nenipocitino s ndklady
na Skoleni zaméstnancl, ktefi se se socialnimi sit¢mi dosud nesetkali
Zaméstnanci si vSak casto nepteji sdilet informace se zaméstnavatelem
prostiednictvim stejného kandlu, ktery pouzivaji k soukromé komunikaci
s prateli. Socidlni sit¢ lze navic vyuzivat pouze pro sdélovani veiejnych
informaci, protoze se ¢asto jedna o polooteviené sit¢ — K informacim se tedy
nedostanou pouze adresati. Re$enim miZe byt vlastni program postaveny na
principu socialni sit¢, pristupny vSak pouze zaméstnancim dané firmy.
K hlavnim vyhoddm socidlnich siti patii znacné urychleni pfedani informaci,
moznost sdileni s vice uzivateli najednou, Clenstvi v zdjmovych skupiniach a

ptehlednost.

2.9.4 Vizualni komunikace

Dalsim typem interni komunikace je komunikace vizudlni, do které
spadaji ptedevsim ilustrace, fotografie, grafy a tabulky. Tento typ komunikace
nejCastéji dopliuje ustni prezentace a pisemna sdéleni. Typickym piikladem
jsou nasténky, plakdty a vytahové vyvésky. Tento typ komunikace snadno
upoutdva pozornost zamestnancl, bez slovniho doprovodu vSak mtize byt

Spatn€ pochopitelny a slozitéjise distribuuje mezi vétsi pocet zaméstnancti.
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2.9.5 Komunikace prostiednictvim ¢ini a postoji

V tomto piipadé se nejednd o typické sdélovani informaci, ale o
potvrzeni zprav komunikovanych tstné, pisemné €1 elektronicky v konkrétnich
projevech chovani jednotlivych zaméstnancd, piedevSim prostiednictvim
postojt vedoucich pracovnikli v riiznych pracovnich situacich. Zaméstnanci by
méli jednat v souladu s firemnimi hodnotami a timto zpisobem prosazovat
firemni kulturu. Pravé chovani zaméstnanci je totiz oznacovano jako jeden

Z hlavnich aspekti firemni kultury.

A4

Velmi dulezité jsou ¢iny a postoje ¢lend nejvyssitho vedeni a
jednotlivych manazerti ve spole€nosti. Zatimco chovani clenti vrcholného
managementu je sledovano také externi vefejnosti, ktera si jejich ¢iny spojuje
s firmou obecné, vedouci pracovnici by svym jedndnim a postoji méli byt

vzorem pro své podiizené.

., Firma se svymi zaméstnanci komunikuje také mimoslovne, svymi ciny,
vizi, plany, uspechy, neuspéchy, vyznavanymi hodnotami, hodnocenim a
odmenovanim, zpusobem oblékani pracovnikii a zvyklostmi v oslovovani,
symboly, stylem vizeni, typem produktii i zdkazniki, dodrzovanim pravidel a
trestanim jejich porusovani, pracovnimi podminkami, povesti, jednanim a ciny

r r v o (13 2
konkrétnich manazerii. “>

2.9.6 DalSi formy interni komunikace

Podniky maji i dal$i moznosti, jak budovat oboustranny pozitivni vztah
se zaméstnanci a zvySovat jejich pocit soundlezitosti k firmé¢. Do tohoto typu
komunikace spadaji drobné darky s firemnim logem, vétSinou se jednd o
marketingové pifedméty spojené s riznymi kampanémi urené primarné pro
zakazniky. Obleceni s logem firmy nemusi slouzit jen jako pracovni odév, je
vhodné 1 na rizné sportovni akce nebo na prezentace, kterych se ucastni i jiné

firmy.

Nejlepsi a nejsnadnéj$i cestou k doporucovani firemnich produkta

pfimo zaméstnanci je poskytnout jim moznost vyhodné ziskavat firemni

%2 Hola (2006), s. 70.
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produkty a sluzby. Pokud bude mit zaméstnanec pozitivni zkuSenost, zvysi to

jeho pozitivni vztah k firmé.

2.10 Komunika¢ni sité

Vyuzivani rozmanitych forem komunikace vede ke vzniku rtznych
komunika¢nich siti. Ve spole¢nostech existyji riznd vztahova a informacni
propojeni mezi zaméstnanci, podle kterych se rozliSuji tyto typy

komunikaé&nich siti: 3

= Retézec - typicka sestupna komunikace, ktera propojuje zaméstnance na
ruznych hierarchickych twrovnich. Obdobou tohoto typu je 1 sit
nazyvana prevracené¢ Y, ve které koncovy manaZzer komunikuje
minimaln¢ se dvéma podiizenymi.

= Kormidlo — vtomto typu komunikac¢ni sit€¢ je n€kolik podiizenych
pracovnikl v pfimém kontaktu s vedoucim, aniz by pfitom mezi nimi
existovalo formalni komunika¢ni propojeni.

»  Kruh — tato komunika¢ni sit’ znazorfiuje komunikaci mezi pracovniky
na riznych urovnich bez horizontdIni komunikace ve sttedu.

= VSeobecnd sit — bezchybné vzijemné propojeni vSech pracovnikd,
komunikace je symetrickd a umoziuje komunikaci bez ohledu na

postaveni v organizacni struktuie.

2.11 Komunikace managementu

Bez spravné komunikace neni mozné dobfe organizovat ani rozhodovat.
Komunikace je integrovana souCdst rozhodovani, planovani, stimulace a
kontroly. Schopnosti manazera jsou zavislé na jeho uméni pracovat

s informacemi.

Aby komunikace vibec vznikla, musi byt nékym vyvoldna. Inicidtory
jsou ve veétSiné piipadi pravé vedouci pracovnici ve firme. Nejednd se jen o
Cleny nejvyS$§tho managementu, ale 1 liniové manazery nebo vedouci

pracovnich tymu.

%3 Tureckiova (2004), s. 124 .
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v s

Sdéleni ve firm& Casto postupuji shora dolt, od nejvyssich pticek
hierarchie pfes riizné trovné fizeni3* Tvirci sdéleni, stojici vétiinou na
vrcholku organiza¢ni struktury, znaji celkovy obraz a souvislosti sdéleni.
Postupné se zab¢r sdéleni zuzuje a zamétuje se jen na urcité detaily, k jejichz
rozpracovani dochdzi na dal$im stupni hierarchie. Po t¢, co je zvoleno
konkrétni feSeni, jsou detaily rozpracovany na dalsi Grovni, kterd uz ma mensi
piedstavu o celkové problematice. Cestou doli se informace ,,zuzuji* —
zdiraznuje se to, co se ma udé¢lat a mnohem mensi pozornost je vénovana

davodu, ktery za tim stoji. Rada zaméstnancti nakonec dostava informace bez

kontextu.

Dulezité je detailni informovani manazert predtim, nez piedstoupi mezi
své podiizené. Za nejucinnéj$i ndstroj pro informovani manazerl je vSeobecné
povazovan osobni kontakt, fungovat miize i pfesny plan postupu shrnujici vse
dilezité o chystané zméné. Dulezité je, aby tyto dokumenty byly publikovany a

archivovany na jednom misté.

Pokud jsou informace, které¢ manazefi svym podfizenym sdéluji
v nesouladu s tim, co se poté ve firmé stane, vznikda mezi zaméstnanci silna
neformalni komunikace. Pokud je neformalni komunikace v nesouladu
s oficialni verzi, vypovida to o Spatném nastaveni komunikace ve spole¢nosti.

V nasledujicim D’Aprixové grafu (1996)3°

je vidét, jak mohou naristat rozdily
ve formalni a neformalni komunikaci. High say/ High do kvadrant naznacuyje,
Ze vorganizaci existuje dostate¢nd komunikace a ¢iny manazeri odpovidaji
jejich komunikaci, zatimco v kvadrantu High Say/ Low Do je nejvetsi
pravdépodobnost vzniku neformalni komunikace stojici Vv protikladu ke

komunikaci oficialni.

% Horakova, Stejskalova, Skapova (2008), s. 114.
% Baker (2008), [online].
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Obrazek 3: Konflikt mezi for malni a nefor malni komunikaci v souvislosti s manaZerskymi
informacemi a ¢iny

High Say / Low Do High Say / High Do
(hodné rikat, malo délat) (hodné rikat, hodné délat)
SAY Low Say / Low Do Low Say / High Do
(malo fikat, malo délat) (malo fikat, hodné délat)
DO i

Zdroj: BAKER, K. A. Organizational Communication. — Communication, Management
Benchmark Study [online]. Maxwell AFB: Air War College, 2002. [cit. 2011-10-18]. dostupné
z: http://www.au.af.mil/au/awc/awcgate/doe/benchmark/ch13.pdf.

V interni komunikaci hraje zna¢nou roli osobnost manazera. Ten fidi
podiizené pracovniky a zirovenn jim zprostiedkovava informace od top
managementu. Komunikace je jeho fidicim nastrojem. Nedvéra zaméstnanct
k informacim pfichazejicim od vedeni zvySuje naroky na komunikacni
schopnosti manazerd, prostupnost komunika¢nich kandli a srozumitelnost

sdélovanych informaci.

Manazer svému tymu sdé¢luje ukoly a cile, vrcholnému managementu
prezentuje vysledky svych podfizenych, zajistuje komunikaci svého tymu
vrameci celé firmy, mezi jednotlivymi oddélenimi a tymy, komunikaci
S externimi partnery a predev§im zajiStuje komunikaci uvnitf tymu. Svym
vystupovanim prezentuje zamestnanciim firemni kulturu. %6 Vedouci pracovnici

by méli jit prikladem, sdilet informace a iniciovat pozitivni zmény.

Nedavéra zaméstnanci k vedeni sméfuje K pietrvavajici neochoté
vyjadfovat své ndzory. Budovani vztahu mezi zaméstnanci a vedenim je
dlouhodoby proces, ve kterém postupné¢ odpadavaji bariéry komunikace. Je

nutné vybudovat atmosféru duvéry, ve které budou mit zamestnanci jistotu, ze

% Hola (2006), s. 101.
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prijit s vlastnim podnétem, upozornit na problém, polemizovat, ¢i pfijit

S konstruktivni kritikou neni problém, ale vitana iniciativa.

Pti $ffeni internich sdéleni by se manazeii méli drzet urCitych zisad.
Informace by m¢éli sdélovat vkontextu, zajistovat zpétnou vazbu, pokud
zpravu predavaji ptes dalsi prostfedniky. Vedouci pracovnici musi byt schopni
obhdjit opodstatnénost sdéleni a znat jednotlivé souvislosti.

., Zpuisob, jakym manazer vidi, do jisté miry determinuje tok informaci.

. r v . . 4 * LYY 7
Autokraticky manazer zamezuje efektivni komunikaci. 3

Manazer musi brat v uvahu schopnosti ptijemce sdéleni, formu sdéleni
a komunikacni kanal. Béhem komunikace je nutné ovéfovat vzijemné

pochopeni a spravné piijeti informace.

Manazer by mél vychazet z vlastniho komunikaéniho planu, ktery je
vsouladu s komunikaénim planem podniku. Tento plan by mél zahrnovat
pravidelné porady, reporty, plan Skoleni, pravidelné hodnoceni a neformalni

tymove akce.

Komunikace smérem k zaméstnanciim zajiSt'uje jejich informovanost o
firemnich zalezitostech, jednotlivych procesech. Komunikace smérem ven

Z tymu zahrnyje predev§im piipominky zaméstnanct smérem k managementu.

Trendem ve velkych spolecnostech byva vytvofeni komunikacnich
postupii na opakujici se situace, jako je nastup nového zaméstnance,
hodnoceni, vedeni porad a pohovort, reorganizace a propousténi pracovniki.
Vedouci pracovnici se ucastni komunikacnich Skoleni, kde se nauc¢i s témito

standardy pracovat. *®

Dulezitd je oboustrannd manazerskd komunikace. Pracovnici by meli

dostavat pravidelnou konstruktivni zpétnou vazbu.

37 Janda (2004), s. 41.
%8 Hola (2006), s. 89.
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2.11.1 Rizeni a vedeni

V poslednich letech se role manaZerti znacné¢ zménila. Od tradi¢niho
fizeni se jejich role posunula spiSe k vedeni a motivovani. Organiza¢ni
struktury spolecnosti prochdzeji zdsadnimi zménami, jejichz cilem je zrychlit
rozhodovaci procesy a zruSit nepotfebné urovné fizeni. Rozhodovaci
pravomoci se pfesouvaji k zaméstnancim zac¢lenénym v redlném déni. Vznikaji
projektové tymy se ¢leny zZ riiznych oddéleni a Casto 1 statl. Tyto tymy vznikaji
a zanikaji podle aktudlnich potfeb podniku. Aktivni zapojovani zaméstnanct
do vSech fazi rozhodovaciho procesu vede k tomu, ze manazefi misto

nafizovani spi§e smétuji iniciativu svych podtizenych.

Zatimco do ftizeni spadd napifiklad planovani a tvorba rozpocty,
organizovani a vybér pracovnikl a kontrola a feSeni problémi, do oblasti
vedeni se fadi stanovovani sméru a zapojovani, motivovani a inspirovani

zameéstnancu.

Tento styl vyzaduje wvelkou otevienost, podporu tymové prace,
delegovani pravomoci a sdileni co nejvétSiho poctu informaci se vSemi, pro
které by tyto informace mohly byt uzitené. ManaZer se tak stava spiSe

iniciatorem a poradcem.

