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ABSTRAKT

V mé diplomové praci se zabyvam zhodnocenim interni komunikace ve spole¢nosti
Ceska spofitelna. V prvni &asti prace zaméfené na teorii, zdlraziuji dileZitost
kvalitniho fungovani interni komunikace a disledky jejich nedostatkd. Tyto
poznatky uplatiuji i v praktické ¢asti, kterou navic dopliiuji o charakteristiku
spoleénosti Ceska spofitelna a dilezité milniky vzniku interni komunikace ve
spolecnosti. V analytické ¢asti zjiStuji spokojenost zaméestnanct s aktudlni situaci.
Prace predstavuje navrhy slouzici ke zjednoduSeni pfedavani zprav a vyhnuti se
pfebyte¢nému zahlceni informacemi, které nejsou pro vSechny zaméstnance

relevantni.

KLICOVA SLOVA

Interni komunikace, krizova komunikace, informace, hotline

ABSTRACT

My diploma thesis deals with the evaluation of internal communication in Ceské
spofitelna. The first part of my work is focused on theory, emphasizing the
importance of good functioning internal communication and the consequences of its
deficiencies. | also apply this knowledge in the practical part, which is supplemented
by the characteristics of Ceska spofitelna and the important milestones of the origin
of internal communication in the company. In the analytical part, | investigate the
employees' satisfaction with the current situation. The paper presents proposals on
how to simplify message sharing and avoid the overloading of information that is

not relevant to all employees.
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Internal communication, crisis communication, information, hotline
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UvoD

Interni komunikace patii mezi dulezité faktory ovliviiujici prosperitu spolecnosti a
je také jednou z nejrychleji rostoucich specializaci v oblasti PR a komunika¢nim
managementu. Jeji vzestup zapocal v devadesatych letech v USA a odsud se
postupné rozsifoval do Evropy. Rada faktortl jako globalizace, ekonomicka krize
sebou prinesly permanentni restrukturalizaci, zmensovani, outsourcovani, spojovani
a dalsi méné ¢i vice destruktivni organiza¢ni ¢innosti. Toto v§e vedlo k drastickému
snizeni davéry zamé&stnanct vi¢i managementu. Interni komunikace se tedy ukazala

byti kritickou funkci pro organizaci a zaslouzila si sviij vlastni samostatny obor.

Systémy interni komunikace existuji ve spolecnostech po mnoho let a staly se
dulezitou soucasti a potiebou pro tymovou praci. Zajem o informace tykajici se
pracovni ¢innosti jak pfedané, tak ziskané, ziskavaji na stale vétSim vyznamu. Je
velice dilezita spravnost téchto informaci a ja se ve své praci zamé&fim na dosazeni

zlepSeni kvality sdileni téchto zprav a oznameni.

Ma motivace pro zvoleni tohoto tématu je dana samotnou praxi v odvétvi. Interni
komunikace ve spole¢nosti je nedilnou soucéasti mého pracovniho procesu. Jako
zaméstnankyné IT Helpdesku Ceské spofitelny jsem nucena neséetnékrat denné byti
ve spojeni a sdilet zpravy s kolegy po celé Ceské Republice. V této praci si nekladu
za ukol zmapovat toto téma jako celek, ale zaméfim se na ¢innost piedavani zprav

Z pohledu mého pracovisté. Zhodnotim soucasny stav a navrhnu jeho zlepSeni.

Samotna prace je rozd€lena do ne€kolika kapitol, které jsou rozclenény do subkapitol

a snazi se pfiblizit a objasnit téma interni komunikace z mnoha pohled.
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CiL PRACE

Cilem mé diplomové prace je zhodnotit souc¢asny stav fungovani interni komunikace

vvvvvv

krizovych informaci se zaméstnanci.
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1 TEORETICKA CAST

V teoretické Casti se budu soustiedit ¢ist€ na téma komunikace se zaméfenim
na komunikaci interni, a to v jejich riznych podobach. Nasledné tyto teoretické

poznatky vyuZiji v praktické Casti prace.
1.1 Co je to interni komunikace

.Komunikace obecné lze charakterizovat jako proces sdileni urcitych informaci
S cilem odstranit ¢i sniZit nejistotu na obou komunikujicich stranach. Predmétem
komunikace jsou data, informace a znalosti. Data jsou zjednodusené hola fakta,
informace davaji data do souvislosti a prideluji jim konkrétni vyznam, a pokud
umime pracovat s informacemi, vime, jak vyuzit, pak mame znalosti.*“ (Hola, 2017,
str. 20)

.Komunikace je oboustranny proces, ktery mad za cil dorozumét se.* (Hola, 2011,

str. 3)

Komunikace je zékladnim konceptem pro organizaci a je dulezitym nastrojem
pro management. Pomoci tohoto sdileni ptedava informace svym internim
zékaznikiim, kterymi jsou zaméstnanci. St€Zejni pro management a zaméstnance je
naplnéni informacnich potieb. Pokud toto nefunguje, nerozviji se solidarita

zaméstnance k firmé.

Interni komunikaci ve firmé rozumime veskerou komunikaci, ktera probiha uvniti
spolecnosti. Ve vysledku se jedna v podstaté o vSe, co probiha v rdmci pracovniho
prostoru a Vv jakékoliv formé komunikace s kolegy. Pro zvySeni angaZovanosti a
motivace zaméstnancl je nutné pro top management s pracovniky spravné
komunikovat. (Hola, 2017)

Zacatek komunikace je v momenté, kdyz mame nékoho daldiho pro komunikovani.

A pravé na zacatek se klade nejvétsi diraz v komunika¢nim procesu. Hned

na zacatku musi dojit k pochopeni samotného obsahu a vyznamu sdilené zpravy.

Jedna se o fizeny proces, ktery je dynamicky a ktery je ovlivnén mnoha aspekty.

Na pocatku je udalost, ktera vSe spusti a ktera je nasledné néjak zakoncena. Je vzdy

nutné v piipadé¢ nedorozuméni odhalit pii¢inu k jeji budouci eliminaci. Aby byla
13



interni komunikace dostate¢né efektivni, musi byt docileno jejiho spravného
prib&hu. Pracovnici musi mit jasné stanovené body svého jednani tedy, co délaji, jak
to délaji a zjakého diavodu to délaji. Toto by mélo byt hlavnim cilem interni
komunikace firmy, tedy pro ty, ktefi komunikuji, ale i pro ty, ktefi nekomunikuji.

(Kovatikova, 2016)

Diisledkem chybné komunikace, kdy se pracovnici nechovaji dle pozadavki a
neodvadi o¢ekavané pracovni vykony, mohou nastat rizna nedorozuméni. Jak jiz
byly diive zminéno, pracovnik musi védét, co déla. Pokud nema piesné informace
ke své praci, nemutze ji spravné vykonavat. (Hold, 2006) Chovani se také jinymi
slovy tika jednani. Oba pojmy jsou chapany stejnym zptusobem, a to jako zaujeti
postaveni v dané konkrétni situaci. (Nakone¢ny, 2004) Proto musi pracovnik védeét,
jak mé svou praci vykonévat a musi k tomu mit pfizpusobeny i pracovni podminky.
V neposledni fad¢ také musi pracovnik védét, pro¢ svou praci déla, aby byl spravné
motivovan k co nejlepSimu vykonani své prace. Pokud firma zajisti pomoci své
interni komunikace spravnou informovanost pracovnikli pro vSechny tyto body,

muze tim dojit k prevenci moznych problému a jejich feseni. (Hol4, 2006)

U komunikace je velice dilezity obsah, tedy spravna forma zadavani ukolu.
Bez sméru toku komunikace, kterd by méla byt vSemi sméry, se také neobejdeme.
Pfedmét komunikace je informace, ktera ma né&jaky urcity vyznam. (Hol4, 2017)
Tato informace mlze mit formu informovani, ale také muize jit o vysvétlovani,
interakci, zabavu a muze také jit o vSe dohromady. (Kovaiikova, 2016) Komunikace
byva ustni, elektronickd a obcas jest¢ 1 pisemna a prolinaji se rtizné styly, jak

formalni, tak neformalni, ale i nékolik dalSich.

Chybna nefungujici komunikace byva pti¢inou Spatného rozhodovani, chybéjici

stimulace a nemoznosti organizace a kontroly spole¢nosti. (Hola, 2017)
1.2 Definice interni komunikace

Interni komunikace, ktera byva také oznaCovana jako intra-organiza¢ni komunikace,
se da fici, Ze je rovnocenna zaméstnanecké komunikaci. Tato komunikace byva také
definovédna jako vSechny formy komunikace uprostied organizace. Nicmén¢, je

dalezité¢ si uvédomit hranice, kam az sahd. Interni komunikace by méla slouzit

14



k motivovani zaméstnancii a stim i vytvaret hodnotu spolecnosti. Manazer
poskytujici informace je svym zplsobem prostiednikem mezi managementem a
zaméstnanci a také je zaroven internim trenérem pro interni komunikaci. Toto fazeni
mize pomoci organizacim vybudovat silnou firemni kulturu. Interni komunikace se
snazi o kvalitni provedeni systematickych analyz a distribuuje informace ve vSech
vrstvach, které jsou simultinné koordinované nejucinnéji moznym zpusobem.

(Verc¢ié, Vercic, Sriramesh, 2012)
1.3 Interni komunikace v organizaci

Problémy vSech organizaci v zasad¢ zahrnuji chyby v mezilidskych vztazich a
komunikaénich procesech. Clovék je tviircem téchto procesti a je nutné je nalezite
pochopit a integrovat bez ohledu na dalsi aspekty. Spravné pochopeni téchto procesti
vede Kk celkovému zlepSeni wvnitini organizace spole¢nosti. Proto korektni
komunikace byva kritickou jak v otdzce lidskeé, tak i strategické. Jasna komunikace
je obecné spojena se zvySenim znalosti spolecnosti a stava se 1 konkuren¢ni vyhodou.

(Hola, 2017)

Firmy pottebuji informace tykajici se jak jejich vnéjsiho, tak vnitiniho prostiedi.
U vnéjsiho okoli zpracovavaji informace piedevsim trhu, kde se firma pohybuje.
Uvniti firmy jde pak o veSkeré sdileni internich zprav a nakladani s nimi. Jestlize
ve spolecnosti nefunguje spravné komunikace, samotné fungovani spolecnosti je
témef nepiedstavitelné. Je velice dulezité pracovat s informacemi a integrovat je
do procesu komunikace. Zpravy jsou firmou nejen sdileny s okolim, ale také

piijimany a vysledkem musi byt jasné Citelné cile spolecnosti.

Manazefi by méli brat komunikaci jako néstroj, pomoci kterého dokazi jasné
prosazovat strategii spolec¢nosti. Jsou schopni spravné motivovat své zamestnance a
jejich chovani ve spole¢nosti, aby bylo této dosaZzeno. Pracovnici potiebuji védét,
jak jsou pro spole¢nost dileziti a jak moc si ceni jich i jimi vykonané préace. Pokud
toto nevédi, firma diive nebo pozdéji pociti velké problémy. Jestlize zaméstnanci
nejsou dostatecné motivovani, vétSinou nezlstavaji u spoleCnosti, ale méni
zaméstnani. Ti pracovnici, ktefi zlstavaji, nemaji tendenci se nijak angazovat a

snazit se pracovat nad ramec svych pracovnich povinnosti. Schopny lidr toto vie
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dokaze podchytit a zaroven dokédze ovlivnit diky svym komunika¢nim schopnostem

rychlost a kvalitu splnéni spole¢nosti stanovenych cila. (Kalla, 2006)

Cim Iépe dokazi pracovnici organizace komunikovat interni a externi informace, tim
Iépe dok&Zi rozpoznat mezeru ve vykonu firmy. Rozpoznavani mezer vykonu mize
pomoci k odhaleni pravdépodobnych budoucich problémut spole¢nosti. (Krepa,
1985, str. 114)

1.3.1 Zakladni aktivity komunikace a préace s informacemi

,.Monitorovani — zachycovani informaci, vyhledavani, chapani jejich obsahu a
zaznamenavani, pr. Uchovani

Interpretace — sdéelovani pochopenych informaci a predavani jejich hodnoty ddle
do firmy

Distribuce — ucelné predavani informaci ve vhodném case vhodnym adresatiim
Sdileni — pristup k informacim cleniim komunikacniho procesu

Realizace — implementace a vyuZiti v praxi, nastavovadni procesii a standardii**
(Hola, 2006, str. 4)

1.4 Historie interni komunikace

.»Mensi organizacni rozhodnuti by méla byt prijimana starsimi jednotlivci, ale ta
velka by méla byt rozhodnuta tymove. Hlas kazdého musi byt vyslySen, aby se
vyhnulo brblani a pomlouvani.

Tato slova byla napsana mnichem jiZ v 6 stoleti naseho letopoctu a méla by platit
dodnes.* (Smith, Mounter, 2008, str. 10)

Interni zaméstnanecka komunikace byla ve 20 stoleti rozdélena do nékolika
vyvojovych stadii. Prvni faze byla do 60. let a §lo pfevazné o prumyslové vztahy,
které mély za cil zlepSit moralku, kladly diiraz na jednotlivce, a to kamaradskou
formou. Pfistup ke komunikaci byl osobni, zaméten na konkrétni lidi. Druha faze
byla v 60. az 80. letech, kde pfedchiidcem byla Zurnalistika. Slo piedeviim
o informovanost a dorucovani zprav s dirazem na fakta formou zpravodajstvi.
Ptistup ke komunikaci byl chladny a skepticky a byl zaméfen na udalosti. Posledni
faze trva od 80. let minulého stoleti, kde inspiraci je marketing, ktery ma za cil
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implementaci strategie. Klade diiraz na organizaci formou podpory fizeni a
ke komunikaci pfistupuje proaktivné s orientaci na byznys a zaméfuje se

na strategické cile. (Hola, 2017)

Zatimco faze jedna byla teritoriem experti primyslovych vztahli a zamyslela
vylepsit zaméstnaneckou moralku pomoci uznani pro zaméstnance a jejich dobie
vykonanou préci, faze dvé ptichazela do kolize s pfilivem Zzurnalisti jako pracovni
sily, ktefi stavéli informovanost pifed komunikaci. Pfinesli s sebou pfisnéjsi pohled
na poskytovani zaméstnancim informace o jejich organizace. Jejich touhou bylo fict
vSe doslova ,tak jak to je*. Teprve v posledni fazi se zacala rozvijet interni
komunikace, ktera méla za cil, jak jsem jiZ uvedla, implementovat strategii. V této
fazi se setkdvame s terminem Korporatni komunikace, kladouci diraz na manazery
a jejich komunika¢ni kompetence. Je spojovana s globalizaci a také se zde za¢iname
setkévat s technologiemi, a to informa¢nimi a komunika¢nimi. Pomoci technologii
se vesSkerd komunikace zrychluje a zefektiviiuje, ale zéarovenn dochéazi casto
k zbyte¢nému zahlcovani a diky tomu se stava kontraproduktivni a vytvaii problémy
v organizaci. Kvalita informaci upada vedle kvantity pfedavanych zprav. Je tedy
dulezité technologie spravné vyuzivat a nakladat s nimi. Stéle se vyviji nové systémy
a software pro usnadnéni komunikace. Vse zac¢alo v poloviné 90. let minulého stoleti
zavedenim e-mailu v ramci spole¢nosti, a tim byla Casto nahrazena jak telefonicka,
tak osobni komunikace. V dne$ni dobé s rozvojem vizualni prezentace, je mozné
komunikovat pomoci videokonferenci a dalsimi zpusoby, které vyuZzivaji
technologie propojené s internetem. Pfesto uzivanim téchto novych zpusobu
komunikace nemusi vzdy znamenat zefektivnéni interni komunikace. (Smith,

Mounter, 2008)
1.5 Interni komunikace a jeji rozdéleni

Interni komunikace byva rozdélovana do 4 kategorii:

1) Obchodni komunikace — zamé&fuje se na komunika¢ni schopnosti zamé&stnanci
2) Manazerska komunikace — zaméfuje se na manazerské komunika¢ni schopnosti a
dovednosti

3) Firemni komunikace — zaméfuje se na formalni komunikace
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4) Organiza¢ni komunikace — zabyva se filozofickymi a teoreticky orientovanymi

otazkami

Integrovand vnitini komunikace zahrnuje vSechny tyto kategorie. (Verci¢, Vercic,

Sriramesh, 2012)
1.5.1 Obchodni komunikace

Obchodni komunikace byva oznacovana jako prakticka véda z divodu, Ze obsahuje
oba prvky, pro¢ ale i jak. Jedna se o pfenos informaci, tykajicich se komeréniho
uzitku, uvnitt i vné spolecnosti. Jde o sdileni zprav zaméstnanci v ramci firmy. Casto
se zamétuje na specifické dovednosti jako je psani dopisti nez na teoretickeé otazky a
vyuziva rizné komunikac¢ni kanaly. Obchodni komunikace ptispiva k interni
komunikaci prostfednictvim obecného zaméfeni na komunikacni proces. Zahrnuje

témata, jako jsou vztahy se zakazniky, ale i marketing, reklama a jiné. (Kalla, 2006)
1.5.2 Manazerska komunikace

Kdo jsou manazeii? Ukolem manaZertl je zajistit efektivni fungovéni firmy a jejich
vSech oddéleni. Odpovédnost nesou za plnéni pozadovanych cili spolecnosti,
k ¢emuz jim pomahaji pravomoci, které maji nad svymi podiizenymi v organizaci.
Jejich ukolem je motivovat tyto zaméstnance zptisobem, ktery odhali jejich nejlepsi

schopnosti a dovednosti. (Armstrong, Stephens, 2008)

Jak jsem jiz mnohokrat zminila, spoleCnost by méla mit komunikacni strategii,
ze které by méli pti komunikaci se zaméstnanci manazeii vychazet. Z té by si
zaroven méli manazefi odvodit i svou vlastni komunikaéni strategii, kterou budou
nasledné pouzivat. Jestlize nejsou v komunikaci jasné specifikované cile, a kterd

vznika v dany moment, je nepromyslena a nefunguje tak, jak je Zadouci.

Manazer musi také védét, jak dulezity je obsah jeho sdéleni a zptsob, kterym jsou
jim sdilené informace pienaSeny. Zprava by méla byt jednoznané pochopena, a
zarovenn 1 hloubka jeji zavaznosti. Manazer musi byt dostatecné empaticky
pii komunikaci se svymi podfizenymi, aby jeho sdéleni dokazali piijmout a pochopit
skutecné vSichni zaméstnanci. M¢l by pouZzivat slova, jejichZ vyznam je jasny a
nemtze dojit k zaméné a tim k nepochopeni. Nemél by pouzivat slova, kterd
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pracovnici budou jen stézi znat. Poukazuje to na chybéjici respekt viéi svym
podiizenym. Dilezitd je, z pochopitelnych divodi, i forma jejiho sdéleni a druh
komunika¢niho kanalu, ktery dokaze celou informaci piekroutit. Proto je dilezité

manazerem ovéfit, zda doslo k vzajemnému pochopeni celé zpravy. (Hola, 2006)

Manazer by m¢l dokézat predvidat mozné problémy a mit vyhotoven pohotovostni
plan, k uZiti v dobé krize. M¢&l by se snazit vyuzivat co mozna nejmodernéjsi
technologie a uceln¢ je pouzivat. Nesmi chybét mnou znovu zopakovani nutnosti
komunikacniho planu, kterym muze predejit zbytecnym komunika¢nim Sumim a
zahlcenim nerelevantnimi informacemi. ManaZer by m¢l také zajistit soustavné
sledovani veskerého déni tykajiciho se hlavni Cinnosti firmy, aby byla spole¢nost

dostate¢né neustale informovana. (Hola, 2017)
1.5.3 Firemni komunikace

Firemni komunikace je formalni komunikaci a zahrnuje v sob& souhrnny soubor
zpusobti chovani. Jedna se o chovéni, kterym se muze spolecnost predstavovat
svému vnéj$imu okoli i vnitinimu prostedi a zaroven s nim komunikovat. (ITBIZ,

2019)

Schopnost, jakou spole¢nost komunikuje, je ukdzkou jeji identity a image, ktera ma
na tyto velky vliv, proto by méla vyuzivat k pfedstavovani pouze profesionaly ¢i

zkuSené manazery. (Kalla, 2006)
1.5.4 Organiza¢ni komunikace

Organizacni komunikace se zabyva filozoficky a teoreticky orientovanymi
otdzkami. Je studiem komunikace v rdmci firmy. Zpravy mohou byt jak formalni,
tak neformalni. Jedna se o odesilani a pfijimani zprav mezi vzajemn¢ propojenymi
jednotlivci v ramci urcitého prostiedi. Musi byt dostatetné srozumitelné, aby se
dosahlo jak individualnich, tak spole¢nych cili. Komunikace potiebuje byt souvisla
a srozumitelna. V ramci organizace jsou zpravy sdileny prostfednictvim kanalt typu

face-to-face, zprostiedkované nebo psanou formou. (Kalla, 2006)
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1.5.5 Rozdéleni dle zi¢astnénych stran

1) Interni komunikace liniového managementu - Jednani jsou pfevazné
oboustranna. Ucastni se jich liniovy manaZefi a zaméstnanci. Re§i ulohy
zaméstnancl a jejich osobni dopady, napt. diskuse o hodnoceni, tymové brifinky.

2) Interni tymova komunikace — Jednani probihaji oboustranné a ucastni se jich
tymovy kolegové. Resi se tymové tkoly a predavaji se informace.

3) Interni projektovd komunikace — Jednani probiha v projektovém tymu mezi jeho
zameéstnanci oboustranng a fesi se informace o projektu a jeho problémy.

