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1. KONFLIKT

S pojmem konflikt“ se setkdvame v kazdodennim Zivoté. Je to pfirozeny jev naseho spoleCenského
Zivota a nelze se mu vyhnout. Je to dano rozdilnymi nazory, charakterem osobnosti, motivy,
zpusobem vnimani informaci &i rozdilnym pohlavim. At uz je to konflikt v rodiné, v praci i ve
spolecnosti, vZdy je tfeba jej Fesit.

Pokud si myslite, ze ma konflikt pouze negativni stranku, pletete se. Pravé naopak, konflikt mize mit
i pozitivni stranku, poukaze zejména na ty slabé stranky, které mohou byt nakonec kli¢em uspéchu.
Konflikt byva obvykle vniman jako stfet nééeho s nécim.

Jednim z typickych pfikladl je konflikt mezi partnery, ktery je vétSinou zpusoben odliSnymi nazory,
predstavami, zajmy partner( i Spatnou komunikaci, ktera témér vzdy vyvrcholi nepfijemnou
vyménou nazoru. Po vychladnuti obou partner vétSinou dochazi ke kompromisiim a vzajemnym
dohodam, které mohou vést i k posileni vztahu. Ne vzdy je vSak konflikt uspésné vyresen.

K pomérné Castym konfliktm dochazi i v pracovnim prostfedi, coz v mnoha pfipadech maze ovlivnit
vykonnost podniku. Zejména Spatnym zvolenim strategie, cile, Spatnym fidicim organem ¢i Spatnymi
mezilidskymi vztahy na pracovisti. Konflikty existuji i v nejlépe fizenych a nejlépe fungujicich
organizacich. Konflikt signalizuje potfebu zmény.

Konflikty jsou pfirozenou soucasti kazdodenniho zivota a maji potencial pro zlepSeni. Zdrojem
konfliktu jsou vzdy samotni lidé. Konflikt tedy souvisi zejména se zplsobem komunikace mezi lidmi
a s emocemi, jez do ni vkladaji.

2. PRUBEH KONFLIKTU

Prabéh konfliktu se neda nijak fidit, pouze usmérnit véasnym zasahem. Nikdy nevime, kdy konflikt
pfijde, vétSinou je neolekavany. Kazdy konflikt ma urcité faze. Od faze vzniku konfliktu, az po fazi,
kdy je konflikt na ustupu €i vyfeSen. Cilem uspésné vyfeSeného konfliktu, je nalézt takové FeSeni, na
kterém se shodnou obé

zucastnéné strany konfliktu.

stfet, vrchol
konfliktu

eskalace zklidnéni

spoustece postkonfliktni

stav

Ty

Jednotlivé faze konfliktu nam ukazuje nasledujici obrazek. Na obrazku muzeme vidét jednotlivé faze
konfliktu.

Obvykle zacina spoustéCem, ktery konflikt vyvola. Za spoustée konfliktu miZzeme povazovat
zejména situaci, do které se dostaneme, napf. horko, zima, stres, nedostatek informaci aj.

DalSi ze spoustéci konfliktd mize byt ,nase ja“ a to, napriklad nas zdravotni stav, emoce, strach ze
zmeény Ci $patna organizace Casu.

DalSi faze pribéhu konfliktu je eskalace. Ta vznika, jakmile se nahromadi spoustéce, které v Clovéku
vytvari napéti a adrenalin. V nasledné fazi toto napéti a adrenalin vybouchne. Nastane vrchol
konfliktu, kdy se obé strany pousti do sebe. Pfedposledni fazi, je faze zklidnéni, kde dochazi
k uvolnéni a rekapitulaci predeslé konfliktni situace. Jako posledni faze je postkonflikini stav, kde se
zahrnujeme vycitkami a otazkami, pro€ jsem se tak choval a ne jinak.



3. TYPY KONFLIKTU
Typu konfliktl existuje nespocet, proto se v nasledujici kapitole zaméfim na typy konfliktd, se kterymi
se mlizeme nejcetnéji setkat.

e Intrapersonalni konflikty
e Interpersonalni konflikty
o Konflikty ve skupinach nebo mezi nimi

Intrapersonalni konflikty

Intrapersonalni konflikty souvisi s Clovékem samotnym. Tito lidé maji problem pfi rozhodovani
osobni nevyrovnanost a nerozhodnost jim zpusobuje fadu probléma &i konfliktt, se kterymi se sami
velmi obtizné vyporadavaji.

Z praxe muzeme uvést priklad, kdy pfi vyrobé kofeni je manazer vyroby nucen se rozhodnout, zda
pouzit stavajici suroviny na kofeni nebo pouzit kvalitnéjsi suroviny od nového dodavatele, které jsou
ovsem nakladnéjsi. Toto slozité rozhodnuti s sebou ovéem nese urcita rizika, a to zejména zdrazeni
finalniho vyrobku, jez konkurence nabizi levnéji.