2.11.2 Komunikac¢ni nastroje managementu

Jesté¢ v nedavné dobé byli nadfizeni pracovnici zamétfeni jen na vedeni
svého tymu, kontrolu a rozdélovani ukoli. Ke komunikovani s podiizenymi,
respektive K jejich informovani, pouzivali jeden hlavni nastroj (osobni setkani,
dopisy, e-maily apod.). V soucasné dob¢é vsak ¢im dal vice manazeri zjist'uje,
7ze komunikace je jednou z nejdilezitéjSich oblasti jejich prace a Ze jen
prostfednictvim spravné¢ nastavené komunikace mohou ¢leny svych tymu

spravné vést. Proto se zam¢iuji na stile vice komunika¢nich forem a néstroja.

Velmi pouzivanym nastrojem vedeni tymu jako celku i jeho
jednotlivych ¢lentt je tymovy meeting. ManaZefi pi1 nich seznamuji své
podiizené se stanovisky vychazejicimi z firemni strategie. Tymova porada by

meéla byt pfedem piipravena a fadné strukturovana. Jeji uCastnici by predem
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méli znat jeji program a vystupy z pfedchozi porady zahrnujici vzeslé ukoly a
odpovédnosti za né. Na tymovou poradu by méla navazovat oficialni pisemna
komunikace, kterd umozni vracet se k dojednanym Cinnostem. ,, Cilem porady
je nejen kontrola uikolii a zadavani novych, ale prohloubeni tymové spoluprace.
Spravné vedend porada vede k odstranéni pripadnych komunikacnich bariér

mezi ¢leny tymu a k posilovani kladnych pracovnich vztahii. “*°

Porada musi mit jednoho moderatora, ktery fidi diskusi, napomaha

hledat feSeni a prosazuje respektovani vSech Ucastnikli porady jako partnert.

Mezi dal$i nastroje manazerské komunikace patfi konzultace a dny
otevienych dveti, kdy je ofekavan aktivni pfistup ze strany zaméstnanct, a
manazerské pochlizky, kdy manaZer aktivné oslovuje své podiizené a dava jim

prostor pro diskusi.

2.11.3 Hodnoceni vykonu a potencidlu

., Hodnoceni je zalozené na porovnavani dosazenych vysledkii a cili
podle stanovenych kritérii.“*° Pfedmétem hodnoceni jsou pracovni vysledky i
chovani pracovnika. Pracovni vysledky jsou zalozené na objektivné
méfitelnych veli€inach, jako je mmnoZstvi, kvalita, ¢as doddni a naklady.

Chovani zahrnuyje proaktivitu, ochotu, snahu a schopnost vést.

Zdatny manazer by mél byt schopen hodnotit nejen vykon svych
podiizenych, ale zaroven identifikovat jejich potencial. V tomto piipadé by se
vedouci pracovnici méli zabyvat tim, kdo z jejich podiizenych ma dobry
usudek, je schopny ptinaset nové pohledy na vnimani situaci, které umoznuji
kreativni pfistup, ma schopnost velmi brzy rozeznat mozZné problémy,
S predstihem uréuje nové prilezitosti, vi, ¢eho chce dosdhnout, ma dobré
komunikacni dovednosti atd. Trendem poslednich let je témto lidem
umoznovat kariérni rist — zaméstnanci jsou motivovani a zaméstnavatelé uSetii
ndklady spojené s vybérem a adaptaci externich kandidati. Dobfe nastaveny
systém interni komunikace a vyuZzivani Siroké Skaly komunikac¢nich néstrojt

mohou zvySovat rozvoj potencialu zaméstnanci. Rozhodujici pfitom neni

%9 Hola (2006), s. 62.
%0 Tamtéz, s. 31.
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mnozstvi informaci, ale jejich efektivita a pfeména na znalosti umoziuyjici

G inngjsi procesy. **

. Tureckiova (2004), s. 116
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3 Zpétna vazba

Pokud je na komunika¢ni proces nahlizeno v interak¢nim pojeti, musi
byt brana v uvahu i zpétna vazba. V této Casti komunikacniho procesu se
ovéfuje predpoklddané porozuméni. Komunikdtor se v této chvili stdva
pfiiemcem a prijemce komunikdtorem, ktery potvrzuje nebo vyvraci piijeti a
pochopeni komunikované informace a piipadn¢ zada o vysvétleni ,, Aktem
poskytnuti a prijeti zpétné vazby se uzavird jeden komunikacni akt, na ktery
mohou navazovat dalsi komunikacni vymeny mezi obéma aktéry komunikace,
pripadné miize byt cyklus rozsiren o dalsi ucastniky nebo prenesen na jiné

osoby. “4?

Pro komunikaci s interni vetejnosti plati stejna pravidla jako pro zbylé
cilové skupiny. Musi se jednat o oboustranny proces, coz predstavuje aktivni
usilovani o zpétnou vazbu a snahu o co nejlepsi pochopeni ndzorti a postojti a

také motivace zamdstnanci.*®

Predpokladem pro fungujici vnitrofiremni komunikaci je oteviené
prostiedi, které vyzaduje prostor pro zpétnou vazbu (tzv. feedback). Ta je
nedilnou soucasti vnitrofiremni komunikace a umoziuje feSit aktudlni i

potencialni problémy.

Diky fungujici zpétné vazbé se management spolecnosti pribézné
dozvida, zda je komunikace funk¢ni. Dobra zpétna vazba vede k neustalému

zdokonalovani vnitro firemni komunikace.

,Zpétna vazba musi probihat na vSech trech urovnich. Na urovni
pracovniho mista, zde je dilezité nastaveni zpétné vazby v ramci hodnoceni
pracovnikit a nadrizenych manazeru, dale pak na vurovni tymu, kdy je manazer
hodnocen tymem a tym manazerem. Treti urovni je uroven celofiremni. Na této

urovni zaméstnanci hodnoti (nejcastéji anonymnimi anketami) firmu jako

*2 Tureckiova (2004), s. 113.
*3 Horakova, Stejskalova, Skapova (2008), s. 125.
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celek, managementu se dostavaji informace o tom, jak je pracovnici hodnoti,

jak s firmou sdili cile a svou viastni perspektivi.***

Zpétna vazba je nejcastéji rozd€lovana na pozitivni a negativni.
Zatimco cilem pozitivni zpétné vazby je upevnit zadouci chovani pracovnikii a
motivovat je, negativni zpétnd vazba ma zmeénit jejich nepfijatelné jednani.
Negativni zpétnd vazba je také oznaCovdna jako konstruktivni nebo
produktivni. Jejim cilem totiz neni pouze néco vytknout a popsat Spatny
pracovni vykon, ale zaroven si vyslechnout nazor kolegy a spole¢né¢ vymyslet

feSeni situace.

Utinnost zpétné vazby nezajistuje viak ziskani informaci, ale prace
managementu S témito informacemi. Zpétnd vazba méa vyznam pouze tehdy,
pokud jsou poznatky z ni ziskané zavadény v praxi. Pokud je jejich zavedeni
znovu zhodnoceno a piipadné¢ upraveno, hovoiime o tzv. dvojit¢ zpétné

vazbe.®®

Zpétna vazba mize byt poskytovana jak ze strany kolegt, tak od
nadfizenych pracovnikd. V ptipadé, Ze podiizeni poskytuji zpétnou vazbu
svym nadfizenym, jednid se o stoosmdesatistupiiovou zpétnou vazbu (neboli
zpétnou vazbu zdola). V soucasné¢ dobé je vSak mnohem castéji vyuZzivana
zpétnd vazba vicenasobnd, nazyvana také tfistaSedesatistupfiova zp&tna vazba.
Ta je ziskavana od celého okruhu lidi, s nimiz dany zaméstnanec spolupracuje
— nadfizeni, kolegové i podiizeni pracovnici. Kromeé téchto hodnoceni hraje pii
zpétné vazbe dulezitou roli také sebehodnoceni. TtristaSedesatistupiiova zpétna

vazba je zaloZena na dvou piedpokladech:*®

*  Védomi neshody mezi tim, jak se vidime sami a tim, jak nas vidi
ostatni, zvySuje znalost sebe sama.

* Hola (2006), s. 54.

5 Janda (2004), s. 12.

6 KUBES, M., SEBESTOVA, L. 360stupriova zpémd vazba jako ndstroj rozvoje lidi. Praha :
Grada, 2008, s. 30.
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=  VéEtSi znalost sebe sama je klicova pro maximalni vykon v roli
manaZzera a stdva se proto zdkladem rozvoje v oblasti fizeni a vedeni

lidi.

3.1 Proces poskytovani zpétné vazby

Proces poskytovani zpétné vazby mize mit rizné podoby. Pro vybér
postupu je dulezité, zda se jedna o jednorazovy proces, nebo o systém
pravidelnd se opakujicich hodnoceni. Rada spole¢nosti v soutasné dobé
vyuziva zpétné vazby pravidelné¢ a zavedeni tohoto procesu byva pomérné

naroc¢né.

V prvni fadé musi organizace zkonstruovat novy nebo zvolit jeden
Z existujicich nastrojii a seznamit s nim své zaméstnance. Mezi nejcastéji
pouzivané nastroje patii osobni rozhovory nebo pisemné dotazniky. Vystupy
Z obou téchto metod mohou byt zpracovavany i anonymné. Po sesbirani dat a
jejich vyhodnoceni jsou zpracovany individudlni zpravy pro hodnocené
zaméstnance. Pravé tato individudlni zprava poskytuje zaméstnanciim zpé&tnou
vazbu a obsahuje fadu podnétl pro jejich rozvoj. Hlavnim vystupem ze zpétné
vazby je akéni plan, ktery zaroven slouzi jako vychozi dokument pii dalSim

hodnoceni.

Tristasedesatistupiiova zpétna vazba nenahrazuje ostatni nastroje
vyuzivané pii rozvoji zaméstnanci, ale spiSe je dopliiuje. Zpétnou vazbu je
proto vhodné pouzivat vsou€innosti sjinymi nastroji, jako jsou hodnotici
rozhovory, zaméstnanecké prizkumy, osobnostni testy a dotazniky, ale také

tzv. assessment centra a rozvojova centra. 47

" Kubes, Sebestova (2008), s. 30.
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PRAKTICKA CAST

4 Utvar Service Development

Utvar Service Development (atvar vyvoje sluzeb) ve spole¢nosti T-
Mobile Czech Republic, a.s. je soucasti utvaru Product Development (PD)
spole¢nosti Deutsche Telecom (DTAG). Tento tutvar poskytuje mnoho
dulezitych firemnich sluzeb a produkti jak lokalné, tak mezinarodné. Strategie
Service Development je piimo spojena se strategickymi cili spole¢nosti
Deutsche Telecom (DTAG).

Utvar vyvoje sluzeb zahrnuje pét tymi, kazdy znich vede jeden
manaZzer, cely utvar fidi jeho feditel. Organizani strukturu znazoriuje
nasledujici obrazek. Lokalni tymy (tymy pracujici vyhradné na Ceskych
projektech) jsou oznaceny tmavou barvou, mezinarodni tymy spadajici pfimo
pod Deutsche Telecom jsou oznaceny svétloubarvou. Za poslednirok se pocet

zaméstnancll zvysil o dvacet procent, nyni ma utvar 68 ¢lend.

Obrazek 4: Organizaéni struktura ttvaru Service Development

asistentka

I T 1
Mobilni platformy Hlasové sluzby M"':::;‘i'al“‘
ManaZer + 6 ¢leni Manazer + 10 clend ManaZer + 8 Zlentd

Pfi praci na lokalnich i mezinarodnich projektech je dulezité, aby spolu

Clenové tohoto tutvaru sdileli vSechny dilezité informace. V tomto ttvaru vsak
neni oficidlné nastaven zddny komunikac¢ni plan, proto spolu zaméstnanci

informace sdili jen nahodile nebo viibec, coz vede k neefektivité prace.
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5 Prubéh komunikac¢niho auditu

V utvaru Sevice Development byl proveden komunika¢ni audit, podle
jehoz vysledkti bude navrzena komunikacni strategie tohoto utvaru. Prizkum

interni komunikace bude rozd&len do &tyfech fazi:*®

e Piipravna fize — analyza soucasného stavu, studium organizacni
struktury, pouzivanych komunikanich prostredkii a typa

pienasenych informaci

e Realiza¢ni fize — vyzkumné Setfeni (elektronicky dotaznik pro

zaméstnance a polostrukturované rozhovory s manazery)
e Hodnotici fize — ptiprava navrhli na zlepSenia jejich prezentace

e Monitoring — sledovani, zda doslo k doporu¢ovanym zménam, a

analyza vysledku, ke kterym tyto zmény vedly

5.1 Analyza soucasného stavu

V soucasné dob¢ koluji mezi zaméstnanci tvaru Service Development
ruzné typy informaci. Jednd se o informace od managementu (vertikalni
sestupna komunikace), sdileni informaci vramci jednotlivych tymi (tymova
komunikace) a komunikace napifi¢ jednotlivymi tymy (diagonalni
komunikace). Utvar Service Development je zaroveii prezentovan jako celek

Vv ramci spole¢nosti, na lokaIni 1 mezinarodni trovni.

Ke sdileni zminovanych informaci jsou v soucasné dob€ vyuZivany
rizné komunikacni nastroje. Krom¢ bézné vyuzivanych nastrojii (telefon,
e-mail, nasténka) jsou pofaddany tymové porady, setkdni celého utvaru
s feditelem, ucast feditele na tymovych schlizkach. Informace je mozné sdilet
také na spole¢ném disku. K propagaci utvaru vramci celé spolecnosti se
pouziva firemni Casopis a clanky publikované na intranetu. V ttvaru je

podporovana i neformalni komunikace prosttednictvim spole¢nych snidani.