4) Interni firemni komunikace — Jednani probihaji mezi strategickymi manaZery a
vemi ostatnimi zaméstnanci, a to pievazné jednostrannd. Resi organizadni

problémy, ale i cile, uspéchy a dalsi ¢innosti. (Welch, Jackson, 2007)
1.6 Kde se naléza interni komunikace v organizaci

Interni komunikace je jednou z funkci, u které vétSina véri, Ze ji zvladne bez vétsich
problémt, protoze pteci vSichni spolu bézné¢ komunikujeme. O to vétsi vyzvou se
stva pro ty, u nichz je naplni jejich pracovni pozice interni komunikace a kde se
tedy neocekava zadna komplikace, jelikoZ se jedna o béznou ¢innost. Pro organizaci
je skute¢né kritickd potieba pro interni komunikaci, aby byla prosazovana az
u sameého vrcholu nejvyssiho managementu firmy. Specialisté v oboru by méli byt
vysoce respektovani. Bez jejich respektu je nepravdépodobné, Ze by jakakoliv
komunikacni strategie mohla spravné fungovat. Bez jasné¢ho soustfedéni se na véc a
pochopeni ocekavanych vysledku, spole¢nost bude délat zbyte¢né chyby zpisobené
nespravnou komunikaci. Organizace potiebuji, aby vSichni zaméstnanci pochopili,
co se od nich o¢ekava a interni komunikace slouzi k tomu, aby jim k tomuto cili
pomohla. Liniovi manazefi, jestlize jsou spravnymi lidry, musi dokazat predat
,,piibéh spole¢nosti“ svym tymum. Interni komunikace muze byt z pochopitelnych
davodu shleddna pomocnikem v tomto ukolu. Tito manaZetfi musi byt také schopni
komunikovat nejen ke svym podfizenym, ale je nutna oboustranna komunikace.
Tedy musi byt také schopni vyslechnout své zaméstnance, coz pomuze nastavit

pozitivni mezilidskeé vztahy a usnadni kazdodenni hladky chod spole¢nosti.
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Pfenos informaci by mél probihat mezi zaméstnanci a managementem, mezi
manazery a také mezi jednotlivymi zaméstnanci a jejich tymy ve vztazich, které jsou
jak oficialni, tak neoficialni.

vvvvvv

spravného lidra patii u¢inna komunikacni schopnost. Vedouci musi dokézat predavat
myslenky a vize svému tymu dostatecné srozumitelné, aby bylo dosazeno
stanovenych cili a spolecného uspéchu. Zodpovédnosti manazera se podileji
na spravné komunikaci se svymi podfizenymi, kterda muize timto ovlivnit jejich

pracovni vykon. (Smith, Mounter, 2008, str. 14)
1.6.1 Cty¥i kultury organizaci

V soucasném sv¢té interni komunikace stale vidime, ze stara tradi¢ni hierarchicka
forma komunikace shora dolu, je ¢asto i nadale realitou. Charles Handy rozélenil,

ve své publikaci, organizace do Ctyfech raznych kultur.
1.6.1.1 Kultura moci

Jednd se 0 maly podnik, kde s nejvétsi pravdépodobnosti bude zakladatel zaroven i
hlavni silou a moci spole¢nosti. V tomto modelu je zakladatel ¢asto hlasem firmy a
bude, minimalné¢ zpocatku, kontrolovat komunikaci. Pozdé&ji s velkou
pravdépodobnosti ustanovi profesionalniho komunikatora, ale zakladatel ztstane

hlavnim bodem jak ve vnitinich, tak i ve vnéjSich vztazich.
1.6.1.2 Kultura roli

Organizace roli klade dtraz na funkci a specializaci. Ma mnoho postupt a pravidel.
Ptevladaji popiSy postupt, jak véci vytvaret, ale jsou zde 1 pravidla pro urovnani
sport. Jedna se o typ organizacni kultury typické pro byrokratickou organizaci

zalozenou na pevné definovanych strukturach a postupech.

V téchto organizacich je pozice pravdépodobné dulezitéjsi nez majitel pozice, a
naopak majitel pozice zvysuje svou duvéryhodnost diky pozici, kterou zastava. Tyto
firmy budou na trhu néjakou dobu a budou operovat tam, kde tGspory z rozsahu jsou

dulezité. Mohou byt také pomalé ve zménach a v reakcich na posuny trznich sil.
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Tento typ organizace bude mit pfinejmensim jednoho nebo tym komunikétort.
Existuje zde ¢asto mnoho cest, jak dosahnout kone¢ného ukolu, nicméné vrstvy
byrokracie, které zahrnuji velké mnoZstvi schvalovacich systému, potlacuji

kreativitu a zvysSuji Cas odezvy.
1.6.1.3 Kultura osobni

V nékterych organizacich se mohou nachazet stopy dalsich kultur, které zde mohou
prosperovat, ale nevazi se plné k celku. Patii sem pfedevsim vzdélavaci instituce a
nemocnice. Jedna se o organiza¢ni kulturu, ktera se nejcastéji vyskytuje tam, kde
existuji spolecnosti, podporujici nejen jednotlivee, ktefi zde pracuji, ale i1 pripadna

firemni partnerstvi.

Soustiedéni se v této kultufe sméfuje na jednotlivce jako takové, ktefi se jako
individualové rozhodnou pracovat spoleéné. Tento typ skupiny se vynofil
na univerzitach a ve zdravotni péci, kde se nachazi skuteéné napéti a stres, ktery je

zéaroven spojen s dislednym dodrzovanim byrokratickych struktur.

Koncentrace zkuSenych odborniki je zaméstndvana zpravami, které dostavaji
v ramci svych pozic a jejich pozornost je tedy sméfovana jinym smérem, nez je
pro organizaci Zadouci. S nejvétsi pravdépodobnosti se jejich zajem bude upirat
k jejich profesi, a tedy vnéjsim informacim tykajicich se jejich profese. Hlubokeé
porozumeéni loajality, které tito jednotlivci véti, pomize komunikatorovi v ziskani
jejich diveéry.

Jeden zpusob, jak si komunikator vytvoii urcity vztah stimto typem skupiny, je
ziskani jejich ¢lent jako specidlnich poradct a vyuzivani jejich odbornosti

k doladéni komunikaénich snah.
1.6.1.4 Kaultura ukolova

V dnesni dobé asi nejznaméjsi a nejuzivanéjsi. Soustfedi se na béznou praci nebo
rizné projekty. Byva rysem v organizacich s rozsifenym provozem, ackoliv ¢im
vEtsi je organizace, tim je pravdépodobnéjsi, ze sdili charakteristiky blizsi kultute

roli ¢&i kultuie osobni.
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Jedna se o typ organizacni kultury, kde kultura je soustfedéna na projekt a ad hoc

tymy jsou pravidelné vytvaieny a rozpoustény.

Ukolova nebo projektové orientovana kultura miZe byt ze své podstaty velmi
obratnd. Je schopné se formovat a reformovat v zavislosti na pozadavcich tkold,
nicméné ma také své limity. Je nepravdépodobné, Ze by bylo mozné fidit velkou
organizaci v tomto sméru dlouhou dobu — nejsou zde Uspory z rozsahu a pracovni
slozky nemaji dlouhodobé zkuSenosti ve spole¢né praci. Ale pro vyznamnou
jednorazovou ¢innost, projektové skupiny zalozené na kultuie tikoli vykonaji svou
praci velmi dobie. Nevyhodou se stava, ze tam kde snahy skupiny se soustiedi

na ukol, tam bude mala Sance na expanzi iniciativy. (Smith, Mounter, str. 33)
1.7 Nutnost nastaveni interni komunikace

Tak jak firma pfistupuje k interni komunikaci, ukazuje predevsim hloubkou znalosti

jejiho obsahu, ale také zda dokaze respektovat své pracovniky jako partnery.

Nové vznikajici firmy na samém zacatku netesi otazku interni komunikace, jednaji
pouze intuitivné dle dané situace. Interni komunikace byva ptehlizena jako
nedulezity prvek a nefesi se. Spolecnost se tak pohybuje informacnim chaosu, coz
ale nemuze trvat dlouho. Situace se méni v momentu, kdy spolecnost se zacina
rozrustat a zvySuje se i poet zaméstnancu. V tu chvili je nutné zacit Fidit
komunikaci, aby nedochazelo ke komunika¢nim Sumiim a dalSim zbyte¢nym
nedorozuménim. Takto nastald situace muze byt pro firmu kritickou, pocinaje
snizenim pracovni vykonnosti zaméstnanct az po ztratu motivace a odchodu z firmy.
Je tedy nutné nastavit koordinovanou komunikacéni strategii a jeji koncepci a
dodrzovanim pravidlem zabezpecit jeji spravné fungovani. Nastavit formalni rdmec,
ktery bude navodem k co mozna bezchybné komunikaci. Spravné fungujici interni
komunikace zajistuje spokojenost a motivovanost zaméstnanci a tim i silnou

konkuren¢ni vyhodu. (Hola, 2006)

Idealni nastaveni interni komunikace se neda jednoznacné stanovit, nebot’ u kazdé
spole¢nosti se fesi jinym zpisobem. Ovliviwji ji faktory: ,,jako je napriklad pocet
zameéstnancii, celkova struktura organizace, technologie vyuzivané ke komunikaci,

organizace jejich spravy a podobné. “ (Kovatikova, 2016, str. 81)
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1.8 Planovani interni komunikace

Komunikace probihajici mezi riznymi oddélenimi spole¢nosti musi byt nastavena
Vv logickém sledu, ktery se soustfedi na ucinné postupy a snazi se vyvarovat téch
neu¢innych. Dlouhodobé toto povede ke vzristajicimu povédomi 0 zasadach kvalitni
komunikace a tim i k porozuméni zadanych cili organizace a jejich plnéni.
Organizace se nemize spoléhat pouze na dobré mezilidské vztahy, ale musi dat
interni komunikaci pro ni dulezity fad.

Hlavnim cilem celého komunikaéniho planu by mélo byt zejména nastaveni

povinnosti predavani informaci, kdy tento cil se vztahuje skute¢né na vSechny

zaméstnance, po¢inaje manazery.
Planovaci proces komunikace slouzi a pomaha k fizeni cilt a jejich dosazeni.

Komunikaéni plan musi dokdzat odliSit interni komunikaci probihajici mezi
zaméstnanci v rdmci organizace a externi komunikaci, kam spada propagace, vztahy
s medii a jine.

Prvnim krokem by mélo byt zanalyzovani primarnich cilt spolecnosti a ujisténi se
0 jejich spravném pochopeni. Uéelem komunikace je schopnost udrzovat a plnit tyto

cile.
V dalsi fazi se urCuje obsah zprav a zpusob jejich predani k jednotlivym oddélenim.

V posledni fazi vyhodnotime spravnost a ucinnost celého procesu a provedeme

napravu pro pristi nastalou situaci.

Pokud bude spole¢nost tyto kroky dodrzovat, vyvaruje se neplanovanym situacim,

ktere zkomplikuji jeji plynuly chod. (Ritt, 2009)
1.9 Chybné fungujici interni komunikace

Jestlize firma nespravné komunikuje se svymi zameéstnanci, zpusobuje si sama
zbyte¢né komplikace. Jestlize informace jsou nejednoznaéné a nekompletni dochazi
ke komunika¢nimu Sumu. Ten vede ke zpravam, které jsou zavadéjici a zmatené.
Pfic¢in vzniku muze byt hned nékolik. Chyba muiZe nastat v nékteré ¢asti samotného
prenosu informace, nefungujicimi komunika¢nimi kanaly, poruchou informa¢niho
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systému, ale také nedtvérou v interni komunikaci a tim jejim podcenovanim.
Manazefi nevidi komunikaci jako prioritu pro samotné fungovani spole¢nosti a sdili
pouze takové informace, které sami uznaji za vhodné §itit. OvSem otazkou je, zda je
spravné urcovat, kdo a komu bude informace Sifena a zaroven ¢eho se budou zpravy
tykat a v jakém mnozZstvi. DalSim nej¢astéj$im duvodem je podcenéni celé situace
manazery, ktefi nespravné komunikuji. Zde vznika demotivace v tymech a pasivita
zamé&stnancl v organizaci, c0Z muze mit mnoho vaznych dusledki. Ve firmé se
zvysi mira fluktuace pracovnikd, ti zdroven nebudou mit zajem o pochopeni strategie
spolecnosti a tim i nedojde k plnéni cili. Firma se postupné stane konkurencné

neschopnou.

Velice dulezita je tedy forma sdéleni informace jak uvniti spole¢nosti, tak i v jejim
okoli. Spatné interpersonalni vztahy manaZera a jeho tymu mohou vést aZ k odchodu

zaméstnancu ze spolecnosti. (Hola, 2006)
1.10 Spravné fungujici interni komunikace

Interni komunikace se ¢asto zamétuje pouze na déni se uvniti firmy a opomiji své
okoli. Je tedy dulezité sledovat i okolni prostiedi a udrzovat aktualnost informaci,

které ma po sléze moznost sdilet v organizaci.

Jestlize interni komunikace probiha tak, jak ma, nikdo si ani neuvédomuje, Ze viibec
n¢jaka je, nebot’ vSe bézi bez komplikaci. Pfesto pro tispésna interni komunikace
musi umét presvédCit top management o své dilezitosti. Obsahuje velké mnozstvi
jak strategickych, tak taktickych aktivit: tvorba komunikacni strategie, fizeni
zamé&stnanct, ndvrh procesu komunikacénich struktur a jejich zpétné vazby, osvojeni
si znacky, sdileni znalosti, rozvijeni intranetu, vedeni lidi a chovani a coaching
liniovych manazera v komunikaci. Tato se nazyva manazerskd komunikace a
zaucuje manazery, aby s pomoci nejriznéjSich komunika¢nich néstrojti, dokazali
komunikovat ptipadné zavaddéné zmény k pracovnikiim. Musi se naucit pracovat
S odporem zaméstnanci k témto zavadénym zméndm, dokazat vzbudit jejich nadsSeni
a vypudit mozné obavy. Spravné cilena manazerska komunikace dokaze ovlivnit
pracovni vykon. Management musi respektovat zaméstnance jako své partnery,

protoze pokud je situace opacna a pracovnici jsou brani pouze jako nutnd pomoc
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bez naroku na nézor, neni mozné, aby svou praci vykonavali tak, jak je Zadouci.
Manazeii tedy musi byt perfektnimi komunika¢nimi ¢lanky schopnymi spravné
motivovat pracovniky k dosazeni stanovenych cili. Zaroven nesmi zaménovat
vyplyvajici skuteCnosti za pfiCiny a feSit pouze nedostatky zaméstnancti. Prave
nedostatky pracovnikti mohou byt zpuisobeny nepochopenim manazera a z toho
nasledné chybnym zpracovanim ukolu. Nedostatky mohou ale také vychazet
Z chyb¢jici motivace, ale 1 ze situace, kdy jednoduse kol neni mozné splnit
vzhledem k nastaveni podminek préce. Z toho divodu musi projit tréninkem, ktery
je tomuto vSemu piiuci. Zaroven potiebuji vSechny potiebné informace a byti

motivovani, aby sami véfili ve splnéni téchto cili.

Interni komunikator tedy musi byt houzevnaty, ale zaroven diplomat v komunikaci

s okolim, a ktery zaroven ochotné vyslechne své okoli. (Hola, 2017)
1.10.1 Komunika¢ni strategie a plan

Pro tvorbu strategie interni komunikace je podstatné znat strategii spolecnosti a
z ni komunikac¢ni strategii sestavit. Management musi splnit zvolené cile a k tomu

vSemu mu pomiize fungujici interni komunikace.

Komunikaéni plan je vlastné konkrétni uziti komunikaéni strategie. Jedna se o rozvrh
povinnosti s pfedvedenim faktickych nastrojui, odpovédnosti a vyloh. Kazda z téchto
povinnosti musi vychazet ze zaméra strategie a musi z nich byt jasné z jakého

duvodu, v jakém Case, s kym a jakym zptsobem byly provadény. (Hola, 2006)
1.10.2 Cile interni komunikace

»Zajisténi informacnich potreb vSech pracovnikii firmy a informacni propojenost
firmy zohlednujici navaznost a koordinaci procesii.

Zajisténi vzdajemného pochopeni a spoluprdce na zaklad dosazeni porozumeni
ve spolecnych cilech (mezi managementem firmy a zaméstnanci, mezi manazerem
a jeho tymem, mezi tymy a pracovniky navzajem).

Ovlivitovani a vedeni k zadoucim postojium a pracovnimu chovani pracovnikil,

zajistenti stability a loajality pracovnikui.
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- Neustalé udrzovani zpétné vazby a zavadeni zjistéenych poznatkit do praxe —

neustalé zdokonalovini komunikace uvniti firmy.** (Hol4, 2006, str. 21)
1.10.3 Interni komunikace — marketingovy pristup

Kazda spole¢nost neustale rozviji své aktivity a pohybuje se v jakémsi jejim
konkrétnim marketingovém mikroprostiedi. Vzdyt pro splnéni hlavniho cile firmy,
kterym je dosazeni zisku, je pravé oboustrannd komunikace se zaméstnanci a
pohybuje a zaroven neustalé motivace svych zaméstnanci by mohla svého cile jen
tézko dosdhnout. Zamé&stnanci spolecnosti se stavaji internimi zdkazniky firmy. Je
tedy dulezité, aby se neustdle rozvijel interni marketing a snim se udrZovaly

vzajemné prospeSné vztahy.

Marketingovym mixem miiZze spolecnost nabidnout pracovniklim svou strategii.
Bez znalosti zakladniho cile a plani organizace, je zaméstnanec muze jen Stézi
piijmout za své. VSichni musi védét, jak je dilezité pro firmu mit prvenstvi ve svém
postaveni na trhu, kde se pohybuje. Potfebuji znat svou roli v plnéni dosahovaného
cile firmou. Firemni kultura a strategie m& hlavni vliv na celkové fungovani
spole¢nosti a vytvaii zptisob, jakym je organizace vhimana jejimi jak internimi, tak
I externimi partnery. Jestlize firma dokaze jasné definovat zaméstnanciim svou
strategii spolecné s jejimi cili, zvySuje tak pravdépodobnost, Zze se s témito

pracovnici snadnéji ztotoZni.

Klasicky marketingovy mix 4P by mél byt preveden vedenim do interniho
marketingu. | néstroje marketingové komunikace se daji snadno aplikovat a
usnadiuji komunikaci s cilovymi skupinami uvnitf spolecnosti i v jejim vné&j$im
okaoli.

Produkt jako prvni prvek marketingoveho mixu, ktery je nabizen zaméstnavatelem,
je zamé&stnani, jistota, prosperita, benefity. Cenou je splnéné o¢ekavani v pracovnim

vykonu a v pracovnim chovani. Nabidka uzivatelského komfortu ,,zaméstnance* je

mistem a komunikace jako takova je celym komunika¢nim mixem. (Hola, 2017)
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1.11 Propojeni interni komunikace a moderni teorie managementu

Mezi zakladni manazerské Cinnosti patii rozhodovani, stimulace, organizovani a

kontrola, které by bez vzajemné spoluprace nemohly byt provadény.

Rozhodovani je prvni zminénou manazerskou ¢innosti a je to aktivita, ktera
vyzaduje maximalni informovanost a hluboké védomosti spole¢né s praxi v daném
oboru. Jestlize manazer nedokaze spravné pracovat s informacemi, které ma

k dispozici, pak informace ztréceji svou hodnotu a jsou nevyuzité. (Holg, 2011)
Kazdy rozhodovaci proces je zalozen na zakladnich postupech:

identifikace problému, shromazdeéni informaci o problému

shromazdeni informaci o moznostech resent, o jednotlivych variantach a moznych
dusledcich

vyber optimalni varianty

implementace vybraného reseni, rozhodnuti. (Hola, 2011, str. 16)

VSechny vysSe uvedené body by se bez spoluprace, a tedy komunikace nemohly
provadét. Komunikacéni proces zde musi byt nastaven, aby bylo spravné pracovani

s informacemi a tim se doséhlo Z&douciho a spravného rozhodnuti.

Stimulace je dalSi z manaZerskych ¢innosti. Pracovnik je spravné stimulovan, kdyz
je vpréaci spokojen a je motivovan k ¢im dal lep$im pracovnim vykonum. Ti
zaméstnanci, kterou jsou spravné stimulovani, neboji se seberealizace a prace se

stava jejich koni¢kem. (Hola, 2011)
»Stimulacni a motivacni proces ma v praxi nékolik fazi:

ziskani informaci a poznatkit ohledné pozZadavku pracovniku, analyza situace
v podniku a moznosti podniku,

vytvoreni a implementace stimulacnich podminek,

zpétnovazebni overovani pri premeéné stimulacnich podminek do konkrétni
motivace,

konkreétni vysledky motivace,

podpora pracovniho usili zaloZena na oboustranné zpétnovazebni komunikaci

p¥i Fizeni pracovniho vykonu,
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FeSeni problémii ve vnitrofiremnich vztazich, stale budovani divery.** (Hol4,

2011, str. 17)

Organizovani patii také mezi manazerské aktivity a zaméfuje se na zavedeni fadu
v dané spolecnosti pro vSechna oddéleni firmy. Do této cinnosti také spada
organizace ur€ité aktivity ve firm¢, ktera by méla v samotném dusledku dosahnout
zlepSeni vysledki spole¢nosti. Z toho vyplyva, Ze ani organizovani se bez uziti

interni komunikace neobejde.