Interpersonalni konflikty

Interpersonalni konflikty se oproti intrapersonalnim konfliktim nezabyvaji konfliktem samotného
jednotlivce, ale konflikty, které vznikaji mezi dvéma a vice osobami. Témito konflikty se budu ve své
bakalafské praci zabyvat nejvice. VétSinou se jedna o konflikty souvisejici s prosazenim jiného
nazoru, Spatnym vyty€enim pravomoci nebo vlastni nesympatii.

Z praxe muzeme uveést pfiklad, kdy je potfeba stanovit novy vyrobni postup, na kitery ma kazda
Z osob jiny pohled a nazor, o kterém je kazda z nich pfesvédCena, Ze pravé jeho postup je ten
spravny. Po vzajemné nedohodé, se z vymény nazorl stava konflikt. Dale muizeme za
interpersonalni konflikty take povaZovat manzelské neshody, se kterymi se setkdvame téméf
nejcastéji. Dalsi z interpersonalnich konfliktd mohou byt konflikty sousedské, obchodni &i politické.

Konflikty ve skupinach nebo mezi nimi

Tyto konflikty také patfi mezi pomérné Casto vyskytované. NejCastéji se jedna o konflikty vyvolané
zménou vedeni. Zaméstnanci se musi nedobrovolné stéhovat do jinych pracovnich prostor, setkavat
se s novymi pracovnimi kolegy, neshody mezi spolupracovniky apod.

Typy konflikta

Horké konflikty jsou povazovany jako konflikty emoce a vasné. Nej¢astéji se projevi problémem
jednou ze stran. Tyto konflikty se feSi oteviené a velmi emocialné. Mizeme je feSit hned, nebo feseni
odlozit. AvSak musime brat v Uvahu jejich zavaznost, aby nedoslo k eskalaci.

Nazornym pfikladem ve firmé&, muze byt vedouci vyroby kofeni, ktery zavedl novy vyrobni postup,
jez se velmi osvédCil a pfinesl uspéch. Tento vedouci Cekava, zda bude za jeho dobry vykon
pochvalen, avSak pochvaly a uznani se nedockal. Pfi nejblizSi pfilezitosti zaCne oteviené u svych
nadfizenych patrat, pro¢ nebyl ocenén. Coz muize vyustit v konflikt.

Studené konflikty jsou nazyvany jako tiché napéti. Probihaji bez verbalni komunikace
zuCastnénych. Jedna se konflikt, jehoz si jsou vSichni védomi, avSak nikdo o ném nemluvi. Po
vystupfiovani a nasledné eskalaci, mGze byt konflikt velmi zavazny.

4. SPORY, PROBLEMY
Mezi interpersonalni konflikty, tedy ty, které vznikaji mezi vice lidmi, patfi dva odliSné typy konfliktd,
a to problémy a spory.

4.1 Spory

vrwve

trva na svém feSeni, o kterém je pfesvédcen, Ze pravé to jeho je spravné.



4.2 Problémy

Problémy oproti sporiim nesouvisi natolik s lidskym faktorem, jak s vécnou podstatou. Zde muzeme
uvést jednoduchou ukazku problému z firmy. Pokazi-li se vyrobni linka, cilem vedouciho
a spolupracovnikl je domluvit se na takovém feseni, o kterém budou vSichni U&astnici presvédcéeni,
Ze pravé toto feSeni je spravné. OvSem, pokud by néktefi u¢astnici s timto feSenim nesouhlasili,
jednalo by se o spor.

5. PRICINY VZNIKU KONFLIKTU

Vznik konfliktu nejen v pracovnim prostfedi, je naprosto bézny jev a setkdvame se s nim témér
denné. Abychom mohli zav&as podchytit vyvoj konfliktu, musime znat prfedevsim jeho pficinu. Téchto
pFi¢in muze byt hned nékolik.

5.1 Rozdily ve vnimani problémt a pracovnim hodnoceni

Kazdy z nas, ma jiné vlastnosti, nazory a postoje. Jeden podfizeny vidi svého vedouciho jako velmi
vykonného a zodpovédného, jiny pracovnik ho vidi jako upIné jiného Clovéka. | kdyz vedouci
pfistupuje k obéma podfizenym se stejnymi naroky a pravidly, pfes to na néj maji odliSny pohled.
Nastane-li na pracovisti problém, tohle rozdilné vnimani kolegu svého nadfizeného sméfuje k jadru
konfliktu.

5.2 Rozdily v motivech a cilech

Rozdily v motivech a cilech mohou vzniknout mezi spolupracovniky, sdilejici jiné pfredstavy
o planech a cilech. Jeden pracovnik pracuje denné az do vecera, déla pfes€asy a obétuje také své
vikendy, aby co nejlépe naplnil cile organizace. Zatimco, jiny kolega odchazi domu z prace v pfesné
stanovenou dobu a vikendy jsou pro néj nepfedstavitelné. Motivy a cile téchto spolupracovnikt jsou
naprosto odlisné, v této situaci se na pracovisti konflikt pfimo nabizi.