*8 Tureckiova (2004), s. 130.
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Komunikace vSak probiha na nepravidelné bazi a znaéné nahodile. Jelikoz
se jednd o technicky utvar, zaméstnanci jsou casto zaméfeni pouze na
technologickd feSeni a neuvédomuji si dulezitost vzajemné komunikace.
V souCasné dobé maji zaméstnanci k dispozici nékolik komunikacnich
prostiedkl, neni vSak jasné dano, ktery z nastrojii bude pouZzivan pro sdileni
konkrétnich informaci. Proto spolu zaméstnanci informace ¢asto vilbec nesdili,
pracuji na stejnych ukolech paralelné¢ a nevyménuji si zkuSenosti, které by

vedly k lepsimu plnéni jednotlivych tkolu.

Pokud se jedna o prezentaci tvaru v ramci celé firmy, spolupracuje utvar
vyvoje sluzeb s oddélenim interni komunikace pouze okrajové. Aktivita vSak
musi prichazet se strany zaméstnancu utvaru Service Development, proto je
komunikace nepravidelna. Komunikuji se jen velké tspéchy a kvili casové
vytizenosti se s navrhy témat prichazi ¢asto na posledni chvili a ¢lanky poté

nejsou prili§ aktualni.

5.2 Cile vyzkumu

Oddéleni Service Development je soucasti spolecnosti s vice nez dvéma
tisici zaméstnanci, kterd ma rozpracovanou komunikaéni strategii jak pro
externi, tak interni komunikaci. Tyto kampané jsou vSak zaméfené na
spole¢nost jako celek. Proto, aby jednotlivd oddéleni ve firmé mohla plnit své
strategické cile, musi sdilet informace potiebné pro jejich ¢innost a mit

vytvofen vlastni postup, jaké informace a jakym zptsobem sdilet.

Cilem praktické casti této prace je vytvofit komplexni komunika¢ni
plan, ktery umozni oddéleniu Service Development komunikovat potiebné
informace pouzitim vhodné zvolenych komunikaénich nastroji. K vytvoreni

tohoto planu pomohou odpovédi na pfedem stanovené vyzkumné otazky.

Cilem této prace je vhodnym nastavenim Vyuzivani komunikacnich
nastroji docilit stavu, kdy zaméstnanci maji dlouhodobé piehled o déni
voddéleni a maji dostatek informaci pro plné€ni pracovnich ukold. Kazdy
zaméstnanec by pak mél mit jasnou piedstavu o tom, jak jeho prace prispiva

k napInéni firemnich cil, jak vyuzit zkuSenosti kolegt a tudiz jak nejlépe
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ptispét ke zlepSeni vykonnosti firmy. ZlepSenim informovanosti zaméstnancti o
vSech kliCovych vécech ve firmé a v oddéleni lze docilit stavu, kdy se zvysi
pocet piipadl, ve kterych se zaméstnanci budou schopni rozhodovat sami pii
feSeni pracovnich problémi. Tim dojde ke zvySeni spolehlivosti dodavek,

piipadné k jejich zrychleni anebo ke zvySeni poctu inovaci.

5.3 Stanoveni vyzkumnych otizek

Hlavni vyzkumna otdzka je tizce spjata s hlavnim cilem této prace: ,Jak
muze oddéleni Service Development =zlepSit komunikaci se svymi

zaméstnanci?

Nutnym krokem pro nalezeni odpovédi na hlavni vyzkumnou otdzku
bylo stanoveni dil¢ich vyzkumnych otdzek. Hlavni vyzkumna otédzka je proto

operacionalizovana do téchto dil¢ich vyzkumnych otazek:

DVO1: Vladne v oddéleni Service Development oteviené komunikacni

klima?

DVO2: Probiha v oddéleni efektivni komunikace mezi managamentem

a fadovymi zamestnanci?

DVO3: Prostfednictvim jakych komunika¢nich nastrojii zaméstnanci

komunikuji?
DVO4: Poskytuji si zaméstnanci zpétnou vazbu?
DVOS: Je oddéleni dostate¢né propagovano v ramci spolecnosti?

Dil¢i vyzkumné otdzky jsou rozdéleny do oblasti, které jsou ndsledné

meétfeny konkrétnimi otazkami v dotazniku ¢i rozhovoru.

5.4 Metoda

Pro analyzu a hodnoceni interni komunikace existuje fada metod a
postupt. Audit interni komunikace predstavuje systematicky pfistup
K posouzeni vnitini komunikace v organizaci, odhaleni piipadnych nedostatkti
a navrh zpUsobu jejich odstranéni. Pro analyzu interni komunikace oddéleni

Service Development byly vyuzity jak metody kvalitativni, tak kvantitativni.
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Jako nastroj kvantitativniho prizkumu byl zvolen pisemny dotaznik
(strukturovany pisemny rozhovor), jako nastroj kvalitativniho Setfeni byl
pouzit polostrukturovany rozhovor s manazery jednotlivych tyma v oddéleni.
Pti hodnoceni komunikace oddé&leni byly ziroven studovany dokumenty

tykajici se organizacni struktury a definovanych strategii a postup?i.

Tato metoda vychdzela z principu triangulace, kdy je vyuzito nejméné
dvou metod, vétSinou kvalitativni a kvantitativni, coz zvySuje validitu vysledkt

vyzkumu.

5.4.1 Pisemny dotaznik

Jednou z metod vyzkumu byl zvolen strukturovany dotaznik
distribuovany mezi zaméstnanci oddéleni Service Development elektronicky
v obdobi od cervence do fijna 2011. Tento dotaznik se skladal z 18 otazek

riznych typl:

=  Otazky s proménnymi s pétibodovou stupnici (otdzka 2, 3, 10, 14)

»  Otdzky s proménnymi s moznosti odpovédi ano ¢ine (otdzka 12)

=  Otazky s proménnymi se Skdlou méfici Casovy horizont (otdzky 8 a
9)

=  Oteviené otazky (otazky 4, 8, 11)

» Otazky spredem definovanymi moznostmi umoznujicimi vice
variant odpoveédi (otazky 6, 7, 13, 16)

=  Otazky spfedem definovanymi moznostmi umoziujicimi pouze

jednu variantu odpovédi (otazky 1, 5, 15, 17)

Otazky vdotazniku byly zaméfeny na postoj respondenti k interni
komunikaci, kvalitu a mnozstvi komunikovanych informaci, vyuziti
komunika¢nich nastrojii, komunikaci managementu, poskytovani zpétné vazby
a prezentaci oddéleni v rdmcei celé firmy. Respondenti mohli doplnit jakykoliv
postieh tykajici se interni komunikace v posledni oteviené otazce. Dotaznik
nezahrnoval demografické otdzky zamétené na v&k, pohlavi a vzdélani. Stejny

dotaznik byl ur¢en jak vedoucim pracovniklim, tak fadovym zaméstnanclm.
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Pfesné znéni jednotlivych otdzek je uvedeno vSesté kapitole Vysledky

prizkumu a odpovédi na dil¢i vyzkumné otazky.

5.4.2 Polostrukturovany rozhovor
Polostrukturované dotazovani s pfedem stanovenymi otazkami bylo
vyuzito pro osobni rozhovory s vedoucimi pracovniky. Potadi otazek bylo

mozné v priubéhu rozhovoru ménit a doplilovat o ptipadna vysvétleni.

Vsichni manaZeti méli stejnou zakladni baterii otdzek, coz umoZnilo
porovnavani vysledkd. Volna forma otazek, kterd odpovédi nijak neomezovala,

umoznila vét§i validitu, odpovédi vSak nemohly byt standardizovany.

Odpovédi byly zaznamenavany na zadost manazerti pouze pisemné —
nikoli digitdln€. Scénate polostrukturovanych rozhovorti véetné zapracovanych
odpovédi jsou uvedeny jako Ptiloha B této prace, manazefi jsou oznaceni

anonymng.

5.5 Utastnici

K vyplnéni pisemného dotazniku byli vyzvani vSichni zaméstnanci
oddéleni Service Development. Dotazniky byly ucastnikim distribuovany
elektronickou formou, K jejich vytvofeni a naslednému sbéru dat byl vyuzit
interni firemni nastroj, na ktery jsou zaméstnanci zvykli, tudiz neméli s jeho

vypliiovanim zadné technické potize.

Pisemny dotaznik byl distribuovan celkem mezi 68 zaméstnanct véetné
vedoucich pracovnikii. Dva zaméstnanci se odmitli i pfes zaruCenou anonymitu
na vyzkumu podilet. Elektronicky dotaznik vyplnilo v pribéhu prvnich dvou
tydnt 32 zaméstnanct. Po 14 dnech byl na ostatni zaméstnance rozeslan e-mail
S pfipomenutim, po kterém dotaznik vyplnilo dalSich 21 kolegii. Navratnost

dotazniku byla tedy 78 %.

Pro kvalitativni dotazovani bylo metodou zamérného vybéru zvoleno 5
manazer. Jednalo se o vedouci pracovniky, kteti jsou zodpoveédni za chod
oddéleni a pfedevSim jejich iniciativou by méla byt interni komunikace

zlepSovana.
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Vedeni oddéleni bylo sezndmeno s Ucelem prizkumu. Pro zachovani
anonymity zde nejsou wuvedena jména jednotlivych zaméstnanct.
Respondentim bylo zaru€eno anonymni zpracovani Zaroven jim bylo
potvrzeno, ze odpoveédi nebudou spojovany s konkrétnimi osobami a nebudou

mit dopad na jejich hodnoceni.
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6 Vysledky prizkumu a odpovédi na dil¢i vyzkumné

otazky
Pisemny dotaznik byl distribbuovdn s cilem zmapovat komunikacni
situaci v ramci celého oddéleni Service Development. Bylo proto dulezité, aby
se ho zlcCastnili ¢lenové vSech péti tymul. Jedin€ tak mohou byt vysledky
pruizkumu generalizovany na celé oddéleni. Rozlozeni ucastniki podle

jednotlivych tyma je zndzornéno v nasledujici tabulce:

Tabulka 1: Pofet zaméstnanci zucastnénych prizkumu

Pocet zaméstnanci
zucastnénych
Oddéleni Celkem prizkumu %
Mobilni p latformy 7 5 71%
Hlasové sluzby 11 11 100%
MultimedidIni sluzby 9 6 67%
Vyvoj aplikacia softwaru 30 21 70%
Projektovi manazefi 9 8 89%
Reditel, asistentka 2 2 100%
CELKEM 68 53 78%

Ztéto tabulky je ziejmé, Ze pisemny dotaznik vyplnilo celkem 53
zaméstnancl, coz je 78 % zcelkového poctu zaméstnancii oddéleni Service
Development. Nejniz§i Gcast byla v tymu Multimedidlni sluzby (67 %). I
Vv tomto piipad¢ se vSak jedna o vice jak nadpolovicni vétSinu. Dotaznik proto
mize byt oznacen jako vypovidajici o situaci ve vSech tymech oddé€leni

Service Development.

Dotaznik neobsahoval demografické otdzky zaméfené na v€k a pohlavi,
jedind otdzka ztéto oblasti byla na délku pracovniho poméru v oddéleni

Service Development, jejiz vysledky jsou zaznamenany v nasledujici tabulce:
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Tabulka 2: Analyza odpo védi na otazku ¢. 1 v elektronickém dotazniku

1.Jak dlouho pracujete v oddéleni Service Development?

méné nez 1 rok 14| 26%
1-5 let 23| 43%
vice nez 5 let 16| 30%

V této tabulce je vidét, ze pruzkumu se zcastnili jak zaméstnanci
oddéleni, jejichz pracovni pomér trva nékolik let, tudiz se da ptfedpokladat, Ze
fungovani oddéleni dobfe znaji, tak novi zaméstnanci, kteti v oddéleni pracyji

jen nékolik mésict.

V této kapitole budou postupné zanalyzovany odpoveédi na jednotlivé
otazky pisemného dotazniku. Tyto otdzky jsou sefazeny v ndvaznosti na
sestaveni dil¢ich vyzkumnych otazek a jejich vysledky budou zohlednény

v dalsich kapitolach.

6.1 DVOL1: Vladne v oddéleni Service Development oteviené
komunika¢ni klima?

Za oteviené Komunikacni klima se da povazovat prostfedi, kde
informace Kkoluji volné a jejich postup neni Vv uréitém stidiu zablokovan.
Zaméstnanci V ném pied vedoucimi pracovniky oteviené vyjadiuji své nazory a
aktivné pfichazeji s navrhy na nova feseni. Komunikace ve spole¢nosti probiha
bez pretvofeni vertikdlné i horizontdlné. Aby se komunikacni klima dalo
oznaCit jako oteviené, musi byt zajiSt€no sdileni informaci a znalosti,

informacni ptiméfenost a tok informacibez komunikaénich bariér.