Kontrola a jeji systéem, ktery v sobé zahrnuje veskeré podklady, pomoci kterych lze
kontrolu provadét, jsou nedilnou soucasti manazerskych c¢innosti. Provedenim
kontroly firma zjisti sviij soucasny stav, coz je velice dilezité, protoze bude veédét,
jak na tom vlastné je. Poté vykona komparaci s tim, kde chce byt a z vysledka si
vezme zpétnou vazbu a zacne pracovat na zlepSeni. Diky kontrole tak postupné
vylouci zbyte¢né chyby, které komplikuji chod spole¢nosti. (Hola, 2011) ,,Kontrolni

proces ma zakladni faze:

shromazdovani podkladii pro kontrolu,

overeni spravnosti podkladii,

porovnani zadaného a skutecného stavu vyhodnocovanych jevit a skutecnosti,
navrhy na opatreni,

zpétnovazebni smycku, kontrolu implementace opatieni.** (Holg, 2011, str. 18)
1.12 PR interni aktivity

Pro spravné fungovani PR internich aktivit musi mit firma spravn¢ nastavenu interni
komunikaci se svymi zaméstnanci. Zaméstnanci musi byt dostate¢né informovani a
musi véfit, Ze firma mé o né zdjem a s tim spojend vzajemnd spoluprace je obéma
strandam vyhovujici. Nedostate¢na informovanost zamé&stnanci je pocatkem vzniku
mnoha fam at’ pozitivnich ¢i negativnich a ztraty jejich davéry. Pracovnici musi

zaméstnavateli véfit, aby mohli a chtéli pracovat co nejlépe v jejim zajmu.

Je tedy dulezité vytycit s kym, jak a pro¢ bude firma komunikovat a vybrat hodnotici

nastroje, které pomohou urcit prosperitu splnénych cila.
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Dtlezitd je bezchybnost podavanych zprav, které nesmi byt dvousmysiné a jediné
pravdivé. Jestlize informace neni jednoznacnd, mize vyvolat zbytecné negativni

prostiedi v dané spolec¢nosti.

Interni PR musi dokézat spravné sdilet informace, aby pracovni postoje zaméstnanct
byly pozitivni. MliZe nastat situace, kdy ptichdzi novy zaméstnanec do spolecnosti a
jiz pfedem je opteden negativnimi piedsudky. Pracovnici PR by méli od pocatku
s kazdym novym zaméstnancem byt v kontaktu a zadat o jeho zpétnou vazbu tykajici
se hodnoceni spolecnosti. Pomoci této mohou odkryt necekané problémy a miize
pomoci ke zlepSeni vztahu a oboustranné spokojenosti. Pracovnici interni PR musi
tedy informace nejen sbirat, ale nasledné s nimi pracovat, nebot’ pravé oni dokazi

vyznamng pusobit na vnitini zakazniky — zaméstnance. (Hola, 2011)
1.13 Firemni kultura

Firemni kulturou nazyvame veskeré bézné denni aktivity pracovnika spolecnosti.

(Kovatikova, 2016)

., Firemni kultura je souhrn vSech zpusobii jednani, pracovnich postupii a norem,
zvyku a pravidel, jimiz se lidé 7idi. Da se zjednoduSené ¥ici, Ze vSechno, co

zamestnanci sdileji (at' uz z viile firmy, nebo ze své vlastni), vytvari firemni kulturu. ‘

(Kovatikova, 2016, str. 14)

Firemni kultura se tedy u jednotlivych firem muze liSit v mnoha rtiznych smérech.
Samotny zpusob, jakym organizace komunikuje se svymi zaméstnanci, ale i s okolim

a jak je jimi spole¢nost vnimana, vyjadiuje jeji firemni kulturu. (Kovatikova, 2016)

Firemnich kultur je nemalo a daji se rozd¢lit do nékolika typt. Ty jsou ovlivnény
vngjSimi vlivy, které stanovuji charakter vnitiniho klima organizace. Mezi vlivy
napftiklad patii rychlost zpétné vazby trhu ¢i mira konkurence. Na zékladé téchto
vlivl se poté kultura dé€li do 4 typ1, a to na kulturu ostrych hochti, kulturu pratelskych
experimentt, kulturu jizdy na jistotu a kulturu maslic¢ek. V kultufe ostrych hochti jde
predevsim o individualismus jedince, kde se ceni pouze jeho kontinualni Spickovy
vykon. V ptipadé nastalé chyby, musi byt okamzité napravena dal$im $pickovym

vykonem. Kultura pratelskych experimentii se zaméiuje na tymovou praci a
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na mnozstvi napadi, které diky spolupraci tymu produkovany. Kultura jizdy
na jistotu nepfipousti chyby. Chyba se jiz ned4 napravit. V posledni fad¢ kulturu
maslicek maji firmy, pohybujici se v prostiedi téméf bez konkurence (statni

organizace, ...) (Hronik, 2006)

Dalo by se diskutovat o uspé&$nosti firem ve spojitosti s jejich firemni kulturou,
podporujici jejich strategii. Ty musi byt v kazdém piipadé¢ navzajem sluditelné.
Kultura organizace by se skladala ze tii vrstev, a to hodnot, viry a predpokladu.
Hodnoty by mély byt zaznamenany a byt soucdasti firemni vize. Jedna se o naptiklad
ochranu Zivotniho prostfedi. Vira ma tendenci byt konkrétnéjsi ve smyslu hodnot,
kdy o¢ekava to stejné i od svych dodavateli. Pokud tedy firma chce jit v souladu
s piirodou, hleda dodavatele, ktery ji doda takové produkty, které piirodu nijak
nenarusuji. Posledni ptedpoklady jsou samotnym zékladem firemni kultury. Jejich
vysvétleni je pro zaméstnance komplikované, ale maji dopad na jejich kazdodenni
¢innost. Predpoklady jsou jadrem organizaéni kultury a pro firmu jsou

samoziejmosti, podporujici jeji hodnoty a viru. (Hannagan, Bennett, 2002)

Firemni kultura by se také méla riznymi zpasoby podporovat, jestlize je
dle o¢ekavani funkéni. Mezi nejvlivnéj$i mechanismy patfi ty, jimz je vénovana
daslednd pozornost vedenim. Zptisob, jakym management reaguje na krizi. Spravny
vybér vedoucich, kteti jsou hodni nasledovani. Korektni volba hledisek, dle kterych
dochézi k délbé riznych odmén a v posledni fadé nalezity vybér a motivace

zamé&stnancu. (Armstrong, 2007)
1.14 Management lidskych zdrojii versus leadership

Je dilezité si uvédomit, ze a¢ zdarné se mize zdat, Ze obé tyto funkce si jsou velice
podobné, v koneéném dusledku vykazuji velké rozdily. ManazZery byvaji ti, ktefi
dokazi ukolovat a pohlidat, aby zadana prace byla provedena spravné. Byvaji
nasledovani diky pozici, na kterou byli jmenovani. Naopak lidry jsou ti, ktefi jiz véci
véci, které obé€ tyto pozice charakterizuji je kvalita jejich vysledkt, ktera se odviji

od komunikace s ostatnimi zaméstnanci. (Rasticov4, 2012)
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1.15 Zaméstnanec

K pfijiméni zaméstnanci a jejich setrvani ve spoleCnosti dochdzi na zaklade
personalni strategic. Ta formuluje hlavni ¢asti, které jsou rozpracovany
do méfitelnych cilu, a urcuje, jak jich dosahnout. Dale také stanovuje jasna pravidla

pii napliiovani strategie, ktera musi byt jasné komunikovana. (Hronik, 1999)

Vsichni zaméstnanci spole¢nosti vykonavaji nejen svoji ¢innost, ale zaroven jsou
I dilezitym informa¢nim ¢lankem firmy, coz by melo brat vedeni na védomi.
Zpusob, jakym s nimi organizace jedna a jak se ve spolecnosti citi, oni poté dale Sifi
do svého okoli. Je tedy dulezité, aby informace, které zaméstnanci $ifi jsou pozitivni,
protoZze jimi mohou ovlivnit i potencidlni partnery, zékazniky, ale i nové
zaméstnance. Je logické, Ze v pfipadg, Ze stavajici zamé&stnanec nebude mit pozitivni
vztah ke spoleCnosti a k ¢innosti, jakou v praci vykonava, S nejvetsi
pravdépodobnosti bude svou negaci prenaset i na nové kolegy. I zde je tedy ziejmé,
jak dilezita je interni komunikace a spojuje spole¢nost vesmés v kaZzdém oblasti,

ve které muze fungovat.

Informovanost zaméstnanci musi byt co nejkompletnéjsi. Piesto by nemélo
dochazet k zahlceni informacemi, coZ by mohlo vést Kk potlaceni schopnosti
samostatné a nezavislé prace. Zaroven vsechna oddéleni a tymy spolu musi
dostatecn¢ komunikovat, aby dokdzali spravné koordinovat jednotlivé procesy,

bez kterych by nemohla spole¢nost v potadku fungovat. (Hola, 2017)

Casto se objevuje v teorii termin ,Hlas zaméstnance®, ktery byl definovéan
Hirschmaninem v roce 1970 a znaci jakykoliv pokus néco zménit je lepsi nez uték
od neZadouci situace. Lidé maji vzdy dvé moznosti, jak reagovat, jestlize nejsou
spokojeni, a to bud’ odejit, nebo vyslovit svou nespokojenost. Hlas zaméstnance
popisuje organiza¢ni procesy, kdy zaméstnancum je poskytnuto dostatek informaci,
diky nimz védi, co se ve firm¢ odehrava. Zaméstnanctv hlas se d¢li na pét riznych

typi:

1) komunikace/vyména nazort — skl&da se pouze z vymény nazord, tykajicich se

problémtli mezi zaméstnanci a manazery
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2) feSeni problémi smérem nahoru — poskytuje moznost pro zaméstnance vyjadrit
se Kk ur¢itému problému.

3) kolektivni zastoupeni — jedna se o vyjadieni celé skupiny. Manazeti jsou
informovéani o pohledu na véc od celé pracovni sily.

4) ujednani

5) mit slovo kproblému — ujedndni a mit slovo kproblému vyZaduji vysSi

angazovanost zameéstnancli

Vedle svobody projevu je potiebna jistota v ,,byti bran na védomi“. Je vSeobecné
znamo, Ze lidé se chovaji ¢asto v zaméstnani jinak nez bézné. Riznorodost chovani
v zaméstnani vede k riznému vyjadiovani stanovisek. Situace, ve kterych pracovnici
vyuZziji svého ,,hlasu”, zavisi pfedev§im na zptsobu, jakym je s nimi v zamé&stnani

zachazeno. (Constantin, Baias, 2014)

Kazdy pracovnik firmy je ¢asti intelektualniho kapitalu spole¢nosti, a to by nemélo
byt organizaci opomijeno. Piedev$im se jednad o lidsky kapitél s jeho znalostmi,
dovednostmi a schopnostmi zaméstnanct, ale zaroven sem patii i spolecensky a
organizatni kapital. SpoleCensky kapitadl vznikd diky znalostem, které plynou
ze vztahi tykajicich se jakymkoliv zplisobem spolecnosti. Organizacnim kapitalem
jsou veédomosti a dalsi znalosti, které se tykaji samotné spoleCnosti a jeji
infrastruktury a které jsou v riznych formach spole¢nosti uschovany a uloZeny.
(Koubek, 2007)

1.16 Tymovost

Kazda spolecnost potiebuje, aby jeji zaméstnanci, at’ uz se jedna o manazery ¢i
poptipadé délniky, pracovali tymov¢. Pro top management je nutné komunikovat
informace pracovnikiim spole¢né a hlavné shodné., aby v nich méli zamé&stnanci
duvéru a chtéli pro firmu pracovat a zaroven ji chtéli svou pili pomoci. Kdyz toto je
dodrzovano, zaméstnanci nemaji divodu tymovost neudrzovat a firma diky dobré

praci pracovnikii neztrati zakaznika.

Tymovost je dilezitd nejen vramci vedeni smérem k zaméstnanclim, ale i

Vv jednotlivych odd¢€lenich firmy vici organizaci. Jestlize tymovost funguje v jednom

wrwe
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dobfe fungujici jeden tym, ale pro firmu velky problém. Tento tym se bude s nejvetsi
pravdépodobnosti snazit konkurovat ostatnim tymim, coz da za vznik soutézi, ktera

vytvoii velké komplikace pro spolecnost. (Kovatikova, 2016)
1.17 Data, informace a znalosti ve firemni komunikaci

Data, informace a znalosti jsou v podstaté zakladem interni komunikace. Data jsou
ve zkratce poznatky firmy, informace témto poznatkim dodavaji smyslu, a kdyz je
pracovnik dokaze spravné aplikovat, ziskava znalosti. Jak jiZz z pfedchozi véty
vyplyva, jak data, tak informace se znalostmi jsou na sob€ vzajemné zavislé a zplisob

prace s nimi se musi lisit, tak jako se liSi ony.

1.17.1 Data

“«

»,Data jsou zakladni skutecnosti, stavebni bloky pro informace a znalosti.
(Armstrong, Taylor, 2015, str. 121) Da se fici, ze vSe, co dokaZeme monitorovat
pomoci naSich smyslli, nazyvame data. Patii sem zvuky, fakta, obrazky.
Ve spoleCnosti to byvaji fakta, ktera by méla byt objektivni a ktera se tykaji
konkrétnich skutecnosti. Jsou spravné strukturovana a poji se po vétSinu pripadi
na ruzné technologie. Nejsou plné zavisla na ¢lovéku a vychazi z urcitého procesu.

S daty se da dale pracovat a je moznost je hodnotit jak kvantitativng, tak kvalitativng.
1.17.2 Informace

Informace jsou filtrovana, formétovana a sumarizovana data. Vysvétluji ndm tedy,
co samotna data znamenaji, a proto s nimi muiize pracovat jen ten, kdo témto datim
rozumi. Kdo uvedenym dattiim nerozumi, nedokaze z nich vytvofit pro néj relevantni

informaci a ta se pak stava bezvyznamnou. (Hola, 2011)
1.17.3 Znalosti

Znalosti maji mnoho definic. Dv¢ z nich ke zminéni jsou: (Bures, 2007)

. Znalost je mnoZina vhledi, zkuSenosti a procedur, které jsou povazZovany

za spravné a pravdivé a které tim ridi myslenky, chovani a komunikaci mezi lidmi.*
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,Znalost je uvazovani nad daty a informacemi za ucelem aktivniho umozneni

vykonu, reseni problémii, rozhodovani, uceni a vyuky.* (Bures, 2007, str. 25)

Podstatné, co si je potieba z téchto definic vzit je fakt, ktery nam tika, jak nalozit
s opatfenou informaci. Dal§im dulezitym bodem je si uvédomit, ze znalosti maji
subjektivni charakter. Je potieba je mit, ale pokud nevime, jak snimi spravné
procesné nakladat, stanou se nevyuzitymi a tim i bezcennymi. Proto se firma a s ni
jeji zaméstnanci musi naucit své znalosti mezi sebou spravné sdilet, aby se daly

i nadale pouzivat. (Bures, 2007)

Uchovéavani a sdileni znalosti firmy provadi prostfednictvim raznych zprav,
ptedpisii, navodd, ale i informacnich systémt a jinych dalSich forem, mezi néz patii

predevsim intranet. (Armstrong, Taylor, 2015)

I pfi nastavovani interni komunikace ve spole¢nosti se musi odliSit data, informace
a znalosti. KdyzZ se ale toto korektné provede, d& se zaklad naleZit¢ fungujicimu

fidicimu systému. (Bure§, 2007)
1.18 Komunikacni balicky

Jedna se o soubor spist, které byly jiz pfedem nékym vytvofeny ve spojitosti s interni
komunikaci a které by mohly jeho drziteli pomoci v dalsim komunikovani. Sou¢asny
vlastnik dokumentu usetii ¢as s vytvafenim ¢ehosi, co jiz bylo nékym jinym

vytvoieno. (Kovatikova, 2016)
1.19 V<éas dodané a podstatné informace

Spravné fungujici interni komunikace ma za cil predev§im podéavat informace
Vv prvni fad¢ vCas a za druhé je podéava tém, ktefi o n¢ skutecné stoji a potrebuji je.
Zpravy musi byt tedy sdileny v dob¢, kdy jsou pro piijemce relevantni a samotny
jejich obsah by jim m¢él také patiit. Pokud to tak neni, dojde k nepifijemnému a
zbyte¢nému zahlceni zpravami, coz mize vést k situaci, ze skutecné dtleZita zprava

se ztrati mezi vSemi ostatnimi. (Kovaiikova, 2016)
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1.20 Komunikaéni standardy

Ve firméach obvykle probihaji stale dokola se dé&jici situace, které maji pro spolecnost
podstatny vyznam. V ramci usnadnéni spoluprdce by mél byt ve spolecnosti
vytvofen komunika¢ni manual, dle kterého se mohou pracovnici v dané situaci fidit.
Respektovani tohoto manualu a dodrzovani stanovenych postupt a pravidel vytvari
standardy komunikace. Pomoci téchto standardl si firma muze nastavit zakladni
podobu své interni komunikace. A¢ se v prvopocatku zda neefektivni se néco
podobného ucit, v ptipadé nutnosti uziti komunikace se usetii diky této znalosti

mnoho c¢asu.

Dtlezitym bodem fungovani téchto standardll je zauceni manaZzerti ke spravnému
pracovani s témito standardy. Jedna se o dilezité postupy k riznym situacim jejich
pracovni naplné, které je nezbytné si osvojit. Pfijiméni nového zaméstnance a jeho

adaptace, rizna pracovni setkani a akce, aZ po propousténi zaméstnancu.

K manazerskym standardim komunikace patii interni informace tykajici se vedeni
lidi a prace s nimi v tymech. Dalsi ¢asti jsou informace zahrnujici aktivity manazera

a jejich prezentace, tvorba strategii, projekti a jejich harmonogrami. (Hola, 2017)
1.21 Jak zvysit efektivitu interni komunikace

Prvnim a nejdilezitéjsim bodem pii zvySovani efektivity interni komunikace, tak je
si uvédomit, ze pokud nastavujeme interni komunikaci, jedna se o tikol na dlouhou
trat. Nejde v zadném piipadé o snadnou jednorazovou aktivitu. Efektivitu interni
komunikace budeme velice té¢zko vyc€islovat, jelikoZ nema numerické hodnoty. Sama
se da posuzovat pouze dle jakési trovné, u které si spole¢nost musi urcit kritéria, dle
kterych bude danou urovein zvySovat. Z vyse uvedené¢ho vyplyva, Ze i zde je potieba
zavést a nastavit proces pro zvySovani efektivity interni komunikace. Prvnim Gkolem
je zmapovani soucasné situace, v jaké Urovni efektivity interni komunikace se dana
spolecnost aktualné naléza. Charakteristikou stavajiciho stavu a ur¢enim silnych a
slabych stranek si firma zodpovi mnoho otazek. Napiiklad kde je ve vztahu k interni
komunikaci vSe tak, jak ma byt a kde je potieba pridat a naopak, kde by se m¢l stav

markantné zménit. Zaroven uréenim piilezitosti a hrozeb tykajicich se vnéjsiho okoli
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si muze organizace zodpovédét piipadné moznosti a ptfi¢iny problému. DalSim
ukolem je jasny popis cile, tedy jasné stanoveni a ureni tirovné interni komunikace.
Kdyz spoleénost vi, co je jeji prioritou a kam az chce dojit ve vztahu k interni
komunikaci, poté je mozné planovat, jak k tomu dojit. Musi se nastavit takoveé
parametry, které¢ budou jasné¢ vypovidajici a dokdzi zodpovédét, zda byl kol a cil
splnén. Spolecnost musi védét, co pro ni zvySena efektivita interni komunikace
znamena. Poslednim tukolem je pfesetieni, zda bylo cile skutecné dosazeno a
zda bude i nadale nasledovat zlepSovani, dle jiz pfedem uréenych parametrt. (Hol4,

2017)
1.22 Kontrola interni komunikace

Obvyklou chybou manaZzera byva jejich domnénka o tom, Ze informace, kterou
sdileli je naprosto stejna s informaci, ktera byla pfijata. JelikoZ zprava je predavana
pfes mnoho komunikac¢nich uzll, kterymi mize byt bez zaméru upravovana, ne vzdy
je spravné pochopena. Zda doslo k zddoucimu porozuméni, je potieba zpétné vazby
od pfijemcti, aby vSe bylo tak, jak ma byt. Tento poznatek je dilezité si uvédomit,

protoze jinak se nejedna o komunikovani, ale pouhé informovani.

Jestlize skutecné usilujeme o komunikovani, je potieba se zajimat, zda nami
nastaveny zpusob interni komunikace splituje ocekavané cile a vSe je dostatecné

srozumitelné.

Provadéna kontrola ma za tikol najit a vyloucit nepochopené body, a navic pomoci

odhalit efektivnéjsi zptisoby ve sdileni informaci. (Hol4, 2017)

Mg¢feni je mozné provadét z tzv. soft dat, neboli z pociti a vnimani zaméstnancu a
z tzv. hard dat, coz jsou konkrétni data. V prvnim ptipadé¢ muze méfeni probihat
pomoci rtiznych dotaznikt a prizkumd. Druhy ptipad pouziva konkrétné zmétena

data, kam miiZe patfit naptiklad pocet navstév webové stranky intranetu.

Dulezité je viibec samotné méfeni a kontroly provadét, aby firma s dosazenymi

vysledky mohla pozd¢ji pracovat a idealné se znich poucit a provést napravu.