5.3 Neslucitelnost riiznych roli

V mnoha podnicich je jednomu pracovnikovi pfidélena vice nez jedna role. Musi na svém pracovisti
zastavat napfiklad roli sefizovaCe, vedouciho smény a operatora. Vétdinou jsou tyto role
neslucitelné, Casové neuprosné a vzajemné se kfizi. Pokud pracovnik nenaplfiuje ocCekavani
nadrizeného, dochazi ke konfliktu roli.

5.4 Zapas o uznani a zdroje

Vznik konfliktu na pracovisti mize byt vyvolan v oblasti rozhodovani, odpovédnosti nebo také pfi
rozdélovani materialnich a personalnich zdroji. Miaze nastat spor, kdy pfifazeni materialnich zdroja
se jinému oddéleni zda byt nespravedlivé. Tentyz spor mlze nastat i pfi hodnoceni pracovnik svym
nadfizenym.

5.5 Obtizné mezilidské vztahy

Kazdy z nas, kdyZ se zamysli nad otazkou, zda se setkal v zaméstnani s ¢lovékem vyvolavajici
konflikty, tykajici se zplsobu chovani, pfedstav a potieb, ur€ité si na néjakého spolupracovnika
vzpomenete.

Typickym pfikladem je nové pfichozi pracovnik, ktery je nekufak. Neustale poukazuje na zapach,
zdravotni rizika a finanéni naro¢nost. Mnohym spolupracovnikim se vyhyba a tim za sebou
zanechava viditelné stopy. Vznikne situace, kdy spolupracovnici se citi byt dotéeni a rodi se konflikt
mezilidskych vztahd. Téchto pfikladu v8ak mudze byt nespocet. Do konfliktové situace jsou €asto
nevinné zapleteni zejména ucni, seniofi nebo lidé se zdravotnim postizenim, kterym je vénovana
vétsi pozornost. V ramci spolupracovnikd je jim vytykana ,jakasi“ nadfazenost.

5.6 Udalosti, které méni zivot v podniku

Razantni zmény na pracovisti jsou nepfijemné nejen pro vedeni, ale zejména pro pracovniky. Zvykat
si na nové prostfedi, na novy kolektiv, na nové zavedenou strategii ¢i na novy zplsob chovani,
vyvolava nepfijemné konfliktové situace. Nese s sebou fadu prekazek, které se jen obtizné
prekonavaji. Zméni-li podnik sidlo do jiného kraje, pro fadu pracovnikd je to velkou prekazkou. Jsou
kladeny otazky: Zda se stéhovat za praci? Zda nenabouram harmonii fungujici rodiny? A dalSi
obdobné pfipady, které mohou obratit Zivot naruby.



Na zakladé dlouholeté praxe se uvadi: za pficinu konfliktd mohou ze 45 % vécné zajmy, které Ize
feSit racionalné jako problémy. Zbylych 55 % pficin konfliktd, tedy 35 % v oblasti mezilidskych vztaht
a 20 % v oblasti mezilidské komunikace jsou povazovany za typické spory. Obecné tedy muzeme
fici, ze vétSinu konfliktd zpusobuje lidsky faktor.

6. KONFLIKTNI LIDE

Existuji lidé, ktefi maji mnohem vétsi sklon ke konfliktnim situacim. M{Zze to byt vrozenou povahou
nebo vychovanim. ,Lidé cholerického zaméreni produkuji konflikty jako reakce na stresovou zatéz,
aniz by tim chtéli poSkozovat své okoli.

Neéktereé jiné typy lidi mohou byt ke konfliktu vyprovokovany, a kdyz se to podafi, chovaji se nadmérné
destruktivné, rovnéz aniz by tim chtély zameérné vytvaret Skodu nebo kohokoli podkozovat.

Kazdy podnik by mél dobfe znat své zaméstnance, hlavné ty, u kterych vi, Ze maji sklon ke
konfliktnim situacim. Pokud vidime, ze se tento Clovék chyli ke konfliktu, je tfeba zakrogit a oddélit
jej od zbytku kolektivu, aby nedoslo k jeho eskalaci, tedy k velkému napéti a vyvrcholeni. Pokud se
nam to v§ak nepodafi, mizou nam v tomto sméru pomoci i sami U¢astnici konfliktu, a to tak, ze nam
s touto €innosti usmérnéni konfliktu védomé pomohou.

HorS8im pfipadem jsou lidé s chronickym potencialem, zde musi podnik zvaZovat, jestli je spoluprace
s timto ¢lovékem pfinosna &i nepfedstavuje zavazny problém pro podnik.