Prvni otdzka byla zaméfena na celkové komunika¢ni klima tutvaru
Service Development, na pracovni a firemni cile, prostor pro rozvoj znalosti a
adaptaci nového pracovnika. Jednalo se o otazku s proménnymi s pétibodovou
stupnici, kde zaméstnanci vyjadfovali miru souhlasu (naprosto nesouhlasim,

spiSe  nesouhlasim, vaham, spiSe souhlasim, naprosto souhlasim)

s nasledujicimi vyroky.
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Tabulka 3: Analyza odpo védi na otazku ¢. 2 v elektronickém dotazniku

£ = £
5| 2 =
| E| = Z| ¢
g s 21 ¢
3 A
2. Souhlasite s nasledujicimi tvrzenimi? =
% % % % %
a Komunikace v SD probiha bez problém. 00 |11(21)16|30]21(40| 5|9
b Komunikovanym informacimvdy rozumim. 010 |7 [13)14]26]26(49]6 |11
Jsem zahlcen/a pfiliSnym mno zstvim
c 7zbyte¢nych informaci. 3[6 |17(32]11|21]18|34]4 |8
Dostavam informace, které jsou vzajemné v
d rozporu. 6 (11|17 (32)17(32]|11(21|2 | 4
e Mampocit, Ze ma prace je pro firmu dileZita. 0[{0]|3([6]14|26]21]|40]15]|28
f M4 prace souvisis cili organizace. 0|0 ]|4|8]10(19]|23|47]14]|26
g Vim piesné, co se od mé prace ofekava. 214 ]15(9]11]21]20|38]15]|28
h  Vim, na koho se obratit pii feSeni problé mil. 0[{0]3|[6]14|26]16]|30]20]|38
Jsemvcas upozoriiovan/a na piipadné
i problémy. 0[O0 |6 (11]19(36]17|32]11]|21
Za kvalitné odvedenou praci jsem dostateéné
j ocenén. 2|14 14 (8|18|34|22|142] 7 |13
Firma mi dava dostatek moZnosti pro rozvoj
K  znalosti. 2|4 18 |15]17|32]14]|26]12]|23
Novému pracovnikovi je poskytnut dostatek
| informaci. 0[O0 |8 (15]20(38]16|30] 9 |17
Novy pracovnik ma dostateény prostor k
m adaptaci. 112 ]13]|6]14|26|22]|42]13|25
Rad/a se zicastnuji spole¢enskych akei
n poiadanych SD. 2|4 |4 |15]11|21]16|30]16|30

Tyto vysledky naznaCuji, Ze zaméstnanci nepocituji vyrazné
komunikaéni problémy, komunikované informace jsou pfevazné srozumitelné.
Presto se zde ukazuje n¢kolik oblasti, ve kterych je urcity prostor pro zlepSeni
— t&mef Ctvrtina zaméstnancli zuCastnénych prizkumu (21 %) spiSe nesouhlasi
s tim, ze by komunikace v oddéleni probihala bez problému, piestoze témet
polovina zaméstnancl s timto vyrokem souhlasi. Stejny pocet zaméstnanct
dostava informace, které jsou vzijemné v rozporu. Tento vysledek potvrzuje
nutnost oficialntho komunika¢niho kanalu. 19 % ¢lenti tymu nema podle jejich
odpovédi dostatek moznosti pro rozvoj znalosti. Kromé skoleni a trénink,
které zajist'uje firma, by tento pocit mohl zlepsit komunikacni nastroj na sdileni

znalosti a zZkuSenosti v ramci oddéleni.
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Ve druhé otazce zaméfené na informovanost zaméstnanci vyjadfovali
rovnéz v pétibodové stupnici svilj ndzor, zda jsou v nasledujicich oblastech
dostate¢né informovani. Jak zndzorfiuje nasledujici tabulka, nejvétsi rezervy
pocituji zaméstnanci v informovanosti o personalnich zménach, jako jsou nové
vypsana vybérova fizeni na oteviené pozice. Nizkou informovanost pocituji
zaméstnanci rovnéz o neuspéSich, ale 1 UGspéSich oddéleni. V nekterych
oblastech, jako jsou cile oddéleni nebo pozadavky na praci maji naopak nékteti
zaméstnanci pocit, ze dostdvaji nadbytek informaci Dalsi kapitola se zaméri
piedevS§im na oblasti, kde zameéstnanci pocityi nedostatek informaci a

navrhne, jak zaméstnance v této oblasti uspokojit.

Tabulka 4: Analyza odpo védi na otazku ¢. 3 v elektronickém dotazniku

g 2
g =
o S
= < = S
@ )g \g s E
§ s < =) o
[
£ g = =l =
S @ - >
=) (=} 172 E o
[ E| S| = %
< =
3.Jak byste hodnotil/a Vasi informovanost N £
v nasledujicich oblastech: % % % % %
a Cile SD 0| O] 5| 9]21|40] 18|34] 9|17
b Organiza¢ni zmény v SD 4| 8] 14|26]16|30] 13| 25] 611
Personalni zmény v SD (vybérova fizeni,
C oteviené pozice) 3|1 6] 18|34]19|36] 12| 23] 1| 2
d Uspéchy SD 2| 4| 14| 2617 (32| 15|28] 5| 9
e Neuspéchy SD 4| 8] 17(32]20|38] 10(19] 2| 4
f Pozadavky na Vasi praci 0] 0] 5| 9] 8|15] 32|60| 8|15
g Hodnoceni Vami odvedené prace 2] 4 8]23|43] 19(36] 5
h Reseniproblémi 0] 0] 9[17]25]47] 17]32] 2

Dalsi otazka byla oteviend, zaméstnanci v ni byli dotazovani na typy
informaci, které jim pfi jejich praci chybi. Poloviné zaméstnancii nechybi
7zadné informace, druhd polovina vSak zminila typy informaci, které by v ramci
oddéleni mohly byt sdileny 1épe. NejCasteji se jednalo o tzv. lessons learnt
Z projektl — jednd se o informace, které jsou sdileny v pribéhu a predevs§im po

skonCeni jednotlivych projektt, tykajici se jejich prubé&hu, osvédcéenych
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postupll a naopak i véci, které se nevydarily. Sdilenim téchto informaci by
doSlo ke zvySeni efektivity. Rizné projekty totiz probihaji podle podobnych
postupli, proto by sdileni téchto informaci mohlo pfedejit opakovanym
chybam. Zpusob sdileni téchto informaci bude navrhnut v dal$i kapitole této

diplomové prace.

Tabulka 5: Analyza odpo védi na otazku ¢. 4 v elektronickém dotazniku

4. Jaky typ informaci Vam chybi?

S

Lesson learnt z pro jektt

Piehled o b&Zicich a ptipravovanych projektech

Zmény v SD —aspéchy, neuspéchy, problémy

Strategie ostatnich tymi v SD
Zakulisni drby

Seznam externich zaméstnanct

Interni vyjimky SD oproti standardnim pravidlim (schvalovaci workflow)

Navod, jak fesit kolize

Seznam osob zodpovédnych za jednotlivé procesy

Kuchaika pro nov¢ nastupujici kolegy

informace o mezinarodnich projektech a feSenich

urcité kontaktni osoby zodpovédné za mezinarodni sluzby/systémy

GG L RSN N F N F N 13|
(N IR O IO IO R OO G NG S T IR BNV e

Informace o procesech TMCZ
Zadny

N
Ry
a1
o

6.2 DVO2: Probiha v oddéleni efektivni komunikace mezi
managamentem a radovymi zaméstnanci?
Dalsi otdzky vpisemném dotazniku byly zaméfeny na komunikaci
s managementem. Oddéleni Service Development vede kromé feditele pét
manaZzert, ktefi maji s vyjimkou oddéleni Vyvoje aplikaci a softwaru

maximalné deset podtizenych.

Jako hlavni pfekdZku v komunikaci se svym nadfizenych vidi 31 %
zaméstnancll oddéleni ¢asovou vytizenost svého nadiizené¢ho. Jako problém
jsou vnimany také jiné osobnosti a neucelend dokumentace k problémovym
doménam. Pfehnanou kritiku a jednostranny tok informaci vnima jako problém

pouze minimum zaméstnanct.
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Tabulka 6: Analyza odpo védi na otazku ¢. 5 elektronického dotazniku

5. Co povazujete za hlavni pfekaZzku v komunikaci s
nadiizenym?

%
Casovou vytizenost manaZera 14| 31
Nedvéru 4 9
Jiné osobnosti 6| 13
Nedostate¢ny zdjemnadiizeného 4 9
neucelend dokumentace k problémovymdoménam 5| 11
Prehnana kritika 1
Jednostranny tok informaci 3
Z4dna piekazka v na§i komunikacineni 16| 36

Analyza odpovédi na dalsi otdzku ukazuje, ze o problémech a chybach
vedouci pracovnici informuji své podiizené nejCastéji osobné. I pfes ¢asovou
vytizenost je dilezité, aby negativni informace byly sdélovany osobni cestou.
Osobni komunikace mize snaze piedejit Spatnému pochopeni a miize rovnou
pfinést navrh feSeni. Problémem osobni komunikace mize byt nerozvazna

reakce ovlivnéna emocemi.

Tabulka 7: Analyza odpo védi na otazku ¢. 6 v elektronickém dotazniku

6. Jakym zpilisobem Vais nadfizeny infor muje o pfipadnych
problémech a chybach?
%

Osobné 441 83
Telefonicky 18 34
E-mailem 2| 42
Jinym zpisobem 2 4
Neinformuje mé 3 6

Jedna zotazek pisemného dotazniku tykajici se komunikace
managementu se zaméfovala na komunikaéni nastroj vhodny pro
komunikovani informaci od managementu. Jako odpovéd’ zaméstnanci
nejCastéji volili tymové porady, pouze o jednoho zaméstnance méné zvolilo
blog. Ztohoto vysledku vyplyva, ze zaméstnanci vyrazné nepreferuji osobni

nebo elektronickou formu komunikace.
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Tabulka 8: Analyza odpo védi na otazku ¢. 7 Vv elektronickém dotazniku

7. Co povaZzujete za vhodny komunikac¢ni nastroj

ke sdélovani infor maci z managementu?

Tymova porada 37| 70%
SD BLOG 36| 68%
E-mail 25| 47%
All-hands meeting 22| 42%
Nasténka 9 17%
Sharepoint 4 8%
Jiny 1 2%

6.3 DVO3: Prostiednictvim jakych komunikaénich nastroju

zaméstnanci komunikuji?

Nasledujici otazky se vé€novaly komunika¢nim kandlim vyuZivanym
k pfedavani a ziskdvani informaci. Z vysledki vyplyva, Ze nejcastéji
pouzivanym nastrojemk pfedavani i ziskavani informaci je e-mail. To je patrné
zapii¢inéno tim, Ze ¢lenové mezinarodnich tyml komunikuyji prostfednictvim
elektronické posty téméf kazdy den s kolegy v zahranii, se kterymi se
nemohou setkat osobng. Casto vyuZivany jsou také osobni rozhovory a
telefonaty. Zajimavé je, ze téméf polovina (45 %) zaméstnancti pouziva
minimalné jednou tydné instant messaging, pfestoze se nejednd o oficidlni
komunikacni nastroj ve firm€. Zaméstnanci tak patrné vyuzivaji nastroje, které
jsou zdarma dostupné na internetu. Rada firem v soudasné dob& vyuziva
internich instant messaging programi vytvofenych ,,na miru®, tato moznost

bude zohlednéna v dalsikapitole.

Vysledky ukazaly, ze voddéleni Service Development je pomérné
vysoce zastoupena i neformalni komunikace. Je proto dilezité, aby pravdivé
informace byly komunikovany v€as a srozumiteln¢ a neformalni komunikace

se tak nedostavala do sporu s komunikaci oficialni.
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Pomérné

vysoky pocet

komunika¢nich nastroji

zaméstnanci

nepouzivaji nikdy nebo jen zcela vyjimecné. Mezi tyto nastroje patii firemni

intranet nebo Casopis. Tento vysledek mize byt zapfi¢inén tim, Ze zaméstnanci

se zajimaji pouze o interni informace a o déni v oddéleni a ne o informace

tykajici se celé firmy, které jsou komunikovany ptedevSim prostiednictvim

intranetu a firemniho Casopisu. Motivaci ke ¢teni t€chto nastroji by mohlo byt

vice ¢lankl tykajicich se oddéleni Service Development. Zaroven by tato

informace mohla byt podnécujici pro oddéleni interni komunikace, jehoz

Clenové by méli zjistit, zda je podobny stav i vostatnich oddélenich a tuto

situaci fesit.