(Kovatikova, 2016)
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1.22.1 Audit interni komunikace

Audit interni komunikace by mél byt zadan externi firm¢, ktera nema vztah
ke spolecnosti. Externista neni zaujat jakymkoliv zplisobem viaci organizaci a

provadéné ukony jsou tudiz objektivni. (Kovatikova, 2016)
1.23 Systémové nastaveni interni komunikace

Firmy bohuzel stale nepochopili dtlezitost interni komunikace a nadale jimi byva
velmi podceniovana a zanedbavana. Vztahy se zdkazniky a partnery se neustale
spole¢nosti, to byva opomijeno. Top management zapomina, Ze bez oboustranné
komunikace bude firma jen stézi fungovat. Jestlize nedokaze predat ke spravnému
pochopeni strategii svym pracovnikiim, jen stézi budou svou praci vykonévat tak,
jak je pro vedeni Z&douci. Znovu je tedy dulezité si uvédomit, ze pii tvorbé
komunika¢ni strategie musi spole¢nost védét, jak chce komunikovat, pro koho
komunikace bude a z jakého duvodu vlastné vyzaduje komunikovat. AZ poté si
dokéZe udélat n&jaky plan a formu, jakou strategii pouZzit, aby doséhla vytyéenych

cilu.

Management musi védét, jak a kam chce sméfovat své zaméstnance a k tomu mu

spravné nastavena strategie mize dopomoci.

Jestlize se spoleCnost dostane do krizové situace a nema nastavena pravidla
pro interni komunikaci, mize to pro ni mit fatalni nasledky. S prodluzovanim délky
komunikace vedeni s pracovniky, zvySuje se pravdépodobnost zmatkti a chaosu.
KdyZ je interni komunikace managementem spravné podchycena, nastavena a

uzivana, pomaha mu v plnéni cilti a v systematické ¢innosti ve vSech situacich.

DalSim dtlezitym bodem, ktery si musi spolecnost uvédomit je, Ze dokud
komunikace nebude mit srozumitelnou formu a obsah, nepomuze ji ani
nejmodernéjsi technologie. Piesto pravdou zustava, ze bez fungujici technologie

miuZe byt poSkozen provoz spoleénosti. (Hol4, 2017)
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1.24 Uspésné techniky interni komunikace

Znalost vSech typu interni komunikace, jako je napiiklad vertikalni, horizontalni,
formalni a neformalni, nebyva vzdy dostacujici, jestlize se snazime vytvofit ispésné
a davéryhodné komunikacni prostfedi v organizaci. Podstatn&jsi je povédomi
o technikach, které fungovaly v riznych spole¢nostech a které by tudiz mohly
pomoci vytvofit toto Gspéiné komunikacni prostiedi. Uspésna komunikace je ten
aktivit. Pro tento ucel potfebuje management specifikovat druh komunikaéniho
systému, ktery bude nastaven a typy komunikacnich kanali, které budou vyuzivany.
Komunikace je nezbytna pro kazdou firmu. Praktiky interni komunikace
ve spolecnosti jsou zdsadni, nebot’ poukazuji, jak je zachdzeno se zaméstnanci, kteti
by méli mit ohromnou hodnotu pro firmu, jestlize chce dosdhnout firemnich cilu.
Komunikaéni procesy jsou s timto také Uzce spojeny. Z téchto duvodi se musi
uvazovat nad vnimanim komunika¢niho procesu zaméstnanci i manazery. To, €O Si
oni mysli nebo citi, ma dopad na jejich interakci a ¢iny v organiza¢nim prostiedi.
Existuje n¢kolik pravidel, kterymi je potieba se fidit, aby byla zajiSténa efektivita
interni komunikace. Patii sem ujiSténi se, Ze zaméstnanci obdrzeli a pochopili
firemni strategii, plany, mise a cile, kterych ma byt dosazeno. Navic je potieba, aby
zaméstnavatel se nevyhybal osobni face-to-face komunikaci se zaméstnanci, aby
dokdzal udrzet efektivni interni komunikaci a vybudoval divéryhodné firemni
prostfedi. K tomu by toto mohlo pomoci manaZerum, aby dokazali vyvolat pozitivni
pracovni vztah s jejich pracovniky. Ten jim doda odvahu k oboustranné komunikaci.
Obvykle komunikace ve spole¢nostech ma tvar hierarchické pyramidy, které se jinak
fika organiza¢ni struktura a je jinak znama jako formalni a neformalni komunikace.
Formalni komunikace funguje ve specifickych strukturach dle organizacnich
pravidel a sméfuje k organizanim ciliim. Neformalni komunikace, na druhou stranu,
je neoficialni a probiha mezi pracovniky tvari v tvar, telefonicky nebo

ptes videokonference.

Je pochopitelné, ze dulezitost organiza¢ni komunikace a k ni nutné techniky, hledaji
spravna kritéria pro UspéSny komunikacni systém, cile a strategii. K urceni

parametri je dulezité pochopit, ze firma potiebuje jedineéné nastaveni k dosazeni

39



urcitych cilii. Komunikace pomaha implementovat zdkladni funkce managementu,
jako je planovani, organizovani, rozhodovani a kontrola. Takto mohou firmy naplnit

sveé cile. (Borca, Baesu, 2014)
1.24.1 Zakladni Kritéria organiza¢ni komunikace

Mezi zékladni kritéria organiza¢ni komunikace patii: Provadéni rozhodovani
managementem, Zpusob, jakym je firma strukturovana v komunikaci, Jak firma
distribuuje a Sifi informace uvnitt spolecnosti a Schopnost organizace a jejich

zamg&stnanct se prizplsobit technickému prostiedi
1.24.1.1 Provadéni rozhodovani managementem

Bez nutnych informaci problémy nemohou byt vyfeSeny a v Zadném piipad¢ ani
rozhodnuti nemohou byt provadény. V dneSnim obchodnim prostiedi efektivni
komunikace se stdvd zakladnim pozadavkem. Nedostatek komunikace, ktery se
objevuje ve vysSich drovnich, a rozsifuje se do celé organizace, mize zpusobit
nedorozuméni mezi zaméstnanci. Potfeba pro spravnou informaci v fizeni
obchodniho procesu, kterd zahrnuje i management a rozhodovani, je povinna

pro zvyseni efektivity prace a mobilizaci organizac¢nich zdroju. (Borca, Baesu, 2014)
1.24.1.2 Zpisob, jakym je firma strukturovana v komunikaci

Interni organiza¢ni komunikacni systém. Spoluprace neni moznd, pokud
zaméstnanci si neuvédomuji potfeby jednotlivet. Ukoly a povinnosti musi byt
pomérové oddéleny pracovnikiim spolecnosti, aby se zlepsily interni vztahy. Tam,
kde probiha uspéSna komunikace a s podporou divéryhodného organiza¢niho

prostiedi, uspéch je zajistén. (Borca, Baesu, 2014)
1.24.1.3 Jak firma distribuuje a §iri informace uvnitr spolecnosti

Je pro ni potieba vstiebat zadouci a pozadované zpravy za ucelem efektivni
funk¢nosti. Znalost informaci by méla byt spravné rozsifena. Jednotlivci i tymy by
méli védeét, jak dorucit zpravu uvnitf spolec¢nosti. Zjednoduseni pienosu informaci
usnadnuje ziskani informace hned u zdroje a tim umoznuje efektivni a spravné
rozhodovani. Zaméstnanci potiebuji informaci za ucelem splnit své povinnosti,
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ukoly a cile. Top management oCekava od komunikatori nejen, Ze informuji
pracovniky a pomohou zvysit jejich moralku, ale také Ze ovlivni celkové jejich

piistup k praci. (Borca, Baesu, 2014)

1.24.1.4 Schopnost organizace a jejich zaméstnanci se prizpisobit

technickému prostiedi

Technologie ma obrovsky dopad na pracovni misto pfes uzivani Internetu, a
mobilnich technologii, které snizuji naklady za cestovani, dojizdéni, postu a jiné.
Komunikace ve virtualnim prosttedi, stejn¢ jako konvencni kancelare, je zékladem
pro ziskani spravnych informaci béhem obchodniho procesu, které zahrnuje
i rozhodovani. Virtualni komunikace zvysuje efektivitu komunikace. (Borca, Baesu,
2014)

1.25 Strategick4, taktické a operativni interni komunikace
Interni komunikace mize byt strategicka, takticka a operativni.
1.25.1 Strategicka interni komunikace

Strategie se vZdy stanovuje na dlouhou dobu, a to stejné plati i u strategické interni
komunikace. I zde jde o feseni dlouhodobych krokt a jak s nimi pracovat. Firma by
méla pomoci svych manazeri komunikovat svou strategii, aby zaméstnanci

pochopili filozofii spolecnosti a dokazali ji spravné podpofit. (Kovatikova, 2016)
1.25.2 Takticka interni komunikace

Taktika se stanovuje na dobu kratsi, a i v tomto ptipad¢ to plati. Takticka interni
komunikace se tedy urcuje na piiblizn€ jeden rok. Dulezité je si uvédomit, ze pouze

nésleduje a propracovava strategii, jeji mySlenky a ptedstavy. (Kovatikova, 2016)
1.25.3 Operativni interni komunikace

Operativa se stanovuje vesmeés na denni bazi. Operativni interni komunikace probiha
mezi v§emi pracovniky spolecnosti, tedy jak mezi vedenim, tak jeho podiizenymi.

Nésleduje strategii a taktiku, ale plni jasné dané komunika¢ni procedury, které patii
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do interni komunikace. V mnoha firmach se pouZiva pouze tato interni komunikace

a zapomind se dv¢ diive zminované. (Kovatikova, 2016)
1.26 Komunikacni styl

,.Efektivni komunikovani s riiznymi lidmi na rizné téma a v riiznych casech vyZaduje
flexibilni komunikacni chovani“. (Men, 2015, str. 463)

Komunikacni styl poukazuje na riizné schopnosti v piesvédcovani, zasvécovani a
jinych tykajici se mezilidské komunikace. Komunika¢ni styl mtize vytvofit rychly
nahled na osobnosti jednotlivel pomoci zapisovani poznamek tykajicich se

komunikacénich charakteristik chovani.

Mame dva pohledy, a to asertivitu a reakci, které jsou brany jako kli¢ové prvky
komunika¢niho stylu. Asertivni komunikatoti jsou schopni vyvolat, udrzovat a
ukon¢it konverzaci, v zavislosti na jejich vnittnich cilech. Slova, kterd jsou Casto
pouzivana Kk popisu asertivnich komunikator, byvaji dominantni, pusobivi,
agresivni a soutézivi. VéEtSina z téchto popisi se vyznacuje byti predevsim muzskymi
kvalitami. Naopak, reagujici komunikator je vice citlivy k dalSim, posloucha je,
premysli nad jejich pocity a dokdze rozpoznat jejich potieby. Diky témto

vlastnostem se tento styl komunikace povaZuje spiSe za Zensky.

Tyto popisy znaci, ze asertivni chovani zaméstnanct piedjima pravdépodobnost, ze
on ¢i ona budou vhodnymi vedoucimi v organizaci. Na druhou stranu je zaroven
diilezita schopnost vniméni potfeb zaméstnanct, tudiz ani jeden styl sim o sob¢ neni
dostacujici a je dilezité pro dobrého manazera uméni vyuzit obou jmenovanych

stylt. (Men, 2015)
1.27 Krizova komunikace

Do interni komunikace se fadi i komunikace krizova, ktera se vyvola v momenté
nastalé krize. Krize mize mit pro riizné€ spole¢nosti rizné podoby a da se ji zazehnat

vesmes pouze tak, kdyz se firma bude umeét snadno prizplisobit nastalé situaci.

(Chalupa, 2012)
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Jedna z mnoha frazi, které muzeme slySet, co je vlastné krize, zni: ,,Krize
predstavuje moment v historii firmy, ktery nenavratné meni jeji firemni kulturu a

podnikani jako takové.** (Chalupa, 2012, str. 23)

Poptipadé: ,, Krize je nahla udalost nebo dlouhodoby problém (pripadné aktivovany
néhlou nehodou), ktera dokdze poskodit povést firmy nebo instituce, ovlivnit jeji

hodnotu (cenu akcii) a mit vliv na jeji dalsi rozvoj.”“ (Chalupa, 2012, str. 24)

Jestlize pohlizime na krizi vzhledem ke spole¢nosti, mizeme si ji rozdélit
dle zavaznosti. Mame tedy krizi zavaznou, jejiz dopad muze byt na existenci

organizace a poté krizi mén¢ zavaznou, jejimZ dopadem je neplnéni cild spole¢nosti.

Rozvoj krize miize byt bud’to rychly, kdy krize nastane bez jakéhokoliv varovani a
signalu, coZz mohou byt Zivelné katastrofy, ale i rtizna statni nafizeni. Krize muze byt

ale také pomala napiiklad vysoka fluktuace pracovniku a jiné. (Smejkal, Rais, 2010)

Pro urychleni a usnadnéni komunikace k nastalé krizi, je rozumné mit piedem
piipraveny plan, jak komunikovat. Komunikace probiha interné k zaméstnanctm,
ale také muze probihat externé¢ k zadkaznikim nebo tfeba k dodavatelim. Tito
jednotlivi pfijemci zprav mohou kazdy vnimat propuknutou krizi naprosto odliSné,
a pravé ztohoto divodu je dulezité spravné nastavit krizovou komunikace
pro jednotlivé ptijemce. Divody odliSného vnimani jsou riizné, nebot’ firma je jimi

vnimana dle jimi stanovenych parametri.

Jakmile krize pomine, je potfeba provést analyzu, jakym zptisobem byla komunikace
vedena a zpétnou vazbou poupravit piipadny krizovy komunikacni plan

k eliminovani budoucich zbyte¢nych chyb.

Také je dulezité si uvédomit, ze ne kazdy je schopen urcit prioritu piijimané zpravy,
proto to z ni musi jasné vyplivat, aby nedosSlo i v tomto sméru ke zbytecnému
nedorozuméni. Krizovd komunikace by méla mit jasny tvar, ktery je pfijemciim

znam a okamzité na néj dokazi, poptipad¢, reagovat. (Chalupa, 2012)
Studie pant Johansen, Aggerholm a Frandsen rozdélila krizi do 4 skupin:

1) ,,organizacni krize obecné (zahrnuje zkusenosti z predchozich krizi).
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2) sleduje typické reakce a typické vnimani pricin, vyvoje a nasledkii v krizovych
situacich u top managementu, stredniho managementu a zaméstnanci (dopad
faktorii jako jsou druhy krizi, pracovni funkce a urovern vzdelani)

3) ukazuje formalni krizovou pripravenost v organizaci, ktera patri do krizového
managementu (napr. plany krizového managementu, tymy krizového
managementu a dal3i proaktivni kroky, které se pouZiji ke zvladnuti interni krize)
a interni krizovda komunikace (napr. komunikacni kandaly, jmenovani internich
mluvcich, komunikace od top managementu a stredniho managementu a také role
zpravodajskych médii).

4) ukazuje kvalitu formdlni pripravenosti na krizi a potrebu zlepSeni této

pripravenosti.* (Johansen, Aggerholm, Frandsen, 2012, str. 271)

U krizové komunikace je potieba si ur¢it hlavni mozné typy krizi a k nim si vytvofit
tzv. krizovy plan. Krizovy plan by mél byt dostate¢né pruzny, aby dokazal zpracovat
vSechny varianty krizi. K jeho tvorb¢ musi mit firma dostatek informaci, aby nastala
krize byla spravné posouzena. Krizovy plan vétsinou tvoii a vede tzv. krizovy tym,
jehoZ jednotlivé slozky musi byt schopny vydrzet napor, ktery je na né v ramci krize
kladen. Kazdy jednotlivec by mél mit jasny tkol, ktery musi v rdmci krizove
komunikace splnit. Ptesto tito ¢lenové musi byt zastupitelni, aby nedoSlo v rdmci
nepiitomnosti jednoho z nich ke krizi, kterou nebudou ostatni schopni zvladnout.
Krizovy plan by mél byt vytvofen i pro téméf neskute¢né situace, aby pokud by
k nim pteci jenom doslo, krizovy tym by byl pfipraven. Dusledna piiprava strategie
a obCasné nasimulovani moznych krizovych situaci pomizou K jejich snadnéj$imu
zvladnuti, plus pfedem vytvoieny krizovy manual, kde budou uvedeny vSechny typy

moznych krizi a k nim varianty postupt.. (Chalupa, 2012)
1.28 Eliminace piekazek fungujici interni komunikace

KdyZ mluvime o interni komunikaci, nejedna se pouze o jednoduchy proces, ale je
to soubor aktivit pfevzaty z riznych oddéleni spolecnosti. Toto mé za vysledek, ze
spravnd interni komunikace funguje, kdyz bezchybné funguji i jednotliva oddéleni
diky jejich vedoucim manazerim. Manazefi, ktefi vedou své tymy a jednaji s nimi
oteviené, vytvari pozitivni vztah jednotlivych ¢lend k firmé. Jestlize nekomunikuji
se svymi pracovniky tak, jak by méli, je to jenom odraz jejich Spatné prace.
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Obecnym pravidlem je, Zze ¢im ma spole¢nost komplikovanéjsi hierarchii, tim je
infrastruktury organizace nastavit kazdy proces dohromady s komunikaci. Jestlize
toto neni spravné nastaveno, mize dojit vramci doruCovani zpravy k jejimu

pozménéni, popiipadé iplnému zmizeni. (Hola, 2006)

Dalsi komplikaci mtize byt neznalost zaméstnancti prace jednotlivych oddéleni.
Pracovnici mohou mit naprosto zkreslené predstavy o praci svych kolega z jineho
odd¢leni, nebot’ vlastné pofadné nevi, co dé€laji. Ztoho dtvodu dochazi
k podcenovani jejich pracovnich vykont. Ale tataz situace muze byt i naopak.
V tomto piipadé mize pomoci navstéva jednotlivych oddé€leni. Jednotlivci se zde
zdrzi potfebny Cas, ktery potiebuji k poznani, co je zodpoveédnosti kolegli na jiném
oddéleni a poté se vrati k sobé na pracovisté. Po Case navstivi takto dalsi odd¢€leni.
Tim se vyeliminuji zbyte¢né dohady mezi tymy, co ktery vlastné déla a potvrdi si,
7e prace kazdého tymu je jinym zptisobem naro¢na. Navic diky osobnimu setkani by
V budoucnosti mohla byt usnadnéna i komunikace mezi oddélenimi. Tyto staze
u kolegli, pochopitelné, nesmi v zaddném pfipad¢ narusit chod spolecnosti.

(Kovatikova, 2016)
1.29 Komunikac¢ni kanaly

K ptedévani jednotlivych informaci ve spole¢nosti slouZzi rizné komunikacni kanaly,
COZ jsou, pro nazornost, jakési ,,cesty”, po kterych pfechazi tam a zpét. Tedy je

prenasena od odesilatele k pfijemci a zpét. (Hola, 2006)

Komunikaéni kandl je: , Soubor Ccinnosti, prostredkii a forem komunikace
Ppro zajisténi spravného toku a sdileni informaci v ramci konkrétniho komunikacniho

procesu firmy.* (Hola, 2006, str. 60)

Podstatou je, kym je zprava vytvarena, kam a jak je odesilana a zaroven jak je s ni
poté nakladano. Rychlost sdileni a celkove zachazeni se zpravou a s jeji nasledujici

dostupnosti ukazuje kvalitu komunika¢niho kanalu.
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I proto si musime rozmyslet, ktery komunika¢ni kanal byl pouzit, pro ktery pracovni
oddil a zda je dostate¢né vhodny jak z hlediska chapani daného oddilu, tak

i z technologického hlediska.

Komunikaéni kanaly rozliSujeme na formalni a neformalni. Mezi formalni fadime
napfiklad rtizné manualy, pracovni postupy a navody, ale i intranet a zasilani
formalnich pracovnich e-mailu, telefonovani, porady a teambuildingy a samoziejmé
jesté mnoho dalSich. K neformalnim patii kupiikladu posezeni zaméstnanct, které
neni organizovano spole¢nosti, ale kolegové se sami domluvili, Ze si n¢kam zajdou
a zaroven to je i posta, telefonni hovory a zprdvy mezi persondlem firmy, které jsou

mimopracovni. (Kovatikova, 2016)
1.30 Komunikac¢ni technologie

Organizace, at’ uz velké ¢i malé, si stidle vice uvédomuji, jak je dualezité, aby
zamé&stnanci se podileli na dulezitych rozhodnutich, jestlize firma ma piezit. Z toho
diivodu organizace vyviji nové zpiisoby, aby zaméstnanci spolu mohli co nejrychleji
komunikovat, at’ uz se jedna o €leny z jednoho pracovisté nebo rozptylené skupiny
pracovniki. Pomoci technologii spolu mohou komunikovat virtualné i pracovnici
zraznych koncii svéta. Presto nadale si zachovavd komunikace tvari v tvar
prvenstvi, diky své schopnosti odhalit neverbalni a socialni podnéty. Hned ale na
druhém misté je videokonference diky svym video a audio podnétim a ji nasleduji

razné dalSi textové virtualni formy komunikaci. (Olaniran, 2009)

Nové technologie prochédzi neustdle procesem zmeén a zlepSovani a slouzi také
K usnadiovani interni komunikace. IT oddéleni musi chapat nutnost rychlého a
spravného fungovani pienosu dat. Musi zajistit komunikaci pfes vSechny existujici
kanaly, aby fungovala mezi jednotlivymi oddélenimi, ale zaroven i v ramci

hierarchie firmy. (Olivan, 2017)
1.31 Komunikace se specialnimi skupinami

V sekcich, které budou nasledovat, se zaméfim na jednani s handicapovanymi lidmi,
s lidmi s jinymi kulturnimi zvyky a rasovymi rozdily, vékem, pohlavim a sexualni

orientaci. Bude zajimavé si povSimnout rozdilnych reakci ostatnich zaméstnanct.