V dnesni dobé je Casto diskutovana otazka, zda vice konfliktd zplsobuji Zzeny ¢ muzi. Obecné se
fika, Ze zdrojem konfliktu jsou vice Zzeny nez muzi.

Komunikace muza a Zzen odrazi pfirozenou rozdilnost v preferencich a projevech obou pohlavi. Zeny
maji vétSinou v konfliktu pfemrsténé reakce, méni své postoje ¢i maji potfebu se svéfit. Kdezto muzZi
se spiSe uzaviraji do sebe, potfebuji &as, aby konflikt vstiebali, a jsou spiSe odtaziti. Myslim si, Zze
ne vzdycky je Zzena zdrojem konfliktu. Casto jsou to i muzi, ktefi neudrzi své emoce a takika
vybouchnou.

7. MOBBING

Zeptam-li se néjakého jedince na otazku, co je to mobbing a zda se s nim v zaméstnani setkal, témér
kazdy jedinec mi odpovi, Ze se s pojmem mobbing dosud nesetkal. Tento pojem z pohledu laika,
neni tak znamy, jako kdyz se fekne ,Sikana“ na pracovisti.

Jsou-li konflikty nasazovany naprosto cilené&, ve snaze posSkodit kolegy, fika se tomu mobbing (angl.
»,nNékoho pfepadnout, napadnout, pustit se do nékoho, zahrnovat vycitkami) O mobbingu se hovofi
jako o psychickém teroru na pracovisti. Mobbing nej¢astéji vznika u skupiny spolupracovniku, ktefi
zamérné a umysiné napadaji svého kolegu.

Mobbing zahrnuje systematické, cilevédomé, a predevSim opakované utoky jednotlivce i skupiny
na urCitou osobu. Nepratelska a neetickd komunikace ma za cil dotlacit vybraného jedince do
defenzivni pozice, vyloucit ho z kolektivu, poniZit, znevazit a donutit tak k odchodu z pracovisté.
Pracovnik, ktery se stal obéti mobbingu je ¢asto bezduvodné napadan, ignorovan, asto pomlouvan
a zameérné o pracovnich ukolech neinformovan, tak aby byl co nejvice poSkozen.

Je-li takové chovani iniciovano nebo akceptovano nadfizenym dotyéného, nazyva se to bossing.
Dochazi i k takovym pfipadim na pracovisti, kdy se pracovnik rozhodne z psychickych davodu
podnik opustit a vyhledat odbornou pomoc.

Jednim z pfikladd maze byt obézni Elovék. Tito lidé jsou méné fyzicky zdatni a Casto zapachaji
potem. Jsou takika pfimym terem pro ,Sikanu na pracovisti“. Kolegoveé se jim za zady posmivaji
a shazuji je.

8. ZPUSOBY RESENiI KONFLIKTU
V jedné z predeslych kapitol jsme se zabyvali, jaké jsou pfi€iny vzniku konfliktl, a nyni se v této
kapitole zaméfime na to, jak jiz vzniklé konflikty Fesit.



Pokud ve firmé nastane konflikt, méli bychom nejdfive zjistit jeho pfi¢inu vzniku a poté zvolit zptusob
feSeni, ktery bude pfijatelny a zejména obhajitelny.

Existuje hned nékolik zplsob feSeni konfliktd.
e Pasivita,

Delegace,

Nahoda,

Mediace a facilitace,

Vyjednavani a projednavani,

Nasili.

Pasivita

Nékteré konflikty je lepSi nechat v necinnosti a nezasahovat do nich. Musime vSak doufat, ze konflikt,
ktery byl dnes vyhrocen, bude zitra jiZ minulosti. Nevyhodou je, Ze nemame proces konfliktu pod
kontrolou a nedosahli jsme Zzadného feSeni, coz muze vyustit v krizi a destabilizovat nas i nase
vztahy.

Delegace
Delegace je pfedavani pravomoci na nékoho jiného. V pfipadé feSeni problému muizeme delegovat
neboli svéfit problém nékomu jinému. Tak €inime tehdy, pokud feSime spor napf. pfes soudy, kdy
svéfime konflikt do rukou advokata. Ani tady nemame proces a vysledky FeSeni konfliktu pod
kontrolou. Proces feSeni je zde dan zakony a nafizenimi, jeho vysledek je zcela odkazan na
advokata.

Nahoda

Jak jiz vyplyva z nazvu, tento zpUlsob feSeni konfliktu se FeSi nahodnou volbou, napfiklad losem. Je
to v podstaté delegovani rozhodnuti na nahodu. Oproti dvéma pfedchozim zpUsobdm FeSeni
konfliktu, zde zname proces feseni a vime, kdy bude probihat vysledek feseni. Ugastnik druhé strany
spoléha pouze na nahodu, vysledek feSeni nema zcela pod kontrolou. Vyhodou tohoto zplsobu
feSeni je zejmeéna rychlost.