Tabulka 9: Analyza odpo védi na otiazku €. 8 v elektronickém dotazniku

2 -
Z; _g o
g g|2 8|8 fEZ == =8
ENE

8. Jak casto pouZivate nasledujici - [

komunikaéni kanaly k pFedavani

infor maci?
a | Osobni setkani, rozhovor 0| Of o] O] 5 9| 10| 19| 38| 72
b | Telefon 0 Of 3| 6 1| 2| 10| 19| 39| 74
c | E-mail 0| O] o Of 2 4| 3| 6] 48|91
d | Tymova porada 1| 2| 1| 2|36| 68| 9| 17| 6] 11
e | Nasténka 35| 66| 11| 21| 0| O 6f 11| 1| 2
f | SDBLOG 26| 49| 14| 26 2| 4| 3] 6| 0] O
g | Intranet 33| 62| 10| 19| 4| 8 3] 6| 3| 6
h | Sharepoint 15| 28| 21| 40 7| 13| 3| 6| 7| 13
i | Firemni Casopis 40| 75| 9| 17| 4| 8| of Of o] O
J | Pisemny dokument 8| 15| 16| 30| 13| 25| 11| 21| 5| 9

Neformalni setkdni (obéd, kuchyrika,
k | kufarna) 3| 6| 9| 17| 11| 21| 16| 30| 14| 26
| [ All-hands meeting 28| 53| 21| 40| 3| 6 1f 2] of O
m | Instant messaging 20 55| o O| 7| 13| 8| 15| 9| 17
n | Spole¢né snidané 22| 42] 26]1 49] 0] O] 1| 2| 4| 8
0 |Jiné 38| 72 4| 8| 8| 15| 3| 6| 0| O

59




Tabulka 10: Analyza odpovédi na otdzku ¢&. 9 v elektronickém dotazniku

>
s
> .
5 2 =
N - R - R
2 s|E 5|z 8|8 5|E =
— = =) 2] ]
c o = ~ =
= = i
9. Jak ¢asto pouzivate nasledujici ﬁi = 5
komunikacni kanaly ‘;‘
k ziskavani infor maci?
a | Osobni setkani, rozhovor 0| Of 3] 6 7| 13| 38| 72
b | Telefon 0| 0| 2| 4 6| 9| 17| 39| 74
¢ | E-mail 0| 0| o] O 2| 3 49 | 92
d [ Tymovéa porada 2| 4| 0| O| 40| 75| 5 11
e | Nésténka 22| 42| 15| 28| 8| 15| 6| 11| 2| 4
f [SDBLOG 8| 15| 10| 19| 18] 34| 17| 32| 0| O
g [ Intranet 6|11 9| 17| 14| 26| 14| 26| 10| 19
h | Sharepoint 11| 21| 16| 30| 8| 15( 14| 26
i | Firemni asopis 16| 30| 33| 62 4 8| 0] O
j | Pisemny dokument 5| 9| 17| 32| 11| 21| 8| 15| 12| 23
Neformalni setkani (ob&d, kuchytika,
k | kufarna) 4| 8| 5| 9| 9| 17| 18| 34| 17| 32
I | All-hands meeting 15| 28| 35| 66 3 0] of O
m | Instant messaging 23| 43| 0| 0| 4 13| 19| 36
n | Spole¢né snidané 17| 32| 23| 43| 2 21 10|19
0 |Jiné 19(36( 2| 4 11| 21| 21|40 0| O

Co se tyce duvéryhodnosti informaci ziskavanych prostiednictvim riznych
komunika¢nich kanall, povazuji zaméstnanci za nejduvéryhodnéjsi zdroj
informaci tymové porady. Za duvéryhodné jsou povazovany informace
publikované na blogu a informace sdélované na pravidelnych meetinzich (tzv.
all — hands meetingy). Jako nejméné divéryhodny nastroj hodnoti zaméstnanci
nasténky. Za malo divéryhodné zdroje informaci povazuji n€kteti zaméstnanci
také neformalni nastroje, jako jsou spole¢né snidang, instant messaging a

neformalni setkani.
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Tabulka 11: Analyza odpovédi na otdzku ¢. 10 velektronickém dotazniku

=
=]
=
E
=
\Q >
= @ w0
= 2 =
| | E
2 3 3 g <
M =] o— = S
: |2 .5 |2 |2
5 R|E =2 =]F ]2 =
:u >0 = St =
= > 2 ) -
8 2 © = Z
3 2 = © 2
= <=
£
10. Jak byste ohodnotil/a kvalitu E‘
a divéryhodnost infor maci z téchto 5
zdrojua? =
a | Osobni setkani, rozhovor o 0| 1| 2| 22| 42| 16| 30| 14| 26
b | Telefon 0| O| 1| 2| 18| 34| 24| 45| 10| 19
¢ | E-mail 0| O] 2| 4| 21| 40| 19| 36| 11| 21
d | Tymova porada 0| O| 2| 4| 4| 8|20 38| 27| 51
e | Néasténka 0| O| 10| 19| 14| 26| 19| 36| 10| 19
f [ SDBLOG 0| 0| 3| 6 7| 13| 31| 58| 12| 23
g | Intranet 0| 0] 2| 4| 9| 17| 23| 43| 19| 36
h | Sharepoint 2| 4| 0| 0|11 21| 25| 47) 15| 28
i [ Firemni gasopis 4| 8| 4| 8| 9| 17| 25| 47| 11| 21
j | Pisemny dokument 0| Of 2| 4| 8| 15(32| 60| 11| 21
Neformalni setkani (ob&d, kuchyrnka,
k | kutarna) 0| O 4| 8| 21|40| 22| 42| 6| 11
I | All-hands meeting 0| O] 4| 8| 9| 17| 28| 53| 12| 23
m | Instant messaging 4| 8| 6| 11| 11| 21| 25| 47| 7| 13
n | Spole¢né snidané 2| 4] 5| 9| 18| 34| 24| 45| 4| 8

V dal§i oteviené otdzce byli zaméstnanci dotazovani, jaky komunikacni
nastroj jim pii praci chybi. NejCastéji zmitiovanym nastrojem byl instant
messaging. V otazkach 6 a 7 néktefi zaméstnanci oznacili instant messaging za
JiZ pouZzivany nastroj, jednid se vSak o neoficidlni zdarma dostupny nastroj.
Tento vysledek potvrzuje, Ze firemni instant messaging by byl Zidanym

komunika¢nim nastrojem.
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Tabulka 12: Analyza odpovédi na otdzku ¢. 11 velektronickém dotazniku

11. Jaky komunika¢ni nastroj Vam pii praci chybi?

%
Instant messaging 11 21
Videokonference, web konference 9 17
Vlastni intranet, zpravodajsky kanal 4 8
Kvalitnisharepoint 2
Zadny 27 51

Mezi nejefektivnéj$i zpisob komunikace patii osobni komunikace.
V soucasné dobé€ jsou velmi oblibenym nastrojem pro sdileni informaci
organizace schiizek. Jedna se o tzv. face to face meetingy (schiizky dvou osob,
nejCastéji nadiizeného a podiizeného), tymové schiizky, projektové schizky
atd. Jelikoz ma kazdy zaméstnanec nadiizeného, patfi do urCitého tymu a
pracuje na nékolika projektech, zucastiiuje se denné tady schiizek a to je
pficinou Casové vytizenosti. Dal§i otazky pisemného dotazniku byly proto
zaméfeny na to, zda zaméstnanci Cas straveny na schizkach povazuji za

efektivni.

Z vysledkti vyplynulo, ze t¢éméf polovina zaméstnanci oddéleni Service
Development (45 %) povazuje nékteré schiizky za neefektivni. Jako nejcastéjsi
pii¢inu této neefektivity povazuji zaméstnanci nepiipravenost ucastnika

schiizky a nejasny cil meetingu.

Schiizky by mély byt planovany s jasnym cilem a z pozvanky by mélo byt
ziejmé, co maji jednotlivi t€astnici mit na schiizku pfipravené. Zaroveit by mél
kazdy organizator schizky zvazit, zda je k danému problému nutné svoldvat

schiizku, ¢izda jde vyuzit jiného nastroje.

Tabulka 13: Analyza odpovédi na otdzku ¢. 12 velektronickém dotazniku

12. KdyZ porovnate mnoZstvi ¢asu straveného na schiizkach
a pocet zde ziskanych infor maci, jste spokojen/a?

Ano, jsem. 29| 55%

Ne, meetingy Casto nejsou efektivni. 24 | 45%
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Tabulka 14: Analyza odpovédi na otiazku ¢. 13 velektronickém dotazniku

13. Diivodem toho, Ze meeting neni efektivni, byva:

nepfipravenost t¢astniki 31| 58%
nezaslani piipravy piedem 14| 26%
nepfipravenost vedouciho meetingu 9| 17%
vedouci nedokdZe meeting spravné vést 16 | 30%
nejasny cil meetingu 23| 43%
nedislednost v dodrzeni toho, co bylo na meetingu dohodnuto 15| 28%

6.4 DVO4: Poskytuji si zaméstnanci zpétnou vazbu?

Nasledujici otdzka s pétibodovou Skalou odpovédi byla zamétena na
poskytovani a prijimani zpétné vazby. Z analyzy odpoveédi je ziejmé, Ze
zaméstnanci jsou zvykli zpétnou vazbu pozadovat i1 poskytovat. Presto témet

¢tvrtina z nich (21 %) neposkytuje zpetnou vazbu kolegiim.

Vysledky této otazky ukazuji, Ze zaméstnanci jsou vice zvykli na
zpétnou vazbu mezi sebou a nadiizenym, nez mezi sebou a kolegy na stejné
urovni organiza¢ni struktury. Z toho vyplyva, ze zaméstnanci zpétnou vazbu
povazuji spiSe za hodnoceni vedoucim pracovnikem. Jelikoz je v oddéleni

kladen diraz na efektivni spolupraci projektovych tymt, méli by Clenové

jednotlivych tymi byt vice vedeni k poskytovani vzaijemné zpétné vazby.

Tabulka 15: Analyza odpovédi na otazku ¢. 14 velektronickém dotazniku

: E
\E ] ‘7 E
2% = s| 22
n « = E E n »
o= o s sl 2=
o = % = = o =
s 2 = > o| &2
14. Souhlasite s nasledujicimi 2 2 za i

tvrzenimi? ) @
% % % % %

Mém dostatek moznosti poskytovat

a zpétnou vazbu. 1|12 |6 |11]6 |11]|22(42]18|34
b Vyzaduji zpétnou vazbu od kolegii. 0[0]8]15]16|30)22(42] 7 |13
¢ VyZaduji zp&tnou vazbu od nadfizeného. |0| 0 | 5|9 |9 |17]|22]|42]17|32
d Poskytuji zpé&tnou vazbu kolegiim. 0 0 ]11]21)8 |15]|25(47] 9 (17
e Poskytuji zpétnou vazbu nadiizenému. 0| 0]7]13]9|17]29|55] 8 |15
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6.5 DVOS: Je oddéleni dostate¢né propagovano v ramci

spolec¢nosti?

Posledni blok otdzek se tykal komunikace oddéleni Service
Development v ramci spole¢nosti T-Mobile Czech Republic (lokalni troven) a
Deutsche Telecom (mezinarodni uroven). Jelikoz Service Development
spolupracuje jen s relativné malym poctem ostatnich oddéleni, je dulezité, aby
se o ném ostatni zaméstnanci dozvidali prostfednictvim celofiremnich

komunikacnich kanalt, jako je naptiklad Casopis nebo intranet.

Z analyzy vysledkl prvni otazky je zifejmé, ze témét polovina (49 %)
zaméstnancll se domnivd, Ze oddéleni Service Development znaji pouze
kolegové z odd¢leni, se kterymi spolupracuje. Z toho vyplyva, ze je tieba toto

oddéleni v ramci spolecnosti vice propagovat.

Tabulka 16: Analyza odpovédi na otazku ¢. 15 velektronickém dotazniku

15. Mate pocit, Ze kolegové z jinych oddéleni znaji oddéleni

Service Development?

Ano 8 15%
Pouze kolegové z oddéleni, se ktery mi spolupracujeme 26 | 49%
Ne, davajinas dohromady s IT oddé€lenim 13 25%
Ne, nevédi o existenci naseho oddéleni 6 11%

Nadpolovicni vétSina (53 %) zaméstnanct vidi jako nejlep$i moZznost
propagace oddéleni publikaci ¢lankd na firemnim intranetu. Jednd se o
elektrickou verzi firemniho ¢asopisu, kterd vSak nema stejny obsah jako tisténa
verze, slouzi spise jako jeji doplnéni. Nové ¢lanky jsou na hlavni stranku
intranetu pridavany pribézné témér kazdy den. VSechny ¢lanky pak mohou
zaméstnanci najit archivované na intranetové strance casopisu. 45 %
zaméstnancl vidi jako pfilezitost publikovani ¢lankl v tiSténém Casopise. Pro
tuto komunikaci je dilezit¢é mit pfipraveny komunikac¢ni plan a spolupracovat

s 0oddélenim interni komunikace.

28 % zaméstnancli by oddé¢leni prezentovalo prostfed nictvim odvedené

prace, nikoli pomoci komunika¢nich médii. Tento postoj mize byt dan tim, ze
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se jednd o zaméstnance technologického tseku, ktefi nejsou piili§ naklonéni
psani ¢lankt. Dal$im divodem muZze byt jejich Casova vytizenost. Dobie
odvedend prace je zakladem pozitivni prezentace, je vSak dtlezité¢ tuto praci
propagovat i prostfednictvim firemnich médii, aby se o ni dozvédél co nejvyssi

pocet kolegu.

Tabulka 17: Analyza odpovédi na otazku ¢. 16 velektronickém dotazniku

16. Jak by se podle vas mohlo oddéleni prezentovat v ramci

spolecnosti?

Na intranetu 28 | 53%
Ve firemnim Casopise — ti§téném 24 | 45%
Odvedenou praci 15 28%
Jinak 3 6%

40 % zaméstnanci oddéleni Service Development se domniva, Ze o
komunikaci oddéleni by se méli starat vSichni jeho Clenové. Tato cast
zaméstnancti by mohla byt ochotna podilet se na tvorbé komunikaéniho planu a
spoluvytvatet jednotlivé ¢lanky. Ctvrtina ¢lentt SD piedpoklada, Ze o
komunikaci by se m¢li starat predev§im manazeti. Vedouci pracovnici maji
prehled o déni vcelém tymu vétSinou také navazuji vice kontaktli v ramci
firmy, proto by se na komunikaci méli rozhodn€ podilet. Pouze 6 %
zaméstnanct vidi jako odpovédného za komunikaci oddéleni jeho feditele. To
viak neznamena, Ze by mél byt zkomunikace naprosto vy&lenén. Reditel by

mél tuto komunikaci zastitovat a znat dobie komunikacniplan.