46



Byznys obecné miize vyzadovat najiméni lidi, kteti nebudou chodit standardné
do prace k odpracovani standardniho pracovniho tydne, cca 40 hodin. Tito
pracovnici budou pracovat naptiklad z domova nebo prosté nékde po cestach, kdy
se jen ziidka dostavi na samotné pracovisté. Nekteti pracuji v prostorach pracovisté
ve vymezeném Case, ale n€ktefi mohou byt také najimani jako pracovnici jinych
spolecnosti, takzvan¢ outsourcovani, a to z nasi zem¢, ale i je mozné outsourcovat

zaméstnance ze zahranici. Moznosti jsou nekonecné.

V téchto rozmanitych casech se ale také musi vzit v uvahu specifické potieby
najimanych zaméstnanci riznych rasovych a nabozenskych skupin, ale

i homosexualni pracovnici jsou pod ochranou antidiskrimina¢nich zakond.

Zakony se samoziejme tykaji i obcant s handicapem. Netyka se pouze téch, jejichz
fyzicky handicap je zfejmy, ale 1 téch, ktefi maji mentalni problémy, poruchu uceni
a dlouhodobé chronické problémy, které nemusi byt okem znatelné (patfi sem

roztrouSena skler6za a rakovina).

Neziskové organizace a nckteré veiejné sektory, do kterych patii, naptiklad
nemocnice se mohou tézko spolehnout na pracovniky, ktefi nejsou placeni. Proto
neexistuje zpusob, jak je donutit, aby chodili denn¢ do prace. Pro tyto sektory to

byva velikou a naro¢nou vyzvou. (Smith, Mounter, 2008)
1.31.1 Vyuzivani kulturnich rozmanitosti

Evropska populace se za posledni pilstoleti podstatné zménila. Toto se tyka i
pracovni sily. Mezi evropské zemé, které toto nejvice pocitily, patii Velka Britanie,
Francie, ale i mnoho dal$ich. Ve Velké Britanii jiz anglictina neni prvnim jazykem

pro mnoho jednotlivct.

Mnoho z téchto lidi oslavuji rizné nabozenské svatky a pro nékteré novy rok zac¢ina
Vv jiny kalendaini den. B&hem pracovniho dne potiebuji pauzy k modleni, anebo
provedeni povinnosti spojenych s jejich virou. I obleceni, které ma spojitost s virou,

se muze lisit.
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Management musi nejen vzit v potaz tyto velmi dualezité potieby, ale také si
uvédomit, Ze se miiZze zvysit nelibost ostatnich pracovnikti: Proto je s nimi potieba

dikladné komunikovat, aby tomu bylo zamezeno.

Pii planovani pracovnich cest, seminafe a Skoleni, by se vyplatilo ujistit, Ze program
ma dostateCné mnozstvi prestdvek, které jsou uzplsobeny pro tyto potieby.
Koncentrace pracovnikii na Skoleni ma stejné mnohem krat$i ¢asovy tusek, nez
management predpoklada. Je potfeba také myslet na ptestavky na obcerstveni.

(Smith, Mounter, 2008)
1.31.2 Rozdilné schopnosti

Pevné financ¢ni postihy by mély presvédcit firmy, az uz velké nebo malé, k vytvoteni
pfiméfenych uprav k snadnéjSimu piistupu do prostor pracovisté a sluzbam, které
poskytuje. RGzné charity, které se daji vyhledat na internetu, urcité rady poskytnou

rady, jak s touto situaci nalozit.

Oblast zajmu se muze soustiedit na sluch, zrak, pohyb, hlas a kondice, které jsou
pro pouhé oko neviditelné. Méla by se tykat mobility, kterd je spojen se spinalnimi

potiZzemi, mentalnim onemocnénim, poruchou u¢eni a neurologickymi potiZzemi.

Pocitate mohou byt vybaveny s velkymi monitory. Ty také nabizeji velmi velké a
snadno citelné typové plochy, umi byt aktivovany hlasem a vibec mit zvukové
funkce, které by pomohly se zrakovymi problémy. Alternativné i nahrané publikace

funguji velice dobie.

Lideé se sluchovymi problémy maji velkou Skalu moznosti, které jim mohou pomaoci.
Induk¢éni smycky pro neslySici jsou nenapadnym zpiisobem, jak zajistit ze vSechno
bude slySeno. Zakladem je se ujistit, Ze mobilni zafizeni jsou v okoli vypnuta, nebot’

mohou narusit fungovani smycky.

Zamgéstnanci upoutani na vozicek nebo s jinymi pohybovymi potizemi potiebuji mit
také usnadnén piistup na pracovisté. Zasedaci mistnosti a jiné prostory, kde dochazi
k setkavani, by mély byt upraveny pro invalidni voziky, které zde budou mit moznost
se pohybovat. Siroké uli¢ky a prostor pred auditoriem situaci vyfesi. (Smith,

Mounter, 2008)
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1.31.3 Vék, pohlavi a sexudlni orientace

V¢Ek se ndm pocita vSem stejné a at’ se nam to libi nebo ne, 1 my budeme jednou stafi.
V dnesni dobé&, kdy se v Ceské republice posunuje neustile hranice odchodu
do dichodu, bude starSich zaméstnancii na pracovistich neustale pribyvat. Navic tito
zaméstnanci, i kdyz béhem zivota nemély zadné vazné zdravotni problémy, tak
s vékem se u nich vySe zminéné mohou také objevit. At uz se jedna o zrakové,
sluchové ¢i jiné omezeni. 1 ztoho divodu by méli zaméstnavatelé uzpisobit

pracovni prostory a sluzby pro tyto pracovniky. MoZna i oni sami je jednou vyuZiji.

Kdyz mluvime o pohlavi zaméstnancl, profesionalni komunikator by se mél
postarat, aby se netvofily zbytecné piedsudky tykajici se jak pohlavi, tak i véku
zaméstnancl. I mladi ¢lenové tymu by se mohli citit diskriminovani viici ,,skalnim*
pracovnikiim. Pfitom jelikoz tito mladi dnes vyristaji s pocita¢em a pocitaCovymi
hrami, maji snimi veliké zkuSenosti, a pfestoze jsou v dalSim doposud neznali,

dokazi se rychle ucit.

Sexudlni orientace byla v nedavné dobé také piidana na seznam otazek, se kterymi
je tfeba jednat opatrné. Nepredpokladejme, ze vSichni kolegové jsou pouze
heterosexualné zalozeni. Pecliva rovnovaha v prezentovani informaci by meéla
zastinit pozd¢jsi riznorodost nazori a voleb. Tudiz zpravy, které jsou komunikovany
k zaméstnancim, by se mély striktné vyhybat jakymkoliv nardZzkam, tykajicim se
sexualni orientace. Proto je lepSi radé&ji zkontrolovat vicekrat vSe, co bude

k pracovnikiim komunikovano. (Smith, Mounter, 2008)
1.31.4 Préce z domova

InZenyti, obchodni manazefi a obecné profesionalové v riznych oborech ne vzdy
pracuji z jednoho mista kancelafe. Udrzet je v komunika¢ni smycce mize byt

komplikaci v kazdodennim spojeni s nimi.

Celi izolaci, jestlize nebudou mit dostatek kontaktu s dalsimi kolegy.
Pro komunikatora to znamenda jediné. Tito pracovnici potiebuji stejné mnozstvi

informaci, jako maji ostatni a neustale musi védét, co se déje vtymu, i kdyz tam
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fyzicky nejsou. K tomu mohou pomoci spole¢enské udalosti. Nicméné se jich

nemuze konat mnoho, aby nebyly povazovany za ztratu volného ¢asu.

Ti, ktefi pracuji sami za sebe, si vytvaii vlastni sit, ktera ne vZzdy zahrnuje liniové
manaZery a kolegy. Z toho mohou vznikat o nich fAmy a nepotvrzené feci, které se
velice rychle §ifi a je t€Zké je potlacit na dalku. Pravidelna setkani pomohou srovnat
tuto tendenci, a navic tito jedinci pfinesou svézi pohledy tykajici se problému, které

se fe$i na pracovisti. (Smith, Mounter, 2008)
1.31.5 Neplaceni hrdinoveé

Mnoho charit funguje jenom diky neplacenym dobrovolnikiim. Neexistuje ,,htl*,
ktera by mohla byt pouZita, jestlize nesplni praci, nebot’ za ni nejsou placeni.
Jakykoliv pocit o natlak bude s nejvétsi pravdépodobnosti Gstit v ztratu dotyéného
nadobro. (Smith, Mounter, 2008)

Zlaté pravidla pro praci s dobrovolniky

- Reknéte jim vse, co potiebuji védét o organizaci a jejich pozici zde.

- Dejte jim zkuSebni dobu, abyste se ujistili navzajem o oboustranné spokojenosti.
Zadejte jim préci, kde se mohou uplatnit se svymi schopnostmi.

Zachazet s nimi prilis jako s beznym persondlem by je mohlo rozladit.

Chovejte se k nim s respektem a respektujte jejich bohaté zkuSenosti a dovednosti.
Mejte na paméti zdravotni a bezpecnostni pravidla a spravné pojisteni.
Dobrovolnici daruji cas ne penize. Nahrad'te jejich vydaje. (Smith, Mounter,
2008, str. 117)

Kdyz planujete komunikacni program, stoji za to dopodrobna rozd¢lit audienci, uz
jen proto, abyste védéli, kdo vlastné€ jsou jako individualné. Jsou staii, mladi, muzi,
zeny, rodili mluv¢i, homosexudlové a dalsi. Nastolit rovnovahu v potiebach téchto

jedincu se zdravym respektem pro jejich soukromi je t€Zky Ukol.

Zahrnout potieby vSech rozdilnych skupin, které by personal mohl representovat,
mize zvysit kratkodobé naklady. Nicméné pokud zaméstnanci pociti, Ze je s nimi

zachazeno dobfe a s respektem, obchodni povést zaméstnavatele a jeho postaveni
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poroste. Na ruznorodost by se také mélo nahliZet jako na piilezitost nahlédnout

do mnohem bohatSiho rozsahu hledisek. (Smith, Mounter, 2008)
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1.32 Metodika préce

Ke zpracovani mé diplomové prace jsem pouzila odbornou literaturu, zahranic¢ni, ale
i domé&ci internetové zdroje a jiné materialy, které jsem peclivé prostudovala a
posléze je pouZila v teoretické Casti této prace. Podrobné jsem rozebrala interni

komunikaci z mnoha riznych pohledi, abych co nejlépe piibliZzila tuto problematiku.

Pro praktickou ¢ast jsem pouzila opét odbornou literaturu, ale zaroven i internetové
zdroje, které mi napomohly k ptiblizeni informaci o spole¢nosti Ceska spofitelna.
V nasledujici casti budu okrajové predstavovat praci IT Helpdesku, ktery se mimo
jiné stara o interni komunikaci ve firm¢. Zaméfim Se na rozbor soucasného stavu
interni komunikace tykajici se nefunkénosti ve spolecnosti a dalSimu sdileni
dilezitych informaci v ramci organizace. Informace zde ziskané jsou pifevazné
Z internich zdroja firmy. Samotny vyzkum bude proveden nejprve sekundarnim
vyzkumem a az posléze bude proveden vyzkum primarni. K vyzkumu jsem oslovila
kolegy z 3 ttvart Ceské spofitelny, a to witvar Operations, ktefi maji na starosti
zpracovani administrace klientskych procest. DalSim Gtvarem je Centrala, ktera se
stara o podporu a chod banky z hlediska IT, a posledni je Poboc¢kova sit’, kam patii

pracovnici pobocky.
1.32.1 Strukturovany rozhovor

Pro sekundarni vyzkum jsem zvolila strukturovany rozhovor, ktery bude obsahovat
7 otevienych otazek, se kterymi oslovim 15 pracovniki z3 dfive

jmenovanych ttvart Ceské spofitelny.

Rozhovory a ziskané odpovédi poté zpracuji v praktické ¢asti této diplomoveé prace.
1.32.2 Dotaznik

Nasledné provedu primérni vyzkum, ktery provedu formou elektronického
dotazniku dostupny z online serveru survio.com. Dotaznik se bude skladat z 8
otazek, a to 7 otazek uzavienych a jedné oteviené otazky. Ty posléze elektronicky
zpracuji do tabulek a grafi a pomoci Microsoft Excel. Dotaznik budu rozesilat

na 215 kolegt.
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Zavérem diplomové prace shrnu zjisténé informace, na zéklad¢, kterych vypracuji

navrh na zlepSeni, popiipadé, feSeni soucasného stavu IT Hotline.

V konecné fazi zrekapituluji celou diplomovou praci, zda byly splnény vSechny cile.
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2 PRAKTICKA CAST

V praktické casti této diplomové prace se budu vénovat interni komunikaci
ve spole¢nosti Ceska spofitelna. Jelikoz se jednd o nadnarodni spole¢nost
s matefskou spole¢nosti v Rakousku, zaméiim se konkrétnéji pouze na dcefinou
spole¢nost Ceska spofitelna, a. s. v ramci fungovani interni komunikace pracovnikt

IT Helpdesku k ostatnim zaméstnanctim spolec¢nosti.
2.1 Ceska sporFitelna - zakladni Udaje

Sidlo: Praha 4, Olbrachtova 1929/62, 140 00

IC: 45244782

DIC: CZ 699001261

Zapséana v obchodnim rejstiiku Méstskym soudem v Praze, oddil B, vlozka 1171.
Kod banky pro uéely platebniho styku:

0800

Z&kladni fakta uvadéna k 31. 12. 2017

Aktiva celkem - 1 329,2 mld. K¢

Pocet klientii Ceské spoFitelny - 4,67 mil.

Pocéet aktivnich klienti internetového bankovnictvi a BUSINESS - 241,85 mil.

Primérny poéet zaméstnanci Finanéni skupiny Ceské spoFitelny - 10 171
Pocet pobocek - vice nez 500

Pocet bankomati a platbomati - vice nez 1 700

Pocet karet - 2,83 mil. (CSAS, 2019)

2.2 Ceska sporitelna a jeji historie

Jiz v minulosti se feSilo mnoho zpusobt, jak nejlépe a nejjednoduseji pomoci
nejchudsim. Priblizné€ v 17. stoleti kdosi pfiSel s napadem, Ze lidé by si mohli ¢ast
svych penéz n¢kde ukladat, aby na penize nesahali a tim si dokazali ¢asem naspofit
na néco pottebného. Jednim z prvnich produktt byla vkladni knizka, kde kazdy jasné
vidél, kolik ma kde nasetieno, a kolik, popiipad¢, jesté chybi k cilové sumé, kterou

bylo potieba k zakoupeni zaddané véci.
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https://www.csas.cz/cs/pobocky-a-bankomaty

Némecko a Britanie byly prvnimi zemémi, které oteviely tzv. spofitelny. Roku 1819
byla oteviena prvni spofitelna ve Vidni a 12. unora 1825 byla oteviena jeji pobocka
V Praze s nazvem Schranovaci pokladnice pro hlavni mésto Prahu, kterou pozdéji
lidé nazyvali Spofitelna Ceska. Toto datum bylo datem narozenin cisafe pana
Frantiska I., ktery se stal timto i ptispévatelem do zakladniho fondu spofitelny, ktery
byl ve vysi 12 000 zlatych a ktery timto poskytoval zaruku spotficim ob¢antim, Ze
jejich penize jsou v bezpedi. Spofitelna Ceska sidlila v budové Zemského snému,
kde se dnes nachazi Poslanecka snémovna. V tehdejsi dobé byly sluzby spofitelny

nastaveny skute¢né pouze tak, Ze spofici obcané podstupovali témét nulové riziko.

Po zrueni poddanstvi se lidé z venkova sté¢hovali do mést, kde doufali ve vyssi
zivotni standard, ktery prave spofitelna nabizela. V obcich se spofitelnou byl Zivot
jednodussi. Vklady ob¢ant do spofitelny se kazdym rokem zvySovaly, az pfislo

nafizeni, které stanovilo maximalni vysi vkladu na 100 zlatych. (Goeij, 2015)

»Spofitelny jsou socialni instituci, na niz ptechazi cast ukoli vefejné spravy, to
znamena péce o blaho lidu. To byla hlavni mySlenka rakouského spofitelniho
regulativu, ktery v zaii 1844 vydali vidensti Gfednici. Tento zakon o provozovani
spofitelen platil s mensimi Upravami aZz do zaniku habsburské monarchie.” (Goeij,
2015, str. 37) Zajimavosti také bylo, ze dividendy nebyly spofitelnou vyplaceny, ale
spofitelen z penéz vzdy délala néco pro narod. K 50. vyro¢i nechala vystavét

Rudolfinum, které ptedala narodu.

Zména nastala v roce 1918, kdyz vznikla republika. Pfesto nebyla tak razantni, jak
nckteii oCekavali a spiSe se naddle kladl diraz na spotitelni spolehlivost, coz

vydrzelo témét dalsich 100 let.

Spotitelna se podilela na stabilizaci mény pti vzniku republiky v roce 1918 a podruhée
pfi rozdéleni Ceskoslovenska v roce 1992.

Vale¢né obdobi bylo obtizné pro vSechny instituce. Co se tyka téch penéznich, tak
ty byly rizné sluCovany podle velikosti obci na okresni spofitelny a zalozny,

spofitelny a zalozny a zalozny-kampelicky.

Dilezitou zménou byl pro spofitelnu pravé rok 1992, kdy doslo k rozdéleni

Ceskoslovenska, a v unoru tohoto roku se stala akciovou spoleénosti, kde nadéle
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hlavnim podilnikem byl stat. Spofitelna se snazila v této dobé stat se obchodni
bankou. V roce 2000 bylo 52,07 % akcii odkoupeno rakouskou Erste Bank der
oesterreichischen Sparkassen AG. V té dob¢é neméla spofitelna své nejlepsi obdobi,
a proto bylo dulezité ji opét dostat tam, kde kdysi zac¢inala. Bylo dilezit¢ dodat
zaméstnancim motivaci k praci, aby dokazali spravné komunikovat s klienty a
poskytovat to, co je zddouci. Toto vSe se bezesporu ¢asem podatilo a spofitelna opét
sluzeb, které jsou na trhu zadany, coz podtrhuje i mnozstvi jejich klientt. (Goeij,

2015)

V soucasné dobé ma 100% podil na zakladnim kapitalu Erste Group Bank AG.
(CSAS, 2019)

2.3 Interni komunikace ve spole¢nosti Ceska spoFitelna

Jak jsem jiz n€kolikrat zminila v teoretické ¢asti této prace, kazda spole¢nost mé a
provozuje interni komunikaci, at’ si to uvédomuje ¢i ne a ta se pouze lisi ve své
kvalité. Interni komunikaci se rozumi bézné setkavani pracovnikli na pracovisti,
zasilani si e-maild a jiné podobné az banalni situace. Neni a nebylo tomu jinak ani
na pidé Ceské spofitelny. Presto jelikoz Ceské spofitelna uz od nepaméti patila
k veliké organizaci, na jeji interni komunikaci bylo potfeba zapracovat a na jejim
zlepseni se pracuje stale intenzivngji. Jak to bylo v uplnych poéatcich vzniku Ceské
sporitelny, dnes jiz nevime, ale poslednich nékolik let nebylo pro interni komunikaci
upln¢ jednoduchych. Interni komunikaci navic nebyl z rtiznych diavodi ptikladan
dostateCny vyznam. Spolecnost a jeji vedeni si neuvédomovala jeji dulezitost a
fungovala tedy na velmi jednoduché bazi, kterou ve vysledku vyuzivalo velice nizké

procento zaméstnancu.

Do roku 2013 spofitelna k interni komunikaci technického zaméfeni vyuZivala
vesmes pouze intranetu, e-mailové komunikace pfes Microsoft Outlook a odtud
vychazejici Outlookové vyvésky. Tato elektronickd vyvéska pivodné napliovala
vSechny potifeby komunikace pracovnikii, které neprochazely zadnou cenzurou
spole¢nosti. Pracovnici na denni bazi méli moznost vystavovat a sdilet informace

potiebné, ale i nepotiebné pro jejich praci. Aplikace nebyla dostate¢né flexibilni a
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tuto bylo nutné pti kazdé navstéveé obnovit pro nacteni dalsich zprav. Ve bylo velice

kostrbaté a zastaralé pro takto velkou spole¢nost.

V roce 2013 se pokusila dcefina spoleénost Ceska spofitelna o velky krok a tehde;jsi
vedeni s podporou Boardu, vyboru sloZzeného z Top managementu spole¢nosti, Se
Caste¢né postavilo matetské spolecnosti ve Vidni a rozhodlo se pro velkou zménu.
Usoudili, ze pokud chtéji zlepsit a usnadnit komunikaci mezi sebou a pracovniky,
doslova zlepsit interni komunikaci spolecnosti, je potieba piinést néco nového.
Bohuzel Microsoft v dané dobé nespliioval pozadavky, tudiz padlo rozhodnuti a
Ceska spofitelna opustila spole¢nost Microsoft a pro komunikaci za¢ala vyuzivat

software spolecnosti Google.
2.4 Historie Google a jeho Google apps, pozdéji G suite

Roku 1995 vznikl World Wide Web, ktery byl navrzen britskym inZzenyrem, jenz se
jmenoval Tim Berners-Lee. (Levy, 2012) Svou vizi shrnul do jedné véty:
., Predstavme si, Ze by v§echny informace ulozZené v pocitacich kdekoli na svete byly
propojeny — ziskali bychom jeden celosvétovy informacni prostor. ©“ (Levy, 2012, str.
15)

Prvni weby byly vyuzivany zpocatku k vytvareni riiznych stranek a casto byly
tvofeny spiSe pro zabavu. Az pozd¢€ji se zacaly vyuzivat k dalSim cinnostem.
Webmasteti provadéli kodovani a dochazelo k propojovani stranek a dokumentt,
coz postupné vedlo k propojeni v jediné siti. Panové Larry Page a Sergej Brin
Vv ramci svych disertacnich praci, se snazili vytvofit néco nového, co by zahrnovalo
webové strdnky. Systém, ktery vynalezli, nazvali BackRub, nebot’ se jednalo
0 shromazd’ovani databazi odkazi na n¢jaké konkrétni stranky a dohledani jejich
odkazu zpatky ke zdroji. Smyslem systéemu bylo hodnoceni webt na zakladé¢
ptichozich odkazi. Algoritmus, ktery toto hodnoceni provadél, byl pojmenovan

po Larry Pagovi — PageRank.