Mediace a facilitace

Zpusob feSeni konfliktu na zakladé procesu mediace a facilitace spociva na pfimém jednani mezi
obéma stranami konfliktu, avSak se zapojenim neutralnich odbornikl, ktefi dohlizi na samotny
proces feseni konfliktu. Je jim v podstaté delegovana pravomoc fidit i usmérfiovat tento proces. Na
samotném vysledku FfeSeni se podili pouze zu€astnéné strany konfliktu. Mediator, tedy ¢lovék co ma
na starosti feSeni sporu, ma vétSi prava urCovat jak bude probihat proces feSeni. Naproti tomu
facilitator, se zajima o problémy samotné. Facilitator oproti mediatorovi postup feSeni spise
usnadiuje.

Vyjednavani a projednavani
Tento zpusob feseni konfliktll se povazuje za idealni. Je zde pfima komunikace protivnych stran.
Obé strany kontroluji proces a vysledek feSeni. Vyjednavani se tyka feSeni sporl, projednavani se
naopak tyka feSeni problému.

Nasili

Posledni ze zplUsobl FeSeni konfliktd, je nasili. Obé protistrany maji pod kontrolou proces feseni,
kdezto na vysledek nemaji téméf Zadny vliv. Nasilné dosazené vysledky (fyzicky nebo psychicky)
jsou povazovany za nelegitimni.

9. RESENi PROBLEMU

Problémy se fadi do typu konfliktu odehravajici se mezi dvéma stranami. Cilem obou stran je
dosahnout uspésného feSeni, bez jakékoliv snahy prosazeni se jednou ze stran. V podstaté se jedna
0 vzajemnou spolupraci, hledajici optimalni feSeni. Zasadni roli pfi hledani uspésneého feSeni zde
hraje dobfe strukturovany postup. Tento postup feSeni musi byt dobfe sefazen a musi byt jasné
odlvoditelny, tak aby byl pochopen obéma zu&astnénymi stranami.



Obvykle se sklada ze Ctyr slozek a to:
e dohoda o definici problému
e dohoda o vymezeni roli jednotlivych feSitelt
o dohoda o procesu feSeni — pravidla a posupy
o vlastni feSeni véci

10. RESENi SPORU
PFi feSeni sporu, oproti problémOm, jedna z protivnych stran prosazuje své feSeni o kterém je
presvédc€ena, ze pravé to jejich je spravné.

Abychom se témto protichidnym nazorim mohli vyvarovat, musi se obé& strany dohodnout na
nasledném postupu, jez se nazyva depersonifikace neboli pfevedeni osobniho sporu na spole¢né
feSeny problém. Po vzajemné dohodé obou stran dochazi k hledani moznych feSeni na kterych se
musi obé strany shodnout. DalSi fazi je vybér nalezeného optimalniho feSeni a nasledné realizace
feSeni sporu.

11. VNITROFIREMNi KOMUNIKACE
V této kapitole se budu zabyvat pfevazné komunikaci ve firmé. VétSina konfliktd, které vznikaji
zejména na pracovisti mezi spolupracovniky nebo s nadfizenymi, jsou pravé Spatnou komunikaci.

Typl komunikaci je nespocCet a ne vSechny bere firma v Uvahu, zejména tu mimoslovni, ktera je
v dnesni dobé velmi zavisla na technice a na ¢inech manazert. Dobfe fungujici firemni komunikace
je

zaklad pro firemni kulturu.

Zakladem komunikace by meél byt aktivni, otevieny a pravdivy pfistup. Zkreslovani informaci,
neupfimnost, bagatelizace problému &i zatajovani skute€nosti vede zakonité ke ztaraté duvery.

Hlavnim cilem komunikace va&i zaméstnancum je obvykle budovani a posilovani pocitu
sounalezitosti, motivace k vy$sim vykonim a pfesvédCovani zaméstnancu k jednani v zajmu firmy.

NejvétSim problémem interni komunikace je iluze, Ze ji bylo jiz dosazeno! Tohle je jedna
z nejCastéjSich chyb co se ve firmé vyskytuje, kdy si vedeni spole&nosti mysli, Ze komunikace funguje
velmi dobfe, ale doopravdy tomu tak neni a prehlizi fadl véci na které by méli brat zfetel.

Abychom se vyvarovali Spatné komunikace vedouci ke ztraté motivace, divéry a jinych aspektu,
Vv praxi vyuzivame tyto komunikacéni nastroje:
o Porady pracovnich skupin, porady vedeni a nejvy§§iho managementu, internetové stranky,
elektronicka posta, brozury, pracovni schlizky jednotlivych oddéleni, pracovni cesty,
konference, aj.

Pokud neni zaméstnanec dostatecné motivovan, nikdy nebude délat svou praci s nadSenim a s vizi
dosahovat nejlepSich vysledku.