Témet tretina zamestnanci (30 %) by svéfila komunikaci oddéleni SD
oddéleni interni komunikace. Jiz zjeho ndzvu vyplyva, Ze se jedna o hlavni
napli prace tohoto oddéleni. Specialisté¢ interni komunikace vSak neznaji do
hloubky kazdé oddé€leni ve firm¢, a proto ho nemohou propagovat dostatecné.
S oddélenim interni komunikace je dulezit¢ spolupracovat, idedlni vSak je
proaktivné prichazet s podnéty a navrhy ¢lankd. K tomu by mél slouzit

komunikacni plan navrZeny v dalsikapitole této préce.
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Tabulka 18: Analyza odpovédi na otdzku ¢. 17 velektronickém dotazniku

17. Kdo by se mél o komunikaci SD starat?

Hlavng feditel 3 6%
Manazefi jednotlivych tymi 13 | 25%
Vs ichni zaméstnanci oddéleni 21 40%
Oddg¢leni interni komunikace 16 30%

Posledni otdzka pisemného dotaznikli byla oteviend a zaméfovala se na
jakékoli komentare ke komunikaci v oddéleni Service Development. MoZnosti
vlozit komentai vyuzilo 7 zaméstnanct (14 %) a jejich poznamky se tykaly
ruznych oblasti — neformdlni komunikace, e-mailové komunikace, organizace
schiizek, zpétné vazby a komunikace na blogu. Tyto komentafe budou slouzit

jako podklady pti navrhovani komunika¢niho planu.

Tabulka 19: Analyza odpovédi na otiazku ¢. 18 velektronickém dotazniku

18. Prostor pro jakékoli pfipominky tykajici se komunikace v SD:

Uvital bych vice neoficidlni komunikace - offsite, restaurace, ... 1| 2%

Méam malo mista v mailboxu 1| 2%

Mam moznost srovnani s komunikaci v némeckém PD a musim fict,
ze a¢ nic neni absolutné dokonalé, komunikace v ceském PD/SD je na velice
dobré urovni 1| 2%

Divodemnespokojenostis efektivitou schiizek je fakt, ze majicasto pfili§ Siroky
zabér, ktery se jen ¢astecné tykd mé prace. UrCitd roz¢lenéni typu schizek by

mohlo pomoci 1| 2%
Zpétna vazba se podporuje slovy, nikoliv ¢iny 1| 2%
VSeobecné by prospélo zvySenizajmu lidi o déniv SD 1| 2%
Na blogu se za¢in4 objevovat az piili§ mnoho pfispévka,

které aztak nesouvisis dénim v SD 1| 2%
Zadny komentaf 46 | 86%
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7 Polostrukturované rozhovory s manazery

Polostrkturované rozhovory s manaZery jednotlivych tymi probihaly ve
stejném obdobi jako elektronicky pisemny dotaznik. Baterie otdzek byla
vytvofena vsouvislosti sdil¢imi vyzkumnymi otazkami uvedenymi na
48. strang této prace. Pro polostrukturovany rozhovor byly vytvofeny tyto
otazky:

Jakym zpisobem piedavate v soucasné dobé€ informace svému tymu?

Jaky komunikac¢ni nastroj byste uvital ke sdileni informaci

Z managementu?

Prezentyjete vas tym/oddeleni v ramci spolecnosti?
o Pokud ano, jak?

o Pokud ne, co vidite jako moznost?

Jakym zpiisobem poskytujete podiizenym zpétnou vazbu? Vyzaduyjete ji

zaroven od svych podiizenych a od ostatnich kolegti?

Potfadi otdzek bylo moZzné v prib&hu rozhovoru ménit a dopliovat o
piipadna vysvétleni. V této kapitole budou shrnuty nejdualezitéjsi vystupy
zrozhovorl, detailni pfepisy jsou uvedeny jako Piiloha B této diplomové

prace.

V soucasné dobé potadd kazdy z manazerii pravidelné tymové meetingy,
kterych se zuacastiiuji vSichni ¢lenové jednotlivych tymia. LiSi se pouze
frekvenci — tfi tymy se setkdvaji jednou tydné, zbylé dva jednou za ¢trnact dni.
VSichni manaZefi se pak spole¢né schazeji kazdy tyden na tzv. management

meetingu, ktery vede feditel oddéleni.

Jako dalsi z nastrojii jsou k tymové komunikaci vyuzivany nejcastéji e-
maily nebo telefonni hovory. Tyto ndstroje vyuzivaji Castéji mezindrodni tymy,

které nemaji tolik ptilezitosti setkdvat se osobné.
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Nejcastéji zmiiovanym nastrojem, ktery manazefi povazuji jako vhodné
feSeni komunikace v rdimci oddéleni je tzv. SD blog. Blog je oficidlnim ndzvem
tohoto kanalu, povahou se vSak jedna spise o zpravodajsky kanal. SD blog je
interni web, na ktery mize vlozit ptispévek kazdy ze zaméstnanct oddéleni
Service Development. Prispévek muze byt oznafen libovolnym Stitkem (jiz
existujicim nebo nové vytvofenym) a ostatni kolegové na né¢j mohou poté
reagovat v diskusi U kazdého piispévku je automaticky podepsan jeho autor,
vSechny ptispévky jsou ulozené v archivu — vyhledavani je mozné podle data
vloZeni, autora, nebo titulku. Tento nastroj funguje v oddéleni jiz nékolik
mésicl, nebyl vSak oficialn€ uveden a nikdo pfesné nevi, co je jeho cilem a
jaké informace na ném maji byt sdileny. Aby tento nastroj zaCal efektivné
fungovat, je i podle vysledkii polostrukturovaného rozhovoru S manazery tfeba

provést nékolik zmén a poté ho oficidlné zaclenit do komunika¢niho planu.

Krom¢ blogu by manazefi vbudoucnu i nadale chtéli komunikovat
prostiednictvim e-mailu, na sdilenych discich a spole¢nych meetinzich. Co se
tyCe typu sdilenych informaci, nejcastéji zminovany byly organiza¢ni zmény a

zastupnost, a také sdileni znalosti a plnéni strategii.

VSichni manazeii se shodli na tom, z prezentace oddéleni vramci
spole¢nosti neni na piili§ dobré tirovni. Pouze dva z péti manazertu obcCas se
svymi tymy vytvoii Clainek na firemni intranet, tato C¢innost vSak neni
pravidelnd a pifedem propracovand. Manazefi mezinarodnich tyma
nepravidelné spolupracuji s kolegy ze zahrani¢i a wvytvari piispévky na
mezinarodni intranet. Ostatni manazefi neznali mozZnosti, které oddéleni mize
k této propagaci vyuzit. Vedouci pracovnici vSech péti tymut se shodli na tom,
7e pokud se prezentace oddéleni SD dobie nastavi, radi se na ni budou podilet
a daji k tomu prostor i svym podfizenym. Jako nejvhodnéj$i nastroj byl ¢asto
zminovan intranet, pti velkych tspéSich 1 osobni e-mail vybranym internim

partnertim.

Co se tyCe poskytovani zpétné vazby, funguje dobie zpétnd vazba
pfedavand od manaZer smérem k jejich podifizenym. Manazetfi poskytuji

zpétnou vazbu podiizenym na pravidelnych face to face schuzkach, ale také
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pribézné pii plnéni stanovenych tkol, nebo pokud dostanou jakykoli podnét
zvenci. Manazetikladou dliraz na to, aby zpétnd vazba, predev§im ta negativni,
byla poskytovana v soukromi. Zaroven je vSak také kladen diiraz na pozitivni

zpétnou vazbu jako motivacik udrzovani zddouciho vykonu a chovani.

Manazefi vSak prili§ nepodporuji své podiizené k tomu, aby si poskytovali
zpétnou vazbu vzijemné, a ziroven nevyzaduji ptili§ zpétnou vazbu od c¢lent
svych tymi. Pfitom pro manazera by zpétna vazba od svych podiizenych m¢la

byt jednim z hlavnich ukazateld toho, zda dé€laji svoji praci spravné.

Vysledky polostrukturovanych rozhovorti s manazery zanalyzované v této

kapitole budou zohlednény v nasledujici kapitole Navrh komunika¢ni strategie.
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8 Navrh komunikacni strategie

Zékladem vhodné zvolené strategie je analyza souCasnych postoji
zaméstnancl. Proto bude navrhovand komunikacni strategie vychazet
z vysledkti pisemného dotazniku a rozhovorli s manazery analyzovanych

v ptedchozich kapitolach této prace.

V souvislosti s pfedem stanovenymi vyzkumnymi otazkami bude

komunikaéni strategie rozdélena do téchto oblasti:
»= Komunikace v ramcioddéleni
* Manazerska komunikace
= Prezentace oddéleni v rdmci firmy

Hlavnim cilem navrhovaného komunika¢niho planu je, aby kazdy ze ¢lenii

oddeleni védél, jaké informace a jakym zpisobem sdilet a ptijimat.

8.1 Komunikace v ramci oddéleni

V ramci oddéleni jsou vsoucasné dobé informace sdileny predevSim
vramci jednotlivych tymt. Navrhovany komunikacni nastroj proto bude
navrzen tak, aby spolu mohli komunikovat vSichni zaméstnanci napfi¢ celym
odd¢lenim (diagonalni komunikace). Komunika¢ni nastroj by mél umoznovat 1
zpétnou vazbu, protoze je velmi ptfinosné ziskat pro kazdou nové sdilenou

informaci zpétnou vazbu od jejich konzumentt.

Navrhované komunika¢ni nastroje se zaméiuji jak na komunikaci
vrealném cCase (instant messaging), tak na sdileni informaci a dokumentd,

které majidelsi platnost (blog).

8.1.1 Instatnt messaging
Instant messaging (IM) je komunika¢ni nastroj, ktery spadd do oblasti

socidlnich médii. Zaklad tohoto nastroje je podobny e-mailu, ziroveit ma vSak
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fadu vyhod i vramci vnitrofiremni komunikace. Jedna se spie o pisemnou
konverzaci, nez o oficialni e-maily. Na rozdil od e-maili se tato konverzace
odehrava vredlném cCase. Kromé vymény zprav je mozné odesilat 1 soubory.
IM  zrychluje komunikaci a umoZiuje snadnou spoluprdci mezi lidmi,
odesilatel navic vidi, kteti z jeho kontaktd jsou pravé online. Na druhou stranu
pifjemce nic nenuti, aby odpovidal okamzité. Timto zplsobem se IM
komunikace stdva méné vyrusujici nez napi. telefon, coz je jeden z diivodd,

pro¢ je stale vice vyuZivana i ve firemni komunikaci. *°

Pifi komunikaénim auditu se ukazalo, ze v souCasné dobé témeér
polovina zaméstnancli IM k pracovni komunikaci pouZivd, prestoZe se nejedna
o oficidlni nastroj. Vytvofenim programu tzv. ,na miru“ by se komunikace
vramci oddéleni zrychlila a zefektivnila a pokud by se tento nastroj osvédcil,
mohl by byt nabidnut jako zajimavé feSeni 1 ostatnim oddélenim nebo celé

firmé.

8.1.2 SD Blog

SD Blog je komunika¢nim nastrojem, ktery je v soucasné dobé jiz
zaveden, zatim ho vSak pouzivd jen maly pocet zaméstnanci. Z prizkumu
mezi zaméstnanci i manazery vsak vyplynulo, ze by tento nastroj mohl byt
vhodny pro komunikaci. Je vSak potfeba ho upravit a poté s nim zamestnance

oficialné seznamit.

V piipadé SD blogu se nejedna o blog v jeho nejb&zngj$im pojeti,*° ale
spiSe o interni zpravodajsky kanal. Jeho cilem je, aby zde Clenové vSech tymut
sdileli rizné typy informaci, z¢ehoz vyplyva nutnost jeho strukturace. Pro
lepsi prehlednost by mély byt ptispévky fazeny do pfedem nastavenych rubrik.
Jelkoz ma blog slouzit ke komunikaci napfic celym oddélenim, nebudou

nazvy rubrik odpovidat nazviim jednotlivych tymul, ale budou rozdéleny

* DEVITO, J. Zdklady mezilidské komunikace. 6. vyd. Praha: Grada Publishing, 2008. 502 s.
ISBN 978-80-247-2018-0, 5. 38.

%0 webova aplikace obsahujici ptisp&vky vétsinou jednoho editora na jedné webové strance.
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tematicky. Kazdy uzivatel si pak bude moci nastavit, zjaké rubriky bude

dostavat automatické e-mailové notifikace.

Na blog bude mozno ptidat bud’ aktualitu, nebo pfispévek. Rozdil
spo¢iva v tom, ze aktualita je zprava s pfedem definovanou platnosti, zatimco
prispévek mé neomezenou platnost. Aktualita se zobrazuje jako prvni

informace na Gvodni strance blogu mimo standardni ptispévky.

U kazdého ptispévku bude moznost Vlozeni ptispévku do diskuse, coz
prispéje k vétSimu zapojeni zaméstnanct do diskuse o tom, co se v oddéleni
déje. Zaroven bude moznost kazdy ptispévek ohodnotit pomoci hvézdicek

v pfedem nastavené Skale 1 aZ 3.

Blog jako komunika¢ni nastroj umozni sdileni znalosti, zkuSenosti,
inovaci a aktualit mezi vSemi zaméstnanci oddéleni Service Development.
Moznost diskuse zdroven umozni poskytnuti zpétné vazby autorovi piispévku

nebo ostatnim kolegiim zapojenym do diskuse.

Kromé oficialni komunikace je diilezité podporovat i neoficialni setkani
organizovanim riiznych spolecenskych akci, jako jsou tymové vecete, posezeni
celého oddéleni atd. Tyto akce je dobré planovat v ramci pracovniho tydne,
idedlné¢ v navaznosti na n€kterou zpracovnik akci (dokoneni projektu, all-
hands meeting,..). Vztahy s rodinami zaméstnanct by bylo vhodné posilit na
vikendové akci pro rodiny, jako jsou naptiklad sportovni odpoledne zakoncena

grilovanim nebo détsky den.