Pii testovani systému v roce 1996 zjistili, Ze systém funguje a Ze je vybornou
metodou Kk uspotadani dat. PageRank pouZzival k vyhledavani mnoho riznych

technik, jako naptiklad kli¢ova slova a jejich srovnavani, ¢etnost vyskytu a jine.
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Roku 1997 dostal BackRub novy nazev Google, ktery je pouzivan dodnes.

Velkym krokem bylo ptijmuti Paula Buchheita, ktery roku 2001 vynalezl pro Google
novy produkt — e-mail, jehoz hlavni domeénou byla velikost GloZzného prostoru. Praveé
schopnost Gmailu v uchovavéani poSty donekonecna byla silnym motivatorem
pro nové uzivatele. Google jako takovy se pySnil svym cloudovym ulozistém a

Vv ném ma své prvenstvi vesmés dodnes. (Levy, 2012)

,»Cloud neboli Cloud Computing, na némz jsou technologie Google postaveny, je
na Internetu zaloZzeny model vyvoje a pouzivani pocitacovych technologii.
Poskytované sluzby ¢i programy jsou uloZzeny na internetovych serverech a uzivatelé
k nim mohou pfistupovat napiiklad pomoci webového prohliZzece nebo klienta dané
aplikace a pouzivat jej prakticky odkudkoliv. Obrovské kapacity pocitacovych
zdroji jsou sdilené mezi vSemi uzivateli, coz umoziiuje obrovskou Skalovatelnost,

elasticitu a rychlou zménu vypocetnich zdroju dle potieby.* (Ga.Natur.Cuni, 2019)

Google po Gmailu zacal rozvijet dalsi software, ktery spojil do jednoho souhrnného
nazvu Google Apps a zahrnoval pravé Gmail, Kalendare, Disk, Dokumenty, Weby,
Google Talk a Videa Google). V roce 2016 Google Apps zménilo svij nazev
na G Suite, ktery se pouziva dodnes. (Ga.Natur.Cuni, 2019)

2.5 Divody CS, a. s. pro rozhodnuti k pfechodu ke spole¢nosti
Google

Ceské spotitelné kon¢ila lince u spoleénosti Microsoft a rozhodla se hledat novou
platformu, ktera by uméla podpofit zménu firemni kultury spole¢nosti, zjednodusila
komunikaci ve spole¢nosti a nebyla pro IT systémy piili§ ndkladna. Také bylo velice
dilezité, aby v zadném piipad¢é nebyl nijak ohroZen klient a jeho data. Proto se
vedeni Ceské spofitelny rozhodlo pro moderngjii a vyhodn&;jsi fedeni, které nabizela
spole¢nost Google. Zaméstnancim se nabidla moznost snadnéjsiho pfistupu
k dokumentiim a e-mailim v zabezpeceném prostiedi kdykoliv a kdekoliv. Navic
Google nabizel nove formy komunikace pomoci chatu (hangout), videohovoru,
aplikace k on-line upravé dokumentu (texty, tabulky, nakresy, prezentace) a k tomu
moznost jejich sdileni. Tyto vSechny zminéné komunikaéni formy, a je§té¢ mnoho
dalsich pfedpovidaly zdokonaleni komunikace v3ech pracovnikii Ceské spofitelny.
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V pilotni fazi dochézelo kur¢itym obavam, zda bylo rozhodnuti k ptechodu
na Google Apps spravné s pokrytim komunikace pro takto velkou korporaci. Tyto
obavy byly vSak Casem vyvraceny i vramci kladné zpétné vazby od vSech
zaméstnancli a nasazeni nové komunikacni platformy Google Apps pro celou

Ceskou spotitelnu bylo schvaleno. (Prekul, 2019)

2.6 Zavedeni softwaru Google pro komunikaci ve spole¢nosti

Ceska sporitelna

Google Apps se od zacatku bralo jako skupinové feSeni. Odsouhlaseni implementace
Google Apps v Ceské spofitelng, bylo prikopnikem a testovacim &lankem pro celou

Erste korporaci, kde byl tento komunika¢ni néstroj postupn¢ také nasazovan.

Rozhodnuti Ceské spotitelny k prechodu ke spole¢nosti Google muselo projit
auditem CNB. Po splnéni naro¢nych podminek auditu se podafilo pfistoupit

k nésledné implementaci.

V té dobé méla spole¢nost okolo 12.000 zaméstnanct, tudiz nebylo mozné provést
tento piechod pro vSechny ze dne na den. ZruSeni Outlooku, ktery nahradil Gmail
bylo provedeno prvnim uzivatelim v Cervnu 2013, dalsi ¢asti o mésic pozdéji a
zbytku cca 9000 lidi byla tato zména provedena 5. 8. 2013. Tento krok a celkova
zména komunikace byla obrovskym naporem nejen pro vSechny zaméstnance, ale
i pro specialni podpory, zahrnujici IT Helpdesk. Pracovnici IT Helpdesku byli
na telefonu témer 24 hodin denné a vytizovali komunikaéni pozadavky uzivatelq.
Pro zkvalitnéni komunika¢niho chodu doslo k doasnému pfijeti brigadnikd, ktefi
dostali oznaéeni Google Guides a jehoZ pocet dosahoval témét 10 % z celkového
poctu zaméstnancl. Tito pracovnici byli peclivé proSkoleni, aby dokéazali
zodpoveédét a vyresit vSechny pfipadné dotazy. Byla pro né zvolena specidlni
telefonni linka, kam se mohli zaméstnanci obracet. Dal$i moznosti pro komunikaci
piipadnych dotazli bylo sepsani pozadavkl uzivatele tzv. tiketl pres tiketovaci
systém CA Service Desk, na jehoz zakladé byli posléze kontaktovani pracovniky
IT Helpdesku. Nejcastéji kladené otazky a odpovédi byly evidovany na Intranetu
Ceské spotitelny a tim umoziiovaly rychlé dohledani potiebnych informaci viem

zamé&stnanctim. V posledni fadé byla vytvoiena Google komunita, ktera také slouzila
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k zodpovidani dotazli zaméstnancti S pfihlédnutim k danému opravnéni
zaméstnance. Google komunita poskytla vétsi piehled a urychleni v rdmci interni

komunikace a zmény pfi prechodu a zmény Google Apps.

V ramci interni  komunikace samotna nahrada Outlooku Gmailem nebyla
jednoduchd, nebot’ Gmail neumél vSechny funkcionality, tudiz se musely vyvijet
rizné softwary, které by tyto dokézaly nahradit. Hrozila ptfipadna ztrata dilezitych
dat a informaci. Proto doslo k nahradé¢ archivu zprav a komunikaénich nosicu, které
fesily nedostatek mista a sdileni archivu s vice uZivateli. Neexistence Outlookové

vyvésky zpusobovala komplikace v interni komunikaci mezi zamé&stnanci.

Jednim z prvnich krokli zmény softwaru byla migrace dat. Fundamentalnim
pozadavkem bylo neztratit sdilena data v komunikaci mezi viemi pracovniky Ceské
spotitelny. Vyzvou pro IT specialisty byla migrace dat ze zminéného Outlooku
do tzv. Gmailu. Hlavnim cilem vtomto kroku byl efektivni proces za tcelem

uspésného pienosu vsech internich dat.

DalSim krokem bylo vyfeSeni spole¢né schranky, tedy vefejné slozky pro urceni
zpravy, patfici vétSimu mnozstvi piijemct. Ta slouZila pro pokryti komunikace
v ramci celého tymu. Resenim byla tvorba Google komunit, kam se daly vkladat
odkazy, videa a nastavily se notifikace, které uZivatelé dostavaly formou e-mailu.

Obecné cilem bylo sdilet informace s nejvétsim po¢tem uzivatelii. V ramci piechodu
na Google Apps doslo k dalsi varianté vymezeni pro interni komunikaci. Jednalo se
0 elektronickou sdilenou schranku Gmail, ktera byla vyclenéna ve tfech moznych
provedenich. V prvni varianté se specifickou adresou do 25 uéta (e-mailovych
adres), druhou variantou byl e-mailovy ucet pro skupinu nad 25 uéti (e-mailovych
adres) a teti variantou byl také e-mailovy ticet pro skupinu nad 25 uéta (e-mailovych
adres), ktery mél vsak sva IT specifika. Ve vSech pfipadech bylo zaméteno na sdileni

urc¢itého druhu informaci dle hierarchie a ptidélené ,,role®. (Prekul, 2019)
2.6.1 Spokojenost pracovniki s komunikaci pii nasazeni Google Apps

V dobé¢, kdy probihala migrace dat na Gmail, byl proveden i prizkum spokojenosti

pracovniku s timto procesem.
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Pro zajimavost jsem vybrala 3 graficka znazornéni vykazujici nazor 476 respondentti
zamétenych na spokojenost uzivateld s formou komunikace ve spole¢nosti. Prvni
graf se tyka komunikace pied samotnou migraci, a nasleduji 2 grafy, hodnotici
samotnou migraci. (Prekul, 2019)

OHODNOTTE, JAK JSTE BYL/A
INFORMOVAN/A O MIGRACI CASTIIT V
JEDNOTLIVYCH FAZICH

m Mél jsem vSechny potiebné informace ® M¢l jsem ¢astecné informace
Zaslechl jsem o tom B Nemél jsem zadné informace
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Pted pifechodem na Google V prib&hu prechodu (v pondéli  V nésledujich dnech po
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Graf 1: Ohodnot’te, jak jste byl/a informovan/a o migraci ¢asti IT v jednotlivych fazich

(Zdroj: Vlastni zpracovani grafu z internich dat)
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PROSIM, OHODNOTTE VASI CELKOVOU
SPOKOJENOST S PRUBEHEM NASAZENI.

B Vyborna, az na par drobnych nedostatki. ®Dobrd, ale néco se mohlo udélat 1épe.

mNizka, dotkla se mé negativnim zpiisobem. @ Absolutni nespokojenost.

Graf 2: Prosim, ohodnot’te Vasi celkovou spokojenost s priibéhem nasazeni.

(Zdroj: Vlastni zpracovani grafu z internich dat)

NA JAKE L'JROVI\VII BYLA PODLE VAS
KOMUNIKACE K PRECHODU NA GOOGLE
APPS V CESKE SPORITELNE?

mVelmidobrda ®mDobrd ®Primérma ®Podprimérna

Graf 3: Na jaké iirovni byla podle Vas komunikace k pfechodu na Google Apps v Ceské
sporitelné?

(Zdroj: Vlastni zpracovani grafu z internich dat)
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2.6.2 Moznosti nabizené Google Apps

V ramci migrace pribyly i nové moznosti vyuZiti Google Apps, a to produkty jako
byl Google Drive a Google Sites, které byly rychle a snadno spravovatelné a mély
zaklad jednoduchého rozhrani. Diky tomu se na nich daly snadno tvofit rizné
stranky. Produkt Google Sites se vyuzil k vydefinovani nové vyvésky z Outlooku,
ktera se pied¢lala z Google skupiny do Google Sites a ktera se zacala nazyvat
IT Hotline. Velkym problémem interni komunikace byla tehdejsi forma a funk¢nost
intranetu. Ten v minulosti slouzil ke zvefejiiovani pfispévki, coZ mnoho uzivatell
po dlouhou dobu nadéle vyuZivalo, prestoze jiz méli moznost vyuzivat funkénosti
Googlu a jeho aplikaci. Google Apps nabizel moznost vpisovani ¢ehokoliv kamkoliv

bez jakychkoliv omezeni. (Prekul, 2019)
2.7 1T Hotline

IT Hotline je vyvéskou Ceské spofitelny slouZici zaméstnanciim k informovani
0 funk¢nosti a omezeni aplikaci. Povinnosti pracovniki, ktera je uvedena v internich
ptredpisech, je sledovani IT Hotline, nebot’ se zde vystavuji informace, které
potfebuji k vykonu své prace. IT Hotline je informac¢nim portilem a zaroven
komunika¢nim kanalem, jimz IT Helpdesk ma moznost sdilet informace s uzivateli
o zavaznych incidentech a pribéhu jejich feseni, planovanych odstavkach a dalSich
dulezitych informacich tykajicich se IT. Zaméstnanci musi Vv pfipad¢ zjisténi zdvady
¢i bézného incidentu nejprve ovéfit na vyvesce IT Hotline, zda vznikla udalost jiz
neni hlaSena. V ptipad¢ ze se tak nestalo, informuji svého nadfizeného a poté
kontaktuji IT Helpdesk a nastalou situaci nahlasi. IT Helpdesk po zjisténi nenadalé
udélosti informuje Incident manaZera. Incident manazery jsou operatofi pracujici
24 hodin denn¢ 7 dni v tydnu a Incident manaZer je role, ve které se kazdy den
stiidaji. Operator v této roli poté kontaktuje vlastnika aplikace a spole¢né rozhodnou
0 dalSim postupu feSeni. Incident manazer nasledné kontaktuje opét IT Helpdesk,
kterému v ptipadé potvrzeni vypadku ¢i nutnosti sdilet dulezitou informaci

se zaméstnanci, zada poZadavek k vystaveni na IT Hotline.
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2.7.1 Vyvoj aplikace IT Hotline

Jak jiz bylo uvedeno, IT Hotline je informa¢nim portalem, ktery je rozdélen
do n¢kolika sekci a jehoz vzhled do soucasné podoby trval nékolik let a stale se
VYViji.

Jednou z prvnich verzi IT Hotline byl zptisob zapisovani na Google Disk, kde byly
dokumenty, ktere se ukladaly na IT Hotline, viz obrazek 1. Dokument se vystavil a
automaticky se vypublikoval na Google Site. Postupné¢ béhem psani si mohli
uzivatelé rozklikavat odkaz, v némz vidéli, co se vystavovalo a psalo online.
IT Hotline na platformé Google Site se zacala pouzivat od 1. 1. 2014 a pouzivala se
do 31. 1. 2016. Vyvésku v tomto obdobi navstivilo 20.000 uzivateli v 121.000
navstévach. BohuzZel nevyhodou Google Site bylo, Ze kdyZ byla zahlcena nahliZzenim
ptili§ velkého poctu zaméstnanctli, zacinala mit problémy s plynulosti chodu a
»Sekala se, coz vytvarelo velké problémy nejen vystavovatelim, tak i pfijemctum
zprav. Musel se tedy hledat novy technicky zptsob pro komunikaci prostiednictvim
IT Hotline, jehoZ nabidka by se neliSila, ale byl by vice flexibilni, viz obrazek 2.
(Prekul, 2019)

g HOTLINE

HELP Services

[2] vypadky, kolize, problémy

Oreviit Yypadky, kolize, problémy

[i] informace a plinované aktivity

Oteviit informace a plinovand aktivity
Historie vypadkil a planevanych aktivit

Obréazek 1: IT Hotline - 1. verze

(Zdroj: Vlastni tprava interniho zdroje)
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Obrazek 2: IT Hotline - 2. verze

(Zdroj: Vlastni Gprava interniho zdroje)

DalSim milnikem byla novéa aplikace Googlu s nazvem Google App Engine, ktera se
zacala vyuZzivat od unora 2016. Jedna se o rozhrani Google Apps for Work. Zde se
vyuzivala autentizace uzivateld, kterd ndm pomahala zjistit, kde se vlastn¢ uzivatelé
nachazeji a co vic, jaké aplikace ke své praci vyuZzivaji. Pracovnici byli informovani
prostiednictvim e-mail o vypadcich a dalSich informacich. IT Hotline zobrazovala
kromé vypadkl, planovanych aktivit a informaci navic uzavérky aplikaci, coz
slouzilo tém uzivatelim, ktefi potfebovali védét, zda byl uzavien ucetni den

konkrétni aplikace.

Bohuzel zaméstnanciim chodilo obecné ¢im dal vice zprav a notifikaci z IT Hotline,
které piestavali postupné Cist. Opét se zaCalo feSit, jak uZivatele pfimét, aby
neignorovali zpravy o vypadcich aplikaci, které jsou na né sméfovany. Spustila se
kampan pies Intranet, o funkénostech IT Hotline a zintenzivnila se komunikace k
manazerdm a od nich k pracovnikiim pobocek, aby nezapominali tuto vyvésku
sledovat. Zajimavosti je, Ze od 1. 2. 2016 do konce ledna 2019 IT Hotline navstivilo
25.669 uzivatelt v 157.000 navstévach.
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Dalsi zménou ve funk¢nosti bylo vyskakovaci okénko na Google Apps Engine, které
se nazyvalo Brano. Na kazdy stroj v CS se nahrala aplikace, ktera fungovala v interni
siti a uméla notifikovat o tom, Ze je vypadek. Vyskakovalo pop-up okno, které ale
bohuzel Casto piekryvalo rozpracovanou praci uzivateld a tim je v praci zbrzdilo.
Z tohoto divodu toto zaméstnanciim nevyhovovalo. Pracovnici opét danou zpravu
necetli a pouze ji odklikli, aby mohli pracovat dale. Aplikace byla na zaklad¢

stiznosti uzivatelit vypnuta a opét se pieslo k vyvoji nového softwaru.

Jelikoz zaméstnanci CS maji jako hlavni prohlize& pro spusténi firemni posty uréen
Google Chrome, vyuzilo se jeho funk¢nosti a nasadila se nova forma zobrazovani
notifikaci, kterd vyskakuje v pravém dolnim rohu. Tato funkcionalita je dana
opravnénim jednotlivych uzivatelti, které je pfidélovano na zéklad¢ tutvart.
Informace jsou na IT Hotline vystavovany pod funkénimi bloky, které patii
k jednotlivym aplikacim. UZivatelé si takto mohou navolit aplikace, které jsou pro né
dalezit¢ k vykonu prace a o nichz chtéji byti informovani. Kazdy Utvar mize
vyuzivat jiny soubor funkc¢nich blokl. Rozdéleni sekci se zménilo z vypadku
na nedostupnost aplikaci, ke které patii i znamé chyby a nahradni postupy, a to je
vazéno bud’to na funk¢ni blok, anebo na lokalitu. Tato funkcionalita je vyuZivana
primarné v ptipadech mimotadnych udalosti, které nesouvisi s IT, jako naptiklad

havarie vody a jiné tomu podobne udalosti.

IT Hotline zobrazuje tedy n€kolik sekci, viz obrazek 3, které jsou pouze prvotnim
nahledem na d¢&jici se skutecnosti. V ptipad¢ nedostupnosti aplikace pii prvnim
pohledu na IT Hotline uzivatelé vidi nazev aplikace a stru¢ny popis problému. Je
dilezité si tuto ¢ast rozkliknout a dostat se na popis celého vypadku, ktery obsahuje
nékolik dalSich poli, jez jsou vyplnéna. Patfi sem pole pficiny nedostupnosti,
predpokladany konec nedostupnosti, dopady na praci uzivatela a cas dalsi

aktualizace informaci. (Prekul, 2019)

66



ol COLMAN - Cokman vypadek sizby

Contrib feion pro speivu ajii
Bankomaty - vybsrove, viiadors 3 platbomaty °

o Znamé chyby a nahradni postupy Uzévérky
proe hyposék [ ]
PowerCard

ni pro sprava Zajstoni

Brasi COLMAN ziiia 23 et den 24 02 2015 byla dokonbens
NO/JEF -ZPS. systavers Sekis roblamoce. dai pedadodyra @
BO SYMBOLS
2 i den 24 02,2013 by

Pokiadni oparace (PSL) ®
otavestr operace. sménsma, Saky e s

Brasil UNO/JEF - ZPS, vystaveni Seki, reldamace, dalSi poZadavky na B/O L
E———— - 1 )i den 2402 201 byfa dokontena

aparace se SPZ, DUES. FICS,

CPS+ Sprava hypoték ®
Maintznance - oriva hypotsh

Informace

Kiient (CRM)
spriva Miemtskjch dat padin

{ ]
Gemal °
]

espis

e o

Obréazek 3 - IT Hotline - 3. verze

(Zdroj: Vlastni tprava interniho zdroje)
2.8 mHotline

K rozsiteni a zlepSeni interni komunikace ptispél mobilni pfistup v bance, nebot’
vSichni zaméstnanci dostali sluzebni mobilni telefony. Zacala se tedy vyvijet
aplikace, diky niZ by byli vSichni informovani o danych udélostech, které jsou
vystaveny na IT Hotline. Aplikace se nazyva mHotline a je urcena pro operacni
systém jak Android, tak i iOs. Diky tomuto softwaru mohou vSichni zaméstnanci
nahlizet a sledovat, zda se nevyskytl v ramci Ceské spofitelny problém, ktery by

mohl néjakym zplsobem narusit jejich praci.

Tym pro komunikaci nadale intenzivné pracuje na zlepSeni a zrychleni interni

komunikace ve spole¢nosti Ceska spofitelna.
2.9 Sekundarni vyzkum

Praktickou ¢ast jsem zapocala sekundarnim vyzkumem, pomoci kterého jsem chtéla
zzit okruh dotazli, které by mi mohly pomoci Kk uceleni navrhu na zlepSeni.
Pro sekundarni vyzkum jsem zvolila strukturovany rozhovor, ktery jsem absolvovala

skolegy ze 4 riznych utvart. Rozhovor se skladal ze 7 otazek, na které mi
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odpovidalo 15 respondenti. Kazdou otazku jsem poté souhrnné zrekapitulovala.
Otazky se tykaly vyvésky IT Hotline, u které mé zajimala soucasna spokojenost

nasich kolegti s jejim obsahem a funkcnosti.
2.9.1 Otazky a odpovédi

Otazka ¢. 1

Sledujete IT Hotline? Pokud ano, uved’te pozitiva, ktera na ni shledavate.