12. CILE VNITROFIREMNi KOMUNIKACE

Aby vnitrofiremni komunikace fungovala spravné, je nezbytné nutné, aby si firma stanovila cile
komunikace, kterych se budou drzet. Tyto cile musi byt jasné, jak vedeni firmy, tak i vdem
zaméstnancum, tak aby nedoSlo v ramci komunikace ke zbyte€nym konfliktm. Od téchto
stanovenych cill se od v8ech oCekava, Ze je budou dodrZzovat a chovat se tak, aby co nejlépe
naplnily cile firmy.

Cile vnitrofiremni komunikace ve 4 bodech:
e Utvareni a zména postoju, a tim i zména pracovniho chovani zaméstnancu firmy, vzajemné
pochopeni_(vedeni_a vykonni, pracovnici, spolupracujici utvary), informaéni a motivacni
propojenost firmy, fungovani zpétnovazebniho komunikaéniho systému.

K dosazeni vySe zminénich cilli je nezbytné vytvorit nasledujici podminky:



VSichni pracovnici firmy znaji své cile firmy, to znamena, Ze ukolem vSech nadfizenych je
sdélit jasné a srozumitelné cile svym podfizenym. Od nich se pak oekava, zZe je vezmou na
védomi a budou je ochotni realizovat.

Pracovnici kazdého utvaru nebo pracovniho tymu znaji poslani a cile dtvaru &i tymu
a predevsim svou roli, ktera napomaha k dosazeni cilll. Zakladem je, aby vedouci kazdého
utvaru nebo tymu spravné pochopil poslani utvaru a mohl jej pak pfesné sdilet se svymi
spolupracovniky.

Kazdy pracovnik vi, co se od ného oCekava, jaké ma na starosti Ukoly, které napomohou pfi
dosazeni cile firmy. Dale musi kazdy pracovnik védét, jaké jsou jeho pravomoce a znat, za
které Ukoly ma zodpovédnost. Casto se v praxi setkavame s tim, Ze nadfizeni nesdéli Gkoly
a pravomoce dost jasné a podfizeni neplni ukoly, tak jak se od nich oekava. Pokud se
nenaplni oéekavana, muze dojit ke sporu mezi obéma stranami.

VSichni pracovnici firmy znaji ,zakladni pravidla hry“, to znamena, ze se oCekava od vSech
pracovnikl, aby védéli, co se smi a nesmi, za co mohou byt potrestani, jaké maji platové
ohodnoceni, jak maji reprezentovat firmu, jaké naklady jsou pro firmu nutné a jaké ne, apod.
Pracovnici firmy jsou seznamovani s postoji vedeni firmy k rdznym aktualnim otazkam,
napfiklad, bude-li se jednat o sniZzeni cen vyrobku, vstupu nové konkurence na trh a;.

Kazdy pracovnik ma dostatek informaci od svych spolupracovniku, které potfebuje znat pro
svou praci. Ma snahu pfedavat doslé informace dal a ochotu sdilet informace, které se
k nému dostanou a pfizpUsobit se podle nich.

Vedouci pracovnici maji pfedstavu o tom, jaké zmény je tfeba v budoucnu podporovat
a v jakém poradi. Potfebné informace ziskavaji na zakladé analyzy firemnich cild a vizi a na
zpétné vazbé od podfizenych. Mize se jednat napfiklad o zménu vyrobni strategie, vyrobnich
postupu, ve slozeni pracovniho tymu apod.

Vedouci pracovnici znaji pfedpoklady a ukoly svych podfizenych, za nichZ dokazi plnit ukoly
a pfizpusobit se zménam. Tyto pfedpoklady by méli znat z pravidelnych kontrol, které musi
byt provadény na pracovisti, z hodnoceni a v neposledni fadé ze zpétné vazby.

Jsou podporovany formalni i neformalni pracovni vztahy. Utvafi se za pfedpokladu lepsi
vzajemné spoluprace a vytvareni firemni kultury.

Aktivity, na nichZ se podili urCitd skupina lidi, musi byt dobfe zorganizovany, koordinovany
a kontrolovany.

Jsou vytvafeny pozitivni postoje, jak k zaméstnancum firmy, tak k zakaznikim,
k dodavatelim, odbératelim nebo konkurenci. Zakladem v$ak je dobry postoj vedeni firmy
ke svym zaméstnancum.

Pravidelné se provadi zpétna vazba vedoucim pracovnikim a manazerim, a to
prostfednictvim svych podfizenych. Dozvi se, jak je jejich podfizeni vnimaji a co by méli
vylepsit.

13. KOMUNIKACNi DOVEDNOSTI

Aby lidé na pracovisti mohli spolu vychazet, musi umét spravné komunikovat. Spatna komunikace
mezi lidmi je nejvétsi zdroj vzniku konfliktu. Komunikaéni dovednosti mizeme mit vrozené nebo je
ziskat postupnou praxi, zkuSenostmi i vzdélanim. Efektivni komunikace je jednim z kliCovych
uspéchu firmy.