8.1.3 Zpétna vazba

Poskytovani zpétné vazby by nemélo probihat jen vetfejné
prostiednictvim elektronickych médii, ale pfedevS§im osobné. Z vysledk
vyzkumu vyplynulo, ze v poskytovani zpétné vazby je v oddéleni urcity prostor
pro zlepSeni. Bylo by vhodné na toto téma uspotadat Skoleni nebo workshop,
na kterém by zam¢stnancibyli seznameni s typy zpétné vazby a na konkrétnich

ptikladech by jim bylo pfedvedeno, jak zpétnou vazbu poskytovat.
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Dobrou ptilezitosti pro tento workshop by bylo dvoudenni vyjezdni
zasedani tymu, které vzdy zahrnuje pracovni ¢ast na ur€ité téma. Tématem
tohoto vyjezdniho zasedani by bylo pravé poskytovani zpétné vazby. Kromé
teoretické casti by workshop zahrnoval ipraktickou ¢ast, kde by tymy spole¢né
poskytovaly zpétnou vazbu svym manazerim anonymné prostrednictvim treti

nezavislé osoby.

Zpétna vazba mezi jednotlivymi zaméstnanci by mohla byt pfedavana
prostfednictvim intern¢ vyhlaSené soutéze, kterd by probihala jednou za
pololeti a zahrnovala by jak pozitivni, tak negativni kategorii. Zaméstnanci by
ve stanovaném Case nominovali své kolegy prostfednictvim e-mailu, u
nominace by vzdy musel byt uveden konkrétni diivod. V pozitivni kategorii by
poté prob&hlo hlasovani vradmci celého oddéleni, vitézi by byla poskytnuta
pozitivni zpétna vazba na all-hans meetingu a vénovana odména (firemni
darkovy predmét, drobna finanéni odména,...). Nominovanym v negativni
kategorii by poskytl zpétnou vazbu jejich manazer, nikoli vSak vefejng. Tato
souté¢Z by mohla byt vhodnym néstrojem, jak zaméstnance naucit poskytovat

zpétnou vazbu.

8.1.4 Komunikace projektovych tymii

Specifickou oblasti je komunikace vramci projektovych tymu, do
kterych patfi zaméstnanci zZriznych tymi a oddéleni V rdmci jednotlivych
projekti je kladen diiraz na sdileni znalosti, zZkuSenosti a inovaci. Navrhované
nastroje jsou proto zaméfeny na sdileni téchto informaci a jsou spojeny

s dtlezitymi projektovymi mezniky.

Pted zahajenim projektu by mély probihat tzv. asisten¢ni schiizky, na
kterych se mohou probirat rizné poznatky a znalosti tykajici se konkrétniho
problému. Uastniky téchto schiizek by méli byt jak zaméstnanci, kteti budou
do planovaného projektu zapojeni, tak zaméstnanci, ktefi uz maji v této oblasti
jisté zkuSenosti a mohou tak poskytnout rady a poznatky zpiedchozich

projektt. Timto zplsobem mohou vzniknout nové ptistupy a feseni.
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Kratké schiizky mohou byt planovany i v pribéhu projektu. Hlavnim
cilkm téchto schizek by mélo byt porovnini pfedem stanovenych cili a
prabéznych vysledkl. Zaroven by mély poskytnout odpovéd na otdzku, co

zapiiCinilo rozdily mezi ocekdvanim a realitou.

Po skonceni projektu by méla byt zorganizovana hodnotici schiizka. Na
této schiizi bude analyzovano, co se béhem trvani projektu stalo a pro¢. Toto
zhodnoceni pomuize ptinést poznatky do dal§ich podobnych projektt. Na téchto
schiizich by bylo vhodné porovnat pfedem nastavené cile s vysledky projektu a
zaméfit se na to, co se podaftilo a co ne. Zapis ze schiizky bude zvefejnén pro
vSechny na SD blogu, coz by mohlo ptinést zlepseni v realizaci dalSich

projekti.

8.2 Manazerska komunikace

Manazeti v soucasné dob¢ prinaseji informace do svych tymu nejCasteji
na pravidelnych tymovych schiizkach. Reditel oddéleniu Service Development
se jednou za pololeti zucastiiuje pravidelnych tydennich porad jednotlivych
tymi. Jeho ucast mu zajist'yje prehled o tom, cemu se jednotlivé tymy aktudlné
vénuji a zarovenl jejich ¢lenim poskytuje ptilezitost zeptat se na zdlezitosti

tykajici se utvaru Service Development, ale i celé spole¢nosti.

Ostatni aktuality jsou vSak komunikovany nahodile a zaméstnanctim
fada informaci unika. V navrhované komunikacni strategii je kladen diraz jak
na osobni komunikaci manazerl, tak na komunikaci prostfednictvim médii.
Elektronickd komunikace manazeri by méla probihat prostfednictvim SD
Blogu, osobni komunikace na tymovych schiizkdch a nov¢ také na dnech

otevienych dvefia manazerskych pochtizkach.

8.2.1 SD Blog

SD blog popisovany na 71. stran¢ bude ve své struktuie zahrnovat také
zaloZku ,,SD management informuje®. Do této sloZky by manaZzeti méli vkladat
aktualni informace tykajici se chodu oddéleni, persondlnich zmén, vypsanych

vybérovych fizeni, zastupnosti, ispéchll a netuspéchii jednotlivych tymi. U této
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sloZky bude notifikace nastavena automaticky, po vlozeni ptispévku tak ptijde
viem Clenim oddéleni e-mail s titulkem ¢lanku a jménem jeho autora.
Informace se tak dostane ke vSem ¢lentim v€as a oproti e-mailu bude mit ty
vyhody, Ze se k nému bude moci kazdy vratit a vyhledat ¢lanek podle data
vloZeni nebo autora. Manazeti budou moci samoziejmée vkladat ptispévky ido

ostatnich rubrik.

Osobni komunikace bude probihat i naddle prostfednictvim tymovych
schiizek, novinkou v8ak budou navst€vy manazert z ostatnich tymd, kteti zde
budou jednou mési¢né predstavovat novinky ze svého tymu a zodpovi ptipadné
dotazy. Zaméstnanci tak budou mit lepSi piehled o déni v celém oddéleni.
Nové navrhovanymi aktualitami jsou dny otevienych dvefi a manazerské

pochtizky.

8.2.2 Dny otevienych dvefi

Manazeti oddéleni Service Development by si méli pravidelné vyhradit
Cas a nabidnout ostatnim zaméstnanciim oddéleni moznost objasnit fungovani
konkrétnich procest nebo projekt. V prvni fadé by méla byt tato konzultace
vyhrazena pouze ¢lenim oddéleni Service Development, v ptipadé jejiho
uspéchu by mohla byt nabidnuta i kolegm zostatnich odd€leni. Jelikoz
oddéleni Service Development neni piili§ veliké, zpocatku by stacilo, aby si
kazdy manaZer vyhradil na tyto konzultace hodinu jednou mési¢né. Aby si
kolegové na tyto dny otevienych dvetfi zvykli, je dulezitda ptedevsim

pravidelnost.

8.2.3 ManaZerské pochuzky

Zatimco dny otevienych dvefi jsou zaloZeny na aktivnim piistupu
zaméstnancl, manazerské pochiizky vyzaduji pfedev§im zajem manazerl. Jsou
dobrou prilezitosti pro zaméstnance, ktefi sami pfimo neiniciuji vyjasnéni

ruznych situaci, protoze prvni impulz k diskusi vychazi ze strany manazera.

Tyto pochizky by mély byt rovnéz zalozeny na pravidelnosti, aby
zaméstnanci neméli pocit, Ze jde o nahodnou kontrolu jejich prace. Jde

pfedevsim o projeveni zijmu o zaméstnance.
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8.3 Prezentace oddéleni v ramci spole¢nosti

Oddéleni Service Development mé v sou¢asné dobé n€kolik moznosti, jak
se prezentovat vramci celé spole€nosti jak na lokdlni, tak na mezinarodni
urovni. V Ceském prostiedi vychazi kazdé dva mésice tistény casopis Echo, na
firemni intranet jsou téméf kazdy den vkladany nové ¢lanky v elektronické
podobé. Jelikoz do odd€leni patii 1 dva mezinarodni tymy, nabizi se i
propagace na mezinarodnim intranetu nebo v elektronickém newsletteru SD
news, ktery vychdzi kazdy mesic v anglickém jazyce a je distribuovan e-

mailem vSem ¢leniim mezinarodnich tymd.

8.3.1 Tvorba externiho komunika¢niho planu

Proto, aby oddéleni dostalo prostor vtéchto firemnich médiich, je tfeba
nastavit spolupraci s oddélenim interni komunikace a pfichazet za jeho ¢leny
s konkrétnimi navrhy. Projekty a dilezit¢ mezniky jsou vétSinou zndmy
nékolik mésicti dopfedu, coz dava dostateCny Cas na piipravu komunikace.
Proto by mél byt pfedem sestaven komunika¢ni pldn na urCit¢ obdobi.
Komunikacni plan by mél zahrnovat t¢éma c¢lanku, médium, ve kterém bude
Clanek zvetfejnén, datum uvetejnéni a zodpovédnou osobu. Navrh struktury

komunika¢niho planu je uveden jako Piiloha C této prace.

Komunikaéni plan by mél byt pravidelné aktualizovan a jednou mési¢né
diskutovan na schiizce managementu. Této schlizky by se mél zicastniovat i

zastupce oddéleni interni komunikace.

8.3.2 Komunikace s internimi partnery

Zvlastni cilovou skupinou jsou interni partnefi — zaméstnanci spole¢nosti
zjinych oddéleni a casto 1 jinych statl, se kterymi oddéleni Service
Developmet spolupracuje. Tito partnefi by m€li byt pravidelné informovani o
¢innosti oddéleni a nabizenych internich sluzbach. Tato komunikace muze
probihat prostfednictvim e-mailovych newsletterii. Pracovni vztahy s t€mito
partnery mohou posilit i neformalni setkani, jako jsou pracovni snidané¢ nebo

sportovni akce.
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9 Méritelnost a zpétna vazba

Navrhovana komunika¢ni strategie bude Vv nasledujicich tydnech
vramci hodnotici fAze diskutovana s manazery oddéleni Service Development
a poté se specialisty z oddéleni interni komunikace. Po zapracovani navrhi a
pfipominek budou s touto strategii sezndmeni vSichni zaméstnanci oddéleni a

Vv pribéhu nasledujiciho pololeti budou implementovany jednotlivé navrhy.

Uspé$nost komunikaéni strategie bude poté ovéfovana jak
kvantitativng, tak kvalitativné. Jako podklady pro kvantitativni analyzu budou
slouzit vystupy vriznych firemnich médiich (firemni cCasopis, Cesky a
mezindrodni intranet, mezindrodni elektronicky newsletter,...) a na internim
SD blogu (pocet autorti ptispé vk, pocet ¢lanki v jednotlivych rubrikach, pocet

ucastnikt diskuse,...).

Kvalitativni analyza bude provadéna na ziklad¢ prizkumi mezi ¢leny
oddéleni Service Development a mezi kolegy s ostatnich oddéleni. Bude
zamétena pfedev§im na informovanost a povédomi o ¢innosti oddéleni Service

Development.

Audit interni komunikace v oddéleni Service Development byl mél byt

opakovan zhruba po roce.
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ZAVER

Cilem této prace bylo aplikaci teoretickych poznatki navrhnout plan na
zlepSeni komunikace konkrétniho utvaru a odpovédét tak na hlavni vyzkumnou
otdzku ,,Jak mize utvar Service Development zlepSit komunikaci se svymi
zaméstnanci?“. Hlavni vyzkumna otdzka byla rozdélena do péti podotazek
zaméfenych na komunikaéni klima, komunikaci manazerli vyuZzivané
komunikacni nastroje, poskytovani zpétné vazby a prezentaci utvaru v ramci

celé spolecnosti.

Pro analyzu soucasného stavu byly vyuzity dvé metody, kvantitativni a
kvalitativni. Metodou kvantitativniho pruzkumu byl zvolen strukturovany
elektronicky dotaznik zahrnujici 18 otazek rtznych typd. Tento dotaznik byl
distribuovan mezi vSechny zaméstnance, jeho navratnost byla 78 %. Nastrojem
kvalitativniho prizkumu byl zvolen polostrukturovany osobni rozhovor
V manazery jednotlivych tymi. Otidzky do obou prizkumt byly vytvareny

v souvislosti s pfedem stanovenymi vyzkumnymi otazkami.

Analyza vysledkli obou prizkumi ukazala, jaké komunikac¢ni nastroje
zaméstnanci v souCasné dobé vyuzivaji a které jim naopak chybi, vymezila
oblasti, ve kterych zaméstnanci chtéji byt lépe informovani, ukazala, jak
Vv utvaru probihd komunikace mezi managementem a fadovymi zaméstnanci a
zda si ¢lenové ttvaru vzajemné poskytuji zpétnou vazbu. Vysledky priazkumu
také naznacily, jakym zpisobem by utvar mohl byt prezentovan v ramci celé

spoleCnosti.

Navrhovany komunika¢ni plan vychazejici z vysledkt obou prizkumi byl
vsouvislosti s diléimi vyzkumnymi otazkami rozdélen do tii oblasti:
komunikace uvniti oddéleni, manaZerskd komunikace a prezentace utvaru

v ramci spole¢nosti T-Mobile Czech Republic.
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Odpovédi vpisemném dotazniku a polostrukturovanych rozhovorech
s manazery se do zna¢né miry shodovaly. Tento vysledek ukazuje to, ze
komunika¢ni situaci Utvaru vnimaji stejné¢ jak manazeii tak Tfadovi

zameéstnanci.