Jestlize IT Hotline nesledujete, zkuste uvést diivody, pro¢ ne.

Z patnacti respondenti az na jednoho kolegu odpovédélo, ze IT Hotline sleduje
vesmes pravidelné, a to prfedevSim z divodu, ze zde vidi piehledné uzitecné
informace, a hlavné slovy jedné z kolegyn: ,,Vidi, co se dé&je.” Jako pozitivum
2/3 respondentt ptimo jmenovalo vyskakovaci okénko v pravém dolnim rohu, které
je automaticky upozorni na nefunkcénost nebo piipadné néjakou dalsi informaci.
Dalsi piiblizné 1/3 zodpovidajicich zdiraznila samotnou IT Hotline a jeji snadnou
dostupnost jako pozitivum. To, Ze pokud naznaji, Ze néco nefunguje, jak ma, rychle
zkontroluji, zda je néco vystaveno a vesmés okamzité védi, zda je chyba na jejich
pracovni stanici, ¢i se jedna o plosny problém. Kolegyné fika: ,,Ano, jsou tam
aktualni informace o vypadcich riznych IT véci napii¢ bankou, které maji dopad
bud’ na zaméstnance, nebo na klienty banky. Déale jsou tam uvedené informace,
nahradni postupy a pfipravované odstavky IT.“ To berou jako nejvétsi pozitivum
usnadnujici jejich praci. Dale kolega zdiraznil: ,,Sleduji pro rychlé informovani
o globalnich vypadcich sluZzeb nebo infrastruktury, kterou spravuji nebo se na jejich

sprave alespon z ¢asti podilim.

Jako negativum uvedl jeden z kolegti pravé vyskakovaci okénko, které ho velice

pii préaci obtézuje a ve vysledku neciti potiebu ke sledovani IT Hotline.
Otazka ¢. 2

Kterou sekci IT Hotline sledujete? Ty, které nesledujete, uved’te diivod, pro¢

pro Vas nejsou zajimavé?

1 respondent uvedl, ze sleduje vSechny sekce, protoze kazdd ma pro néj né¢jaky

vyznam. Vyuziva prilezitosti veSkerych dostupnych informaci a po rannim
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ptihlaseni do systému projde vSechny moznosti, které mu jsou nabidnuty. VétSina
kolegti uvedla, ze sleduje nedostupnost aplikaci a informace, coz je pro né zasadni a
zéaroven 1 dostacujici. 2/3 kolegti shledavaji blok o uzavérce aplikaci jako zbytecny,
ktery nepotiebuji ke své praci. Pfimo se kolegové vyjadiili: ,,V piipadé vypadku
dulezité aplikace sleduji blok Nedostupnost aplikace/sluzby, kde je popsano, co
nejde a jak dlouho to jeste¢ bude zhruba trvat. Naopak nesleduji uzavérky, nemaji
pro mé vyznam.“ Dalsi odpovéd: ,,Sleduji Vypadky a Informace. Nesleduji sekci

Uzavérky, dle mého nazoru je tato sekce zbytena, nepotiebuji ji pro svou praci.”

1/3 kolegyn doposud nevédéla, Ze IT Hotline nabizi mozZnost sledovani i dalSich
blokii krom¢ vypadkl aplikaci a ve vysledku je sekce nedostupnosti pro né tou

vvvvvv

IT Hotline zacinaji sledovat az ve chvili, kdy se néco dé¢je.
Jeden zodpovidajici nesleduje Zadnou sekci.
Otazka ¢. 3

Libi se Vam vzhled IT Hotline? Pokud ano, co vidite jako pozitivni, pokud ne,

co se Vam konkrétné nelibi?

Vsem kolegim se vzhled IT Hotline libi krom¢ jednoho, pro kterého je samotna
IT Hotline ve vysledku zbyteCnosti. Kolegové zminuji jako pozitivum jeji
jednoduchy a pfehledny vzhled viz slova kolegy: ,,Vzhled je pro mé plné dostacujici,

sleduji informace, takZe ty musi byt ,.¢itelné*, coz mi vyhovuje.*

Neftesi, zda se jim libi ¢i nelibi, ale je pro né dulezité, Ze zde snadno a rychle
dohledaji pro n¢ dulezité¢ informace, které jsou dobie citelné. Kdyz si IT Hotline
oteviou, hned védi, kam se podivat a ziskat okamzité a aktualni zpravy, které jim

jsou smétrovany. Nemusi travit ¢as slozitym vyhleddvanim na jinych mistech.

Jako negativum tfetina kolegl uvedla, Ze by mohlo fazeni zprav byti dle sekci ¢i
dle aktualnosti k snadnéjsimu dohledani té dané informace, kterou hledaji. Kolegyné
fika: ,,Vzhled hodnotim pozitivné. Jako navrh na zlepSeni bych vidéla moznost
fazeni Informaci bud’ podle bloku ¢i podle aktualnosti, v tuto chvili je sekce lehce

nepiehlednd.”
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Otazka ¢. 4
Nechavate si zasilat e-mail z IT Hotline? Pokud ne, pro¢ ne?

Tretina kolegti si e-mail zasilat nechava, protoZe chce byt stdle v obraze, co se
na pracovisti déje. Citi potiebu védét o vypadcich, ptestoze v danou chvili nepracuiji,
a to z diivodu, aby pfedem vedéli o moznych komplikacich, az v praci opét budou.

Jak kolega fika: ,,Ano, aby mi neunikly Z&dné informace.”

Zbyly kolegové si e-maily zasilat nenechavaji. Polovina kolegi 0 dané moznosti
doposud nevédéla, ale z tohoto poétu dva kolegové si nyni tuto moznost zapnulo a
nastavilo. Néktefi kolegové uvadi jako duvod, ze maji nainstalovanu v telefon
mHotline a informace by se jim tak zbytecné duplikovaly. Jeden z nich se ptimo
vyjadfil: ,,Ne, mam v telefonu mHotline a informace se pak zbyte¢né dubluiji.

Na historii vypadka se mohu podivat pfimo na IT Hotline.*

Par kolegu si nenechavé e-maily posilat zamérng, protoze informovani chtéji byt
ve chvili, kdy jsou na pracovisti a informace jsou pro né v tu danou chvili relevantni.
Neciti potiebu dostavat informace, které pro né¢ vten moment nemaji smysl.
1 z kolegli ma pocit, ze jiZ tak je zahlcen velkym mnoZzstvim e-maild, a tedy neciti

potiebu se nechat jesté vice obtéZovat e-maily, které jsou pro n¢j spamem.
Otazka ¢. 5

Vyhovuje Vam aktuélni forma vystavovani na IT Hotline? Pokud ano, prosim

o uvedeni kladi a pokud ne, uved’te, prosim, zapory.

Vystavovani na IT Hotline vétSin€ respondenti v celku vyhovuje aZz na drobné
vyhrady. 2/3 kolegu je naprosto spokojeno a nic by neménilo. Jeden z nich fika:

»ANO. S vystavovanim nemam problém. Je to rychlé a ptehledné.*

Tietina kolegyn opé&t zminila vyskakovaci okénko, které je v zadném piipadé
neobtézuje, ale naopak jim pomuze s okamZitym reagovanim na nastaly problém.
Ttetina kolegii zminiuje rychlost pfi vystavovani, ktera pro n¢€ neni dostacujici. Maji
pocit, ze se zbytecn¢ Casto zabihd do detaild v popisu vypadku, kterému vétsSinou
nerozumi. Pro né by bylo naprosto dostacujici dostat informaci, Ze aplikace X méa

tento problém a pokud v dané aplikaci pracuji, okamzit€ na to mohou reagovat. Stava
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se, Ze jiz delSi dobu maji problém v aplikaci a samotna informace o nefunkénosti
pfijde az po dlouhych minutach, kdy pracovnici provadéji jiz n€kolikaty zbytecny
pokus a narusi se tak kontinuita jejich prace. Konkrétné respondent uvedl: ,,Nékteré
vypadky nejsou komunikovany dost rychle. Neni nutné hned popsat vypadek co
nejpodrobnéji a nejpiesnéji. Z mého pohledu je lepsi rychle a struéné informovat

zameéstnance, ze néjaka aplikace nejde, aby o tom védéli co nejdrive.*

Dva kolegové si také postézovali na velikost nazvu samotného vypadku, kterd je az
prilis velika a slozit¢ji pak dohledavaji zbytek informaci, ktery k nefunk¢nosti patfi.
Par kolegti je se samotnym vystavovanim spokojeno, ale maji drobné namitky
k odbornosti vyrazi, které jsou ob¢as vystavovany a kterym, jako b&Zni pracovnici
pobocek nerozumi. Jeden kolega neni s vystavovanim spokojen. Nenachazi zadné

klady, vSe je pro néj, co se tyka IT Hotline Spatné.
Otazka ¢. 6

Chybi Vam na IT Hotline néjaka funké¢nost ¢i informace, o kterou by se dala

rozSirit?

Vétsing respondenttt nechybi nic a jsou s dosavadnim obsahem spokojeni. Slovy
jednoho z nich: ,,Nic mne nenapada.”“ Nad touto otazkou se ani nezamysleli a neni
pro n¢ dilezita. Evidentné jim IT Hotline aktualné nabizi, co potiebuji k praci.
1 kolegyn¢ navrhuje moznost zvyraznovani nékterych dulezitych slov v textu, coz
by také pomohlo uzivatelim pfi prvnim pohledu na vyvésku. Par kolegli opét zminilo
moznost fazeni informaci dle aktualnosti ¢i sekci, kterych se dand informace tyka.
Dalsi kolegové by uvitali moznost zobrazovani ¢isla tiketu z tiketovaciho systému
ServiceNow, pod kterym se piipadna nefunkcnost fesi. NeSlo by o zobrazeni
pfi prvnim pohledu na vypadek, ale jednalo by se o policko, které by nabizelo
pfi jeho prokliku nahled na toto ¢islo, takze by se zobrazilo pouze tém, ktefi by ho
zamérné vyhledali. Konkrétné respondent uvedl: ,,Uvital bych zobrazeni ¢isla tiketu,
pod kterym se dany vypadek fesi. Libila by se mi moznost si toto vybrat k zobrazeni,

nevidim nutnost zobrazovani pfimo.*
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Otazka ¢. 7

Ma IT Hotline pro Vas néjakou vlastnost ¢i funkc¢nost, ktera by méla byt urcité

vypnuta ¢i néjakym zpisobem poupravena?

Vétsina kolegl je se soucasnym stavem spokojena a nenapada je nic, co by se mélo
néjak poupravit ¢i uplné zrusit. Slovy jednoho z nich: ,,Souc¢asna nabidka vybéru
k zobrazeni mi vyhovuje. Umoziiuje dostatecny vybér toho, co chci nebo nechci

sledovat.“

Ttetina kolegii vidi sekci uzavérky jako naprosto zbytecnou, zabirajici prostor
na IT Hotline. Jeden uvedl: ,,Sekce uzavérky mize byt zruSena, popiipadé

zobrazovana pouze tehdy, pokud je s uzavérkami né&jaky problém.*

Kdyz uzavérka ma zpozdéni s dopadem na zaméstnance CS, toto se komunikuje jako
vypadek ¢i informace, tudiz kolegové tuto zpravu dostanou i bez ndhledu na tuto
sekci. Jeden z kolegli ma navrh zobrazeni této sekce pouze v ptipadé, ze uzavérka

bude vykazovat problémy.

Jeden z kolegii by celou IT Hotline zrusil, at’ ho vice neobtézuje.
2.10 Primarni vyzkum

Na zéklad¢ vysledkt kvalitativniho vyzkumu ve formé strukturovanych rozhovori
jsem formulovala 8 otdzek navazujicich na rozhovory s vybranymi respondenty
z utvart Operations, Centraly a Pobockové sité tak, abych zjistila kvantitativni
zastoupeni téchto jevli u co nejvétsiho vzorku respondentli ve spole¢nosti. Tento
vyzkum byl proveden pomoci dotaznikového Setieni. Diky sekundarnimu vyzkumu
jsem piedvybrala pouze relevantni oblasti, coz pozitivné ovlivnilo i mensi pocet

uzeji zaméienych otazek.

Primarni vyzkum jsem provedla formou dotazniku, ktery mi zodpovédélo
107 respondentu a jejichZz odpovédi jsem zrekapitulovala do grafii a tabulek pomoci

nastroje Microsoft Excel.
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2.10.1 Otazky a odpovédi

Otazka ¢. 1
Jak dlouho pracujete ve sporitelné?

Pomoci této otazky jsem se chtéla dozveédét, jak daleké jsou zkuSenosti koleg
v Ceské spotfitelné. Zda jiz pro spolednost pracovali v minulosti pfed zavedenymi
zménami, anebo naopak zazili pouze soucasnou situaci. Z odpovédi respondenti
jsem zjistila, Ze méné nez 1 rok pracuji pro Ceskou spofitelnu 3 respondenti (2,8 %),
necelych 6 let je to 32 respondentu (29,9 %) a 6 let a vice je to 72 zodpovidajicich
(67,3 %). Zvysledku je tedy ziejmé, Ze vétSina pracovniku, ktefi odpovidali

na otazky, si prosli vSemi zménami, nebot’ ve spofitelné pracuji déle nez 6 let.

JAK DLOUHO PRACUJETE V CESKE
SPORITELNE?

mMénénez l rok m1-59let m6 leta vice

Graf 4: Jak dlouho pracujete v Ceské spofitelné?

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Tabulka zobrazuje, Ze mén¢é nez 1 rok pracuji ve spofitelné 2 (66,7 %) pracovnici
z pobockové sité a 1 (33,3 %) z centraly. Mezi 1 rokem az 5,9 lety pracuje 15 (46,9
%) kolegii z Pobockové sité, 9 (28,1 %) z Centrély a 8 (25 %) z Operations. Tyto
dva Udaje naznacuiji, ze fluktuace pracovnikii v Ceské spofitelné je pomémé vysoka,
a to prevazné v pobockové siti a je nutné neustale zaucovat nové pracovniky. 6 let a
vice pracuje 49 (69 %) pracovniki z Pobockové sité, 11 (15,5 %) z Centraly a
11 (15,5 %) z Operations.
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Tabulka 1: Vysledky otazky ¢. 1

Jak dlouho pracujete ve spofitelné?
Celkem
Ménénezl | 1-59let |6 letavice
rok
Pocet 2 15 49 66
Pobockova sit’
Otazkac¢. 1 66,7 % 46,9 % 69,0 % 62,3 %
V jakém Pocet 1 9 11 21
Gtvaru Centréla
pracujete? Otazka ¢. 1 333% 28,1 % 15,5 % 19,8 %
Pocet 0 8 11 19
Operations
Otazka ¢. 1 0,0 % 25,0 % 15,5 % 179 %
Pocet 3 32 71 106
Celkem
Otazka ¢. 1 100,0 % 100,0 % 100,0% | 100,0 %

Zdroj: Vlastni zpracovani
Otazka ¢. 2
V jakém atvaru pracujete?

Ve druhé otazce chci zjistit Gtvar zodpovidajicich, abych méla piedstavu, jak je
IT Hotline vnimana jednotlivymi oddélenimi. Nejvice odpovédi 67, coz €ini 62,6 %,
bylo respondentll z pobockové sité. Toto Cislo je pro mé velice dilezité, nebot
pracovnici pobocek a back office jsou ti, ktefi vytvaii obchod v bance, a predevsim
pro n¢ jsou nase informace smétovany. Z centraly odpoveédélo 20 kolegt, tedy
18,7 %. Zde se jednd o mé kolegy, ktefi vytvari veskerou technickou podporu
ostatnim tymim celé spolecnosti. 19 kolegi odpovédélo =z back office
tzv. Operations, jedna se 0 17,8 %. Toto ¢islo mi dopliuje vysledek respondenti
U pobockové sité. Poslednim skupinou jsou kolegové jesté z jinych neZz vyse

uvedenych oddéleni, kde neodpovédél zadny z kolegi.
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V JAKEM UTVARU PRACUJETE?

mPobockova sit ®mCentrala ®Operations ®Jiné

Graf 5: V jakém Utvaru pracujete?

(Zdroj: Vlastni zpracovani)
Otazka ¢. 3
Vite, co je IT Hotline?

Tato otazka je velice diilezita, protoze potiebuji védét, jestli navrh zmény IT Hotline
méa smysl, pokud uZivatelé ani nevi, co tento pojem je a k ¢emu slouzi. 106 kolegt

odpovédélo, ze ano, coz je 99,1 % a 1 kolega neveédél, tedy 0,9 %.

VITE, CO JE IT HOTLINE?

mAno mNe

1%

Graf 6: Vite, co je IT Hotline?

(Zdroj: Vlastni zpracovani)
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Na otazku Vite, co je IT Hotline odpovédélo Ano 65 (61,9 %) pracovnikil
Z Pobockoveé sité, 21 (20 %) z Centraly a 19 (18,1 %) z Operations. Ne odpoveédél
1 (100 %) pracovnik z Pobockové sité. A¢ by se dalo fici, ze IT Hotline nezna pouze
jeden pracovnik, tak i tento Gdaj je v kone¢ném dusledku zarazejici a vypliva z néj,

ze bude nutna dalsi osveéta manaZzerti a od nich jejich tymim.

Tabulka 2: Vysledky otazky ¢. 3

Vite, co je IT Hotline?
Celkem
Ano Ne
Pocet 65 1 66
Pobockova sit’
Otazka ¢. 3 61,9 % 100,0 % 62,3 %
V jakém Podet 21 0 21
Utvaru Centrala
pracujete? Otazka ¢. 3 20,0 % 0,0 % 19,8 %
Pocet 19 0 19
Operations
Otazka ¢. 3 18,1 % 0,0 % 17,9 %
Pocet 105 1 106
Celkem
Otazka ¢. 3 100,0 % 100,0 % 100,0 %

Zdroj: Vlastni zpracovani

Otazka ¢. 4
Sledujete IT Hotline?

I tato otazka je velice dulezité pro budouci vyzkum. Potiebuji védét, jestli kolegoveé
sleduji IT Hotline a ptfipadnad zména a zlepSeni tedy pro né bude mit opodstatnéni.
50 zodpovidajicich kolegl (46,7 %) sleduje IT Hotline pravidelné. 44 (41,1 %)
respondentli nahlizi obcas. 12 (11,2 %) kolegi nekouka skoro nikdy a 1 (0,9 %)

respondent nevi, co IT Hotline je.
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SLEDUJETE IT HOTLINE?

B Ano, pravidelné ®Obcas mSkoro nikdy IT Hotline nevim, co je

Graf 7: Sledujete IT Hotline?

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Na ¢étvrtou otazku: Sledujete IT Hotline odpovédélo, ze pravidelné 19 (39,6 %)
kolegti z Pobockoveé sité, 18 (37,5 %) z Centraly a 11 (22,9 %) z Operations. Ob¢as
na ni nahlizi 36 (83,7 %) kolegti z Pobockové sité, 3 (7 %) z Centrély a 4 (9,3 %)
z Operations. Tato ¢isla mé velice t€8i, i kdyz bych ocekavala vétsi zajem kolegu
Z pobockove site. Naproti tomu kolegové, pracujici jako podpora na centrale, si
uvédomuji, jak je dalezité hlidat déni na IT Hotline, aby dokazali, popiipadé,
okamzité reagovat. Skoro nikdy odpovédélo 10 (71,4 %) z Pobockové sité a 4 (28,6
%) z Operations. 1 (100 %) kolega z Pobockové sité nevi, co je IT Hotline. Tyto
vysledky jsou stejné jako u piedchozi otazky zna¢né alarmujici a dal$i komunikace

napfi¢ tymy o existenci a ucinnosti IT Hotline je nezbytna.
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Tabulka 3: Vysledky otazky ¢&. 4

Sledujete IT Hotline?

Celkem
Ano, . Skoro IT
Obcas
pravidelné. nikdy Hotline
Podet 19 36 10 1 66
Pobockova
sit’ . <
Otazka ¢.
AKAC) 3960 | 83,7% | 71,4% | 1000% | 62,3%
4
V jakém Pocet 18 3 0 0 21
Gtvaru Centrala
. Otazka ¢.
pracujete? aKLC ] 375 % 70% | 00% | 00% | 198%
4
Pocet 11 4 4 0 19
Operations
Otazka ¢.
22,9 % 9,3% 28,6 % 0,0% 17,9 %
4
Pocet 48 43 14 1 106
Celkem
Otazka ¢.
100,0 % 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0 %
4

Zdroj: Vlastni zpracovani

Otazka ¢. 5

Kterou sekci IT Hotline nejéastéji sledujete?

vvvvvv

neni na vyvésce takova, ktera neni nikym sledovana, tudiz by se mohla, popiipadg,

vyfadit. U této otazky mohli respondenti vybirat zvice moZznosti, protoze je

pravdépodobné, ze se nezaméiuji pouze na jedinou sekci. Nedostupnost aplikaci

sleduje 102 (95,3 %) respondenttl, Informace 41 (38,3 %) kolegli, Planovan¢ aktivity
17 (15,9 %) a Uzéavérky aplikaci 14 (13,1 %) respondentd.
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KTEROU SEKCI IT HOTLINE NEJCASTEJI
SLEDUJETE?
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Graf 8: Kterou sekci IT Hotline nejéastéji sledujete?