Mezi zakladni komunikaéni dovednosti, interpersonalni komunikace, tedy komunikace mezi dvéma
a vice lidmi patfi:

Dovednost prezentovat sama sebe, a to jako velmi sebejistého, sympatického, pfistupného,
spolehlivého a zejména divéryhodného &lovéka.

Dovednost vztahova nam pomaha udrzovat dobré vztahy mezi spolupracovniky na pracovisti,
vztahy s nadfizenymi, ale také i vztahy rodinné nebo milenecké.

Dovednost komunikovat v malé skupiné nam pfinasi moznost byt efektivnim ¢lenem v tymu.
At uz je to tym zabyvajici se FeSenim problému, tvorbou strategii i tym zabyvajici se novymi
napady. Umét komunikovat v tymu bychom méli jak v praci, tak i doma.

Dovednost vést rozhovory a pohovory slouzi za ucelem ziskani novych informaci, Uspésné
se predvést a navazat, tak nové kontakty. Tato dovednost je velmi dilezita napfiklad
0 uchazeni se 0 novou pozici.

Dovednost prezentace znamena vystoupit bez jakéhokoliv ostychu pfed malou &i velkou
skupinou lidi, sdélit jim své nazory, postoje a ovliviiovat tak jejich chovani.



o Medialni gramotnost nam dava moznost stat se kritickym uzZivatelem meédiii, se kterymi se
setkdvame takika denné.

14. FORMY MEZILIDSKE KOMUNIKACE
Komunikace ,tvafi v tvar“ je nejdalezitéjsi formou vnitrofiremni komunikace. Probiha obousmérné
aobé strany maji moznost spoleCné se domluvit na nejlepSim, obéma stranam vyhovujicim

a pfijatelném feSeni. Tento druh komunikace nam poskytuje ihned pfimou zpétnou vazbu.

Formy komunikace:
¢ Intrapersonalni komunikace,
interpersonalni komunikace,
rozhovor (pohovor),
komunikace v malé skuping,
vefejna komunikace,
komunikace zprostfedkovana pocitaéem,
masova komunikace.

Intrapersonalni komunikace

Intrapersonalni komunikace, je komunikace, ktera probiha uvnitf nas. PfesvédCujeme sami sebe
a rozhodujeme, jestli to a ono je spravné. Hovofite sami se sebou, sami sebe soudime z rlznych
uhl pohledu. Uvazujeme zpétné, jak jsme si vedli napfiklad na pohovoru, co jsme mohli udélat jinak
a co jsme naopak udélali dobfe.

Interpersonalni komunikace

Jak jiz bylo v této praci nékolikrat zminéno, interpersonalni komunikace je mezi dvéma a vice lidmi.
Nemusi probihat jen formou osobniho kontaktu, ale také napfiklad pfes elektronicka média, jako je
e-mail, socialni sité, messengery aj., nebo formou dopisu, ktery jiz vdnesni dobé neni tolik pouzivan.
Dozvidame se nové informace o sobé& i o druhych a vzajemné se ovliviiujeme. Interpersonalni
komunikace nam pomaha navazat, udrzovat nebo nicit osobni vztahy, jak s rodinnymi pfislusniky,
s pfateli, s milenkami, tak i pracovni vztahy s kolegy.

Rozhovor

Rozhovor neboli pohovor je komunikace na zakladé pokladani otazek a ziskavani odpovédi.
Prostfednictvim pohovoru se muzeme uchazet napf. o nové pracovni misto, vétSinou se tyto
pohovory provadi osobné. Jsou také pohovory, probihajici pfes telefon nebo prostfednictvim emailu.

Komunikace v malé skupiné

U komunikace v malé skupiné se jedna o komunikaci pfiblizné s péti az deseti lidi. Utvofi se jakysi
tym, jehoz ukolem je vzajemné komunikovat, utvaret a sdilet nové napady a myslenky, navrhovat
nové strategie, kampané, a také fesit problémy. S touto skupinovou komunikaci se setkavame témeér
cely zivot. At uz jsme se uCastnili ve Skole Skolnich schuzi, spole€enskych rad, tak i béZnou rodinu
feSici rodinné finance mizeme nazvat skupinou. Existuji i tzv. neformalni konverzacni skupiny

prostfednictvim internetu, kde miZzeme komunikovat s lidmi rdznych kultur, Zijici stovky kilometrd
daleko. Zde jsou vyuzivany socialni sité typu: Facebook, MySace, apod.

Vefejna komunikace

Probiha mezi mluv&im a posluchaci, kterych mize byt desitky, stovky, tisice i dokonce az miliony.
Prostfednictvim této komunikace informujeme nebo pfesvédEujeme posluchace napf. o koupi néjaké
véci, kde zaroven posluchaci mohou reagovat s sdélit své nazory a pfipominky. Komunikace mlze
probihat jak osobni formou napf. drazby, tak i medialni formou prostfednictvim socialnich siti nebo
televizi.