V ramci Gtvaru jsou v soucasné dob¢ informace sdileny pfedevs§im uvnitf
jednotlivych tymi. Navrhované komunikac¢ni ndstroje jsou proto zaméfeny na
sdileni informaci a znalosti napfi€¢ celym uUtvarem. V navrhovaném
komunika¢nim planu by byly informace kromé stdvajicich nastroji sdileny
také prostiednictvim instant messagingu a blogu popisovanych v osmé kapitole

této prace.

Pro podporu tymové komunikace jsou kromé zminovanych nastroja
vhodné také neformdlni akce, jako napiiklad sportovni odpoledne, spole¢na

vecete nebo détsky den.

Zvlastni pozornost je vénovana komunikaci projektovych tyma, pro
kterou jsou navrhovany schiizky pifi zahdjeni, v pribéhu a po zakonceni

projektu.

Komunika¢ni plan se zaméiuje také na poskytovani zpétné vazby, ktera
mize vést k neustdlému zlepSovani komunikace. Jako jeden z nastrojli
poskytovani pozitivni 1 negativni zpétné vazby je navrhnuta interni souté¢z mezi

zaméstnanci.

Pti ndvrhu zplisobu komunikace manazert byl kladen diraz jak na osobni
komunikaci, tak na informovani prostfednictvim elektronickych médii. Jako
noveé nastroje osobni komunikace jsou doporu¢eny manazerské pochiizky a dny
otevienych dvefti, jako nastroj elektronické komunikace byla navrzena zvla stni

sloZka na blogu s automaticky nastavenou e- mailovou notifikaci.

Posledni ¢ast komunikacniho planu je zaméfena na prezentaci oddéleni
Service Development ostatnim kolegtim ve spole¢nosti. Pro tuto komunikaci je
dulezité mit pfedem ptipravena klicova témata a spolupracovat se specialisty

Z oddé€leni interni komunikace. Zvlastni cilovou skupinou této komunikace jsou
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interni partnefi. Komunikace s nimi muze probihat jak formaln¢ pomoci
e-mailovych newsletterli, tak neformalné prostfednictvim pracovnich snidani

nebo spolec¢enskych akei.

Navrhovany komunikac¢ni plan bude pfedstaven vedeni utvaru Service
Development a diskutovan s odborniky z oddéleni interni komunikace. Poté
budou s navrhy seznameni vSichni zaméstnancia dojde k postupnému zavedeni
doporucovanych zmén. Jejich tspéSnost bude po roce ovéfovana kvantitativni i

kvalitativni metodou v ramcidals$itho auditu interni komunikace.
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PRILOHA A - VYSLEDKY PRUZKUMU INSITUTU INTERNI
KOMINIKACE

Jaké postaveni ma interni
komunikace v ceskych firmach?

Pti vyzkumu v lednu 2011 odpovidalo 18 000 firem, které
zaméstnavaji vice neZ 80 zaméstnanci. Bylo mozné dat nékolik
odpovédi zarover.

nema jasnou strategii a interni
komunikace nema ve firmé
silné postaveni.

chce do interni komunikace
investovat vice prostredki

vnima investice do firemni
komunikace jako dostacujici

Zdroj: KEJHOVA, Hana. Firmy neumi mluvit s vlastnimi lidmi. Hospoddrské
noviny [online]. 2011 [cit. 2012-02-25]. Dostupné z: http://hn.ihned.cz/c1-50506980-
firmy-neumi-mluvit-s-vilastnimi- lid mi



http://hn.ihned.cz/c1-50506980-firmy-neumi-mluvit-s-vlastnimi-lidmi
http://hn.ihned.cz/c1-50506980-firmy-neumi-mluvit-s-vlastnimi-lidmi

PRILOHA B — PREPISY POLOSTRUKTUROVANYCH ROZHOVORU
S MANAZERY

Nejedna se o doslovné prepisy, zachyceny jsou pouze informace
relevantni z hlediska komunikacniho auditu. Jednotlivi manazeri jsou kviili

zachovani anonymity oznaceni pouze Cisly.
MANAZER 1

= Jakym zptisobem piedavate v soucasné dobé informace svému

tymu?

Se svym tymem se potkdvam jednou za dva tydny na tymové schiizce, kde
svym podiizenym pfedavam informace od vedeni a ziroveinl se snazim, aby si
zde ptedali mezi sebou informace dilezité pro vSechny. Samoziejmé pouzivdm

také e-maily a telefon, predevSim v pfipad€, kdy neni mozné potkat se osobng.

= Jaky komunika¢ni nastroj byste wuvital ke sdileni informaci

Z manage mentu?

Management by duleZit¢ informace, jako jsou persondlni zmény a ostatni
aktuality, m¢l sdélovat vSem vco nejkratsi dob&, na coz je idealni e-mail.
Dlouhodobéjsi zalezitosti, jako napiiklad strategie, je vhodné komunikovat na

meetinzich celého oddéleni nebo pies jednotlivé manazery.
=  Prezentujete vas tym V ramci spolecnosti?

Snazime se prezentovat odvedenou praci, ale popravdé si myslim, ze
malokdo si uvédomuje, ze za nékterymi klicovymi projekty se skryva pravé nas
tym. Bylo by vhodné to komunikovat bud’ prostifednictvim firemnich médii,

nebo vymyslet vlastni zpisob.



= Jakym zpisobem poskytujete podFizenym zpétnou vazbu?

VyZadujete ji ziroven od svych podFizenych a od ostatnich kolegi?

Zpétnou vazbu jim poskytyji predevsim po ukonceni projektu — snazim
se je upozornit, kde udélali chybu a zaroveni pochvalit za véci, které se jim

podatily. Ja zpétnou vazbu dostavam spis§ od nadiizeného.

MANAZER 2

= Jakym zpisobem predavate v soucasné dobé informace svému

tymu?

Muj tym ma na cely rok dopfedu naplanované pravidelné schiizky vSech
¢lenl, které se konaji kazdy tyden. S podiizenymi se snazim komunikovat

predevsim osobné, v nutnych ptipadech pouzivam telefon.

= Jaky komunika¢ni nastroj byste uvital ke sdileni informaci

Z manage mentu?

Libi se mi napad SD blogu. Na rozdil od e-mailu mi tato komunikace ptijde
méng ,,nasilna“. Navic je mozné prispeévky snadno vyhledat a to 1 po delsi dobé

a neztrati se mezi dal§imi zpravami v mailboxu.
* Prezentujete va§ tym/oddéleni v ramci s pole¢nosti?

Snazim se spolupracovat s kolegy, kteti se staraji o firemni ¢asopis, a obcas
jim poskytnout podklady pro ¢lanek, ovSem ne nijak pravidelné. Ted uz ndm
zrovna del§i dobu nic nevySlo. Rad bych, aby externi komunikaci naSeho

oddéleni mél na starosti jeden jeho Clen, byl by to takovy jeho projekt.



= Jakym zpisobem poskytujete podFizenym zpétnou vazbu?

VyZadujete ji ziroven od svych podFizenych a od ostatnich kolegi?

Zpétnou vazbu se snazim poskytovat, jakmile dostanu jakykoli podnét,
kladny 1 ziporny. Poskytujiji vzdy v Soukromi, na coz jsou idedIni pravidelna
hodnoceni. JelikoZ jsem s vétSinou podiizenych spojen nejen manaZzersky, ale 1

projektove, snazim se ziskavat zpétnou vazbu stejnym stylem iod nich.
MANAZER 3

= Jakym zpisobem predavate v soucasné dobé informace svému

tymu?

Setkdvame se spole¢né jednou tydne, pokud se nemizeme potkat osobné,
organizuji telekonferenci se vSemi Cleny tymu. Pokud chci sdélit dilezitou
informaci celému tymu, vyuzivam casto hromadny e-mail, s jedinci

komunikuji osobné nebo po telefonu.

= Jaky komunika¢ni nastroj byste wuvital ke sdileni informaci

Z manage mentu?

VétSinu téchto informaci sd€luji tymu praveé na pravidelnych schtizkach. Na
tuto komunikaci by byl ale vhodny i jeden néstroj, kde by byly pohromadé
vSechny uzite¢né informace, jako je organizaCni struktura, oteviené projekty,
strategie pro dany rok, vybérova fizeni, atd. Mohla by to byt samostatna

stranka na intranetu nebo slozka na sdileném disku.
* Prezentujete va§ tym/oddéleni v ramci s pole¢nosti?

Ve spole€nosti jsem pomérné kratce, takze popravdé zatim ani neznadm
vSechny mozZnosti prezentace. Rad bych ziskal seznam firemnich médii a jejich
periodicitu a poté bych rad promyslel moznosti, jak v nich prezentovat nasi

praci.



= Jakym zpisobem poskytujete podfizenym zpétnou vazbu?

VyZzadujete ji zaroven od svych podrizenych a od ostatnich koleg?

S tymem si na sebe zatim vzijemné zvykdme, ale myslim, ze je dilezité,
mit od zacatku zpétnou vazbu od podfizenych a zaroven ji poskytovat jim.
Kladu diraz na to, abychom si feedback davali vzdy osobné. Reaguji
samoziejmé 1 na podnéty zvenci, ale sazim predev§im na vlastni zkuSenost

S podtizenym.
MANAZER 4

= Jakym zptisobem piedavate v soucasné dobé informace svému

tymu?

Dvakrat do mésice se setkadvame na tymové schlizce, snazim se podporovat
také neformalni setkdni (spole¢né obédy, hory,...). Pokud se jednd o dulezitou

aktualni informaci, sd¢luji ji tymu prostiednictvim e- mailu.

= Jaky komunika¢ni nastroj byste uvital ke sdileni informaci

Z manage mentu?

Nejlepsi je samoziejmé komunikovat kliCové informace osobné, to je ale
krom¢ all-hands meetingl, které jsou jen dvakrat do roka, v tolika lidech
pomérné narocné. Nedavno zacal v oddéleni fungovat blog, nevim piesné¢ za
jakym ucelem, ale mohl by byt vhodny pro komunikaci managementu,

predevsim feditele.
=  Prezentujete vas tym/oddéleni v ramci s pole¢nosti?

Za posledni rok vySlo par ¢lankt o naSich projektech na intranetu, mély i
pomérné¢ velkou Ctenost. Za Uspéch povazuji i jeden Clanek v mezinarodnim
newsletteru. Service Development by se mél podle mého nazoru vice

propagovat, spousta kolegii nds povazuje za soucast I'T.



= Jakym zpiisobe m poskytujete podiizenym zpétnou vazbu?

VyZzadujete ji zaroven od svych podrizenych a od ostatnich kolegii?

S kazdym ze svych podfizenych se kazdy tyden setkdvam na schiizce, kde
spolu probirame jeho soucasné ukoly a projekty a ja se mu na konkrétnich
ptikladech snazim poskytovat i zpétnou vazbu, pozitivni i negativni. Snazim se
také vyZzadovat zpétnou vazbu od podiizenych, ale pfizndvam, Ze se mito moc

nedafi.
MANAZER 5

= Jakym zptisobem piedavate vsoucasné dobé informace svému

tymu?

Jednou tydné se setkdvame na spolecném meetingu, kde tym seznamuji
pfedev§im sbody probiranymi na schlizce managementu. Pro ostatni

komunikaci pouzivam e-mail a telefon, pro komunikaci s ostatnimi také blog.

= Jaky komunika¢ni nastroj byste uvital ke sdileni informaci

Z manage mentu?

Libilo by se mi zacit pouzivat blog jako oficialni nastroj pro komunikaci
Service Development, musel by byt ale trochu upraven a pak oficialné

zaveden.
* Prezentujete va§ tym v ramci spoleénosti?

Komunikujeme pouze s oddélenimi, se kterymi pfimo spolupracujeme.

Jiné moznosti mé¢ ted’ nenapadaji.
= Co firemni ¢asopis nebo intranet?

Pokud by se v tymu nasel nadSenec, ktery by ob¢as napsal na intranet

néjaky ¢lanek, rad ho podpotim.

VI



= Jakym zpisobem poskytujete podfizenym zpétnou vazbu?

VyZzadujete ji zaroven od svych podrizenych a od ostatnich kolegii?

Podtizenym poskytuji zpétnou vazbu vétsinou stylem ,tady a ted* — pokud
vidim, ze udélali néco spravne, pochvalim je, a pokud se mi na jejich jednani

néco nelibi, feknu to hned. To samé o¢ekavam od nich.
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PRILOHA C - NAVRH STRUKTURY KOMUNIKACNIHO PLANU

e prspevku

L]

==

04

XN

Iam:rr
melia

status

[témia prispévku

Jautor

[media

[status

Jtema prispeévku

Jautor

[média

[status

Termin meetingu
SD + IK

D ostupna média

TMCZ DTAG
ti#ény Sazopi= medginarodni intranet
irtranet newaletter S0 news
Sh BLOG e+ ail

e4m ail
all hand = meeting

Legenda:
plan
piprana

VI




BIBLIOGR AFICKE UDAJE

Jméno autora: Lucie Jungmannova
Obor: Socialni a medialni komunikace
Forma studia: kombinovana

Nazev prace: Interni komunikace vorganizaci (ZlepSeni vnitrofiremni

komunikace utvaru Service Development)

Rok: 2012

Pocet stran textu bez priloh: 80

Celkovy pocet stran priloh: 8

Pocet titult ceské literatury a prameni: 13
Pocet titulii zahrani¢ni literatury a prame ni: 2
Pocet internetovych zdroji: 3

Vedouci prace: Prof. PhDr. Jan Bartak, DrSc.