Komunikace zprostifedkovana pocitaéem

Patfi v dnesSni dobé& mezi velmi rozSifené a nejCastéji pouzivané. Je to interpersonalni komunikace
pomoci internetového spojeni, prostfednictvim socialnich siti, e-mailu, webovych stranek, blogl
apod.



Masova komunikace
Masova komunikace je komunikace, ktera pochazi z jednoho zdroje a je urCena pfijemcim takfka
po celém svété, §Sifici se prostfednictvim televize, radii, novin nebo ¢asopisu.

15. KOMUNIKACNIi KANALY VE FIRME

Komunika&ni kanaly jsou pro kazdou firmu velmi dilezité a také forma jejich zvoleni. Jestlize ve firmé
panuje Spatna komunikace, v disledku se to vzdy projevi. Pracovnik, ktery ma zadané ukoly Ci
postupy a neni si zcela jist, zda vykony odvadi spravné, feSi danou situaci dle svého uvazeni a nékdy
je i neochoten oslovit svého vedouciho pracovnika. Vedouci pracovnici by méli dobfe znat postoje
a pfedstavy svych podfizenych a komunikovat s nimi dokud si své pfedstavy o zadanych ukolech,
projektech apod. nesladi.

Komunikaéni kanaly, které se ve firmach pouzivaji nejéastéji:
e Rozhovor tvafi v tvar,
skupinovy rozhovor — porada, tymova diskuze,
konference, vyrocni zprava, masové shromazdéni, seminar,
vzdélavani — prednaska, simulaéni metody, video, knihy a dalsi
vzdélavaci prostiedky,
podnikové noviny a Casopisy,
nasténky,
kolektivni vyjednavani,
modemy,
dopisy,
pisemné zpravy,
telefonovani, telefonické porady,
faxy, telegramy,
dotazniky, prazkum minéni,
e-maily, internet, elektronicka porada,
¢iny,
podnikové obfady a tradice, obleky, uniformy, image podniku,
reklama,
public relations.

16. FIREMNi KULTURA

V této kapitole se budu zabyvat firemni kulturou. Kazda z firem ma nastavenou svou firemni kulturu.
Vhodné nastavena firemni kultura plsobi pozitivné zejména na zaméstnance a vztahy mezi nimi,
ale snazi se také nastavit dobrou atmosféru na pracovisti. Lze fici, Ze velmi dobfe nastavena firemni
kultura téZ minimalizuje vznik konfliktu.

Firemni kulturu chapeme jako sytém materialnich a duchovnich hodnot a jevu ve vzajemné interakci,
vlastni dané firmeé, odrazejici jeji individualitu. Projevuje se v chovani, vzajemné spolupraci, chapani
sebe a okolniho



Dotaznik - konfliktni situace na pracovisti

Tento dotaznik je zcela anonymni, zaskrtnéte odpovéd, ktera nejvice odpovida Vasemu
nazoru.

1.Jste v sou€asné dobé na vasem pracovisti spokojen se svymi spolupracovniky?
e Ano
o Ne,uvedte pro€ .....ccooeiiiiiii e

N

. Shledavate na svém pracovisti kolegu/kolegyni, ktery je Casto zdrojem konfliktu?
Ano

Spise ano

Spise ne

Ne

3. Pokud ano, uvedte jeho pohlavi.

e Zena
e Muz
4. Mél/méla jste s timto Clovékem néjaky spor €i konflikt?
e Ano
e SpiSe ano
e SpiSe ne
e Ne

)]

. Jestli se dostavate s timto spolupracovnikem do sporu, uvedte jak Casto.
e Denné

Minimalné jednou tydné

Jednou mésicné

Vice nez jedenkrat za mésic

(o]

. Jestlize nastane na pracovisti problém (pracovni i osobni), vyjde Vam vedeni vzdy vstfic?
e Ano
e SpiSe ano
e SpiSe ne
e Ne

\‘

. Jste spokojen s odmérnovanim za svou vykonanou praci? (mzda, benefity, aj.)
e Ano
e SpisSe ano
e SpiSe ne
e Ne

(o]

. Jste svym vedenim motivovani? (k vy§§im vykonim, odmény, aj.)
e Ano
e SpiSe ano
e SpiSe ne
e Ne



9. Mate jasné stanovené pravomoci od svého vedeni?
Ano

Spise ano

Spise ne

Ne

10. Mate jasné stanovené ukoly od svého vedeni?
e Ano
e SpisSe ano
e Spise ne
e Ne

11. Necha Vas vedeni zasahovat a rozhodovat o danych ukolech? (diivéra)
Ano

Spise ano

Spise ne

Ne

12. Jakvé je VaSe pohlavi?
e Zena
e Muz