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Sekci Nedostupnost aplikaci sleduje 64 (63,4 %) pracovnikid z Pobockové sité,
20 (19,8 %) z Centraly a 17 (16,8 %) z Operations. Naopak nesleduji ji 2 (40 %)
pracovnici z Poboc¢kové sité, 1 (20 %) z centraly a 2 (40 %) z Operations. Za mé je

vvvvvv

bez vaznéjsich komplikaci a efektivné. Z tohoto divodu je pro mé piekvapujici, ze

pro nékteré pracovniky Pobockové sité a back office toto neni dilezity tdaj.
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Tabulka 4: Vysledky otazky €. 5 — Nedostupnost aplikaci

Nedostupnost aplikaci

Celkem
Ne Ano
Pocet 2 64 66
Pobockova sit’
Nedostupnost 40,0 % 63.4 % 62,3 %
aplikaci
V jakém Potet . 2 “
Gtvaru Centrala
oracujete? Nedostupnost 20,0 % 19,8 % 19,8 %
aplikaci
Pocet 2 17 19
Operations
Nedostupnost 40,0 % 16,8 % 17,9 %
aplikaci
Pocet 5 101 106
Celkem
Nedostupnost 1000 % 100,0 % 100,0 %
aplikaci

Zdroj: Vlastni zpracovani

Sekce Informace je sledovana 22 (52,5 %) kolegy z Pobockové sité, 13 (31 %)
z Centrdly a 7 (16,7 %) z Operations. Naopak Informace nejsou zajimavé pro
44 (68,8 %) pracovnikti z Pobockové sité, 8 (12,5 %) z Centraly a 12 (18,8 %)
z Operations. Tak jak jsem zminovala v pifedchozi ¢asti, Informace by mély byt
nejsledovangj$im tisekem pro moznou kontinudlni praci bez vétSich komplikaci.
Zajimave je, Ze pro vysoké procento kolegli z pobockové sité se zda byt tento Udaj

nezajimavy, coz ale zapficiniuje zahlcovani pracovnika IT Helpdesku dotazy, které

jsou zde vystavovany.
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Tabulka 5: Vysledky otazky €. 5 - Informace

Informace
Celkem
Ne Ano
Pocet 44 22 66
Pobockova sit’

Informace 68,8 % 52,4 % 62,3 %

V jakém Pocet 8 13 21

Utvaru Centrala

pracujete? Informace 125% 31,0% 19,8 %

Pocet 12 7 19

Operations

Informace 18,8 % 16,7 % 17,9 %

Pocet 64 42 106

Celkem

Informace 100,0 % 100,0 % 100,0 %

Zdroj: Vlastni zpracovani

Planované aktivity jsou dulezité pro 4 (23,5 %) pracovniky z Pobockové sité,
10 (58,8 %) z Centraly a 3 (17,6 %) z Operations. 62 (69,7 %) kolegl z pobockové
sité na planované aktivity nekouka, stejné jako 11 (12,4 %) z Centraly a 16 (18 %)
Z Operations. DalSi vysoké procento uzivatell, a to pfevazné z Pobockové sité,
pro které neni tato sekce dulezitd. Pokud by na ni kolegové pii pfichodu na
pracovisté nahlédli, mohli by se vyhnout zbytecnému nahlaSovani nefunkénosti,

které jimi nejsou, a jedna se pouze o planovanou odstavku nékteré z aplikaci.
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Tabulka 6: Vysledky otazky €. 5 - Planované aktivity

Planované aktivity
Celkem
Ne Ano
Pocet 62 4 66
Pobockova sit’
Planované 69,7 % 235 % 62,3 %
aktivity
V jakém Pocet H 0 “
Gtvaru Centréla
oracujete? Planované 12,4 % 58.8 % 19,8 %
aktivity
Pocet 16 3 19
Operations
Planované 18,0 % 17,6 % 17,9 %
aktivity
Pocet 89 17 106
Celkem
Planované 100, 0 % 100,0 % 100,0 %
aktivity

Zdroj: Vlastni zpracovani

Posledni sekci Uzavérku aplikaci sleduji 3 (21,4 %) pracovnici z Pobockové sité,
9 (64,3 %) z Centraly a 2 (14,3 %) z Operations. Sledovana neni 63 (68,5 %)
pracovniky z Pobockové sité, 12 (13 %) z Centraly a 17 (18,5 %) z Operations.
Uzavérky aplikaci se zobrazuji pro pracovniky z diivodu, aby védé€li, Ze byl uzavien
pfedchozi Gcetni den a oni mohou oteviit den novy na svych pocitacich a zacit
pracovat. Z tohoto diivodu je prekvapujici vysoké procento kolegti ze vSech utvard,
ale hlavné z Pobockov¢ sité, kde neshledavaji tento udaj dalezitym. Opét to vede
ke zbytetnému zahlceni IT Helpdesku nahlaSovanim raznych typu zavad, které

zpisobila, jak je zde zfejmé, nepozornost uzivateli.
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Tabulka 7: Vysledky otazky €. 5 - Uzavérky aplikaci

Uzavérky aplikaci
Celkem
Ne Ano
Pocet 63 3 66
Pobockova sit’
Uzaveérky
68,5 % 21,4 % 62,3 %
aplikaci
V jakém Pocet 12 9 21
Gtvaru Centrala
pracujete? Uzdverky 13,0 % 64,3 % 19,8 %
aplikaci
Pocet 17 2 19
Operations
Uzavérk
ZAVEEY 18,5 % 14,3 % 17,9 %
aplikaci
Pocet 92 14 106
Celkem
Uzavérk
ZAVEEY 100,0 % 100,0 % 100,0 %
aplikaci

Zdroj: Vlastni zpracovani
Otazka €. 6
Nechavate si zasilat e-mail z IT Hotline?

U této otazky mé zajimalo, jestli neni poskytovéna sluzba, kterd neni kolegy

vyuZivana.

29 kolegti (27,1 %) si e-mail nechva zasilat a 78 (72,9 %) si jej zasilat nenechava.
A¢ je procento téch, ktefi si e-mail zasilat nenechavaji vyssi nez téch, ktefi ano,

z4jem o poskytovanou sluzbu evidentné je, coz je pozitivni vysledek.
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NECHAVATE SI ZASILAT E-MAIL ZIT
HOTLINE?

®Ano mNe

Graf 9: Nechavate si zasilat e-mail z IT Hotline?

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Na Sestou otazku odpovédélo kladné 10 (33,3 %) uzivateld z Pobockové sité,
13 (43,3 %) z Centraly a 7 (23,3 %) z Operations. Zaporné odpovédélo 56 (73,7 %)
kolegli z Pobockové sité, 8 (10,5 %) z Centraly a 12 (15,8 %) z Operations. Zde je
vysoké procento pracovniki z Pobockové sité a Operations pochopitelné, protoze
pro né jsou veSkeré zpravy zasilané e-mailem dostupné ptimo z IT Hotline
na pracovisti, tudiz by pouze duplikovali svou informovanost. Pracovnici podpory
na Centrale se Casto pohybuji mimo své pracoviste, tudiz je dostupnost této sluzby

pro n¢ velkym piinosem.
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Tabulka 8: Vysledky otazky ¢&. 6

Nechavate si zasilat e-mail z
IT Hotline? Celkem
Ano Ne
Pocet 10 56 66
Pobockova sit’

Otazka ¢. 6 33,3% 73,7 % 62,3 %

V jakém Pocet 13 8 21

Utvaru Centrala

pracujete? Otazka ¢. 6 43,3 % 10,5 % 19,8 %

Pocet 7 12 19

Operations

Otazka ¢. 6 23,3 % 15,8 % 17,9 %

Pocet 30 76 106

Celkem

Otazka ¢. 6 100,0 % 100,0 % 100,0 %

Zdroj: Vlastni zpracovani

Otazka ¢. 7
Vyhovuje Vam aktualni forma vystavovani na IT Hotline?

Za pomoci této otazky se snazim zjistit, jak jsou uzivatelé spokojeni se soucasnou
formou vyvésky IT Hotline. 57 kolegti (53,3 %) je spokojeno, 11 (10,3 %) spokojeno
neni a zbylych 39 (36,4 %) respondentd nefesi tuto situaci. Vysoké procento
spokojenych uZzivatelll je pozitivnim vysledkem, ale je smutné, ze druhy nejvyssi
vysledek patii koleglim, ktefi vystavovani nefesi. IT Hotline je ur¢ena pro vSechny
pracovniky, aby jim pomohla alespont v€asnym informovanim usnadnit praci.
Na jejim neustalém zlepSovani se podili tym lidi, ktefi se snazi, o co nejefektivnéjsi
piinos pro zameéstnance. Proto tento vysledek je pro mé pomérné negativni a bude

nutné zapracovat na zvyseni ,,atraktivity* této vyvésky i pro tyto kolegy.
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VYHOVUJE VAM AKTUALNI FORMA
VYSTAVOVANI NA IT HOTLINE?

mAN0 ®Ne ®NefeSim to

Graf 10: Vyhovuje Vam aktualni forma vystavovani na IT Hotline?

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

K otazce, zda uzivatelim vyhovuje aktualni forma vystavovani na IT Hotline, se
vyjadiilo, Ze Ano 33 (57,9 %) pracovniki z Pobockové sité, 16 (28,1 %) z Centraly
a 8 (14 %) z Operations. Odpovéd’ Ne zvolili 3 (30 %) kolegové z Pobockové sité,
2 (20 %) z Centraly a 5 (50 %) z Operations. Vystavovani netesi 30 (76,9 %)
uzivatelt z Pobockové sité, 3 (7,7 %) z Centraly a 6 (15,4 %) z Operations.
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Tabulka 9: Vysledky otazky €. 7

Vyhovuje Vam aktualni forma vystavovani
ine?
na IT Hotline? Celkem
Ano Ne Nefesim to
Pocet 33 3 30 66
Pobockova
sit’
Otazka ¢. 7 57,9 % 30,0 % 76,9 % 62,3 %
V jakém Pocet 16 2 3 21
Utvaru Centrala
pracujete? Otazka ¢. 7 28,1 % 20,0 % 7,7% 19,8 %
Pocet 8 5 6 19
Operations
Otazka ¢. 7 14,0 % 50,0 % 15,4 % 17,9 %
Pocet 57 10 39 106
Celkem
Otazka ¢. 7 100,0 % 100,0 % 100,0 % 100,0 %

Zdroj: Vlastni zpracovani

Otazka €. 8
V pripadé, Ze nevyhovuje, jaké zmény byste navrhovali?

Tato oteviena otazka mi mé& pomoci upozornit na skuteCnosti, které koleglim
nevyhovuji, mohou je obtézovat, a tudiz by nékteré odpovédi mohly pomoci

v integrovani do nasledného navrhu na zlep3eni.

Kolegové, ktefi nejsou spokojeni, se ve vétsiné shoduji, ze je obtézuje nadale
zobrazovaci okénko, nebot’ podobnych oken z jinych aplikaci je vice a dochazi
k vyruSovani od prace. Nékteti kolegové si stézuji na nedostate¢nou rychlost
V upozornéni na nefunk¢énost, na netiplnost informaci, a naopak né€kterym ptipadaji
nekteré informace doslova zbyte¢né. Jedna ze zajimavych a podnétnych odpovédi

respondenta: ,,Zbyte¢né moc poli. To, cO je mimo prvotni obrazovku je jiz
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uzivatelsky necitelné, posouvat stranku uZivatel nebude. Zvyraznéni nadpisu
uzivatellim nic nefikajici. Semafor aplikaci v levé ¢asti obrazovky je zbytecné velky.
Zjednodusit nebo zmenSit, popiipad¢ zrusit uplné. Vypadky se stejné vystavuji a

uzivatele zajima spiSe, co nefunguje nez zeleny semafor aplikaci, ktery funguji.“
2.10.2 Vyhodnoceni dotazniku a zpracovani ziskanych udaja

Dotaznik obsahoval 8 otazek, které zodpovédélo 107 kolegti. Prvnich 7 otazek bylo
nejprve zpracovano pomoci Microsoft Excel, kde jsem vytvofila grafy a které jsem
nasledné vyhodnotila i slovné v této &asti. Udaje jsou vyjadieny jak &iselné, tak

procentualné a zaokrouhleny jsou na jedno desetinné misto.

Poté jsem pomoci Microsoft Excel vytvofila tabulky, aby bylo na prvni pohled

ziejmé Ciselné vyjadieni vysledkd.

Zaroven bych zde také rada pod€kovala vSem respondentiim, ktefi ochotné

zodpoveédéli mé otazky a pomohli mi tim k dalsi ¢asti mé diplomové prace.
2.11 Navrhy reSeni

V této kapitole se budu vénovat navrhim na zlepSeni a ptipadné i zrychleni interni
komunikace ve spole¢nosti Ceska spofitelna. Pomoci strukturovanych rozhovort a
dotaznikli zaslanych zaméstnancim jsem zvolila ne€kolik jejich podnétd a ty jsem
zpracovala jako navrhy na zlep$eni interni komunikace ve firmé. Nékteré z podnéta,
a tedy i negativ, které uzivatelé uvadéli, byly bohuzel zpisobeny jejich
nedostate¢nou informovanosti, Vviz nespokojenost s vyskakovacim oknem.
Vyskakovaci okno je od samého pocatku jeho zavedeni mozné vypnout, pokud o n¢j

pracovnik nema zajem. DalSi zajimavé a vybrané navrhy budou nyni vypracovany.
2.11.1 Vzhled IT Hotline a jeji sekce

V ramci analyzy rozhovorl a dotaznikl bylo zjisténo, ze pro vétSinu uzivateld je

vvvvvv

ktera neni v kone¢ném dusledku téméft sledovana, je blok s uzavérkami.
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V soucasné dobé pii nedobchnuti nékteré z uzavérek aplikaci dochazi po tomto
zjisténi K informovani vlastnika aplikace. Ten kontaktuje své podiizené, ktefi
prosetii dany stav a piedaji zpét zpravu vlastnikovi, ktery kontaktuje IT Service Desk
Jiz s konkrétni informaci. Jestlize se jedna o vypadek, byva okamzité vystaven
na IT Hotline. Pokud mé& uzavérka pouze zpozdéni, napiSe se zprava do sekce

Informaci.

Dle daného zjisténi bych jako prvni navrh na zlepSeni doporucila zrusit sekci
uzaveérek aplikaci, kterd neni pro uzivatele diillezitou a ktera zabira prostor, ktery by
mohl byt vyuZit k jiné, potiebnéjsi nabidce. Navic dle sou¢asného stavu se informace
na IT Hotline duplikuje, nebot’ byva nejen uvedena ve zminéném bloku, ale zaroven

dle zavaznosti byva vystavena i do dalSich ¢asti IT Hotline.

IT Hotline v Ceské spofitelné ma na starosti a spravuje jeden z kolegti, kterého jsem
zaroven pozadala o podrobnéjsi informace k mému navrhu. Bylo pro mé dilezité
vedét, o jak naro¢ny zasah do IT Hotline se jedna, at’ uZ z ¢asového tak i finan¢niho
hlediska. Dle jeho sdéleni se jednd o upravu skript, kterd nepatii mezi ty
upravit samotny vzhled IT Hotline, tzv. Dashboard, kam se zasilaji zadana data. Tato
cast by zabrala pfiblizné 1,5 hodiny Casu. Dale by musel upravit vyskakovaci
okenko, tzv. Extension, coZ by zabralo cca 30 minut. V posledni fadé by musel
upravit grafiku IT Hotline, aby misto po zruSenych uzévérkach nezistalo prazdné a
slouzilo by k dalsimu moznému rozsifeni pole pro nedostupnost aplikaci a kK nému

patticich ndhradnich postupli. Tento ukon by trval dalSich ptiblizn¢ 30 minut.

Konkrétni vycisleni prace a prumérnych nakladt shrnu v nésledujici tabulce.

Tabulka 10 - Kalkulace nakladi navrhu ¢. 1

Zaméstnanec Cas Hodinova Celkem
mzda
X 2 280 560

Zdroj: Vlastni zpracovani

Pro IT Hotline tedy navrhuji zruseni sekce IT Hotline, ktera nepodava pro vétSinu

zamg&stnancl relevantni informace. Navrh je dle konzultace s kolegou pomérné

snadno realizovatelny za pomérné nizkych nakladi a pro zaméstnance by byla

velkym ptinosem, nebot’ by se rozsifila pole pro nedostupnost aplikaci a informace.
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2.11.2 Vzhled IT Hotline a jeji sekce dalsi navrh

Nasledujici bod vyplynul z dotaznikového Setieni z posledni otazky, kde se mohli
kolegové vyjadfit, co je konkrétné trapi ve spojitosti s IT Hotline. Nékolik koleg
zminilo tzv. semafor, ktery je souhrnem vSech aplikaci v levé casti IT Hotline
(viz obrazek ¢. 3), ktery zabira pomérné velikou ¢ast celé obrazovky a nepodava
uzivateliim zadné zésadni informace. Dtlezité je pro n¢ informace o nedostupnosti,

barvu na semaforu béhem dne nesleduji a neni pro né tudiz relevantni.

Tato Cast by se dala opét vyuzit k prostoru pro popis nedostupnosti ¢i jinych

dualezitych informaci, které IT Hotline mlzZe nabizet.

Po konzultaci s kolegou tato Uprava, jelikoZ se tyka Upravy dat a grafiky IT Hotline,
by zabrala pfiblizn¢ 1 hodinu. Opét konkrétnéjsi ptehled primeérnych nakladit

zobrazi tabulka, viz nize.

Tabulka 11: Kalkulace nakladd navrhu &. 2

Zameéstnanec Cas Hodinova Celkem
mzda
X 1 280 280

Zdroj: Vlastni zpracovani

DalSim navrhem pro upravu IT Hotline je zruSeni sekce se semafory, ktera dle kolegti
jimi neni sledovana a prostor by mohl byt vyuzit pro vyznamnéjsi informace. Jedna
se 0 jednoduchou Upravu skriptu, ktery neni vysokym nakladem pro spole¢nost a byl

by piinosem pro vzhled a nabidku IT Hotline.
2.11.3 Uprava zobrazeni vystavovanych informaci

Z provedeného vyzkumu dale vychazi poznatek, Ze néktefi kolegové pii nahledu
naIT Hotline a prokliknuti se k danému vypadku, nepotiebuji vSechny pole
informaci, které jsou sdileny. Pro poboc¢kového pracovnika neni podstatnou
informaci, co bylo pfi¢inou daného vypadku, ale pro analytika je tato informace
dalezita. Naopak analytik nepotiebuje informaci, kdy bude chod aplikace obnoven,

ale je to dtilezit4 informace pro pracovniky pobocek.
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Z vySe uvedeného jsem provedla navrh, kde by si uzivatelé mohli sami navolit pro né
dilezita pole, tak jako si vybirali aplikace, které sleduji. Ostatni pole by méli
zaslepena, a tudiz by je nezdrzovala pfi rychlém nahledu na vyvésku. Okamzité by
vidéli informace, které jsou pro n¢ vyznamné a mohli pokracovat ve své praci, pokud

jim to systém dovoli.

Navrh jsem opét konzultovala s kolegou, ktery IT Hotline spravuje. Tento podnét
patii mezi ty slozitéjsi, ale byl by realizovatelny. Kolega by nejprve musel vytvoftit
modelovou sazbu k uchovéni dat k 1 uzivateli, kdy firma ma cca 11.000 uzivateld.
Toto by zabralo ptiblizn€ 2 hodiny ¢asu. Nasledovala by analyza procesu, ktera by
si vyzadala pfiblizn¢ 1,5 hodiny. Zpracovani dat a jejich odesilani by trvalo asi

2,5 hodiny. V konec¢né fazi tprava grafického znazornéni by trvala cca 2 hodiny.

Tabulka 12: Kalkulace nakladi navrhu ¢. 3

Zameéstnanec Cas Hodinova Celkem
mzda
X 8 280 2240

Zdroj: Vlastni zpracovani

Dany navrh, ktery nabizi zaslepeni nezadoucich poli¢ek pro uzivatele je
realizovatelnym navrhem, ktery pro spole¢nost znamena naklad 2240,- K¢. Prestoze
tento cely proces by zvysil naro€nost a zatéz serveru, kapacita je stale dostacujici

pro samotne fungovani, a tudiZ by nasazeni bylo realizovatelné.
2.11.4 Vystavovani vypadkt Incident manaZzerem

Na zaklad€¢ analyzy vysledki vyzkumu bylo zjisténo, ze 10 % uzivateld neni
spokojeno se soucasnou formou vystavovani na IT Hotline. VSichni z nich zminili,
mimo jiné, nedostateénou rychlost, nez se k nim zprava o vypadku dostane. Pokud
by informaci méli v predstihu, vyhnuli by se zapoceti nové prace, kterou pozdéji

Z divodu nedostupnosti aplikace, nedokonci.

V bod¢ 2.8 jsem popisovala soucasny proces prubéhu vystavovani na vyvésku.
Vypadek byva nejdiive zjistén IT Helpdeskem, ktery informuje Incident manazera.
Incident manazeti jsou operatofi z dohledu aplikaci, jejichZ pracovni doba je 7x24 a

ktefi se kazdy den stiidaji v této pracovni roli. Incident manaZer po kontaktovani
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IT Helpdeskem kontaktuje vlastnika aplikace a po konzultaci s nim zpét kontaktuje

IT Helpdesk, kterému pieda jiz kone¢né stanovisko k vystaveni informace.

Tento proces je V kone¢né fazi zbyte¢né slozity a zdlouhavy. Mym navrhem je
presunout vystavovani nedostupnosti aplikaci pfimo na Incident manazery. Ti jiz
maji konkrétni informace od vlastnika aplikace a mohou piimo sdilet zpravu, ktera
jim je sdélena. Zkrati se tak proces o znovu kontaktovani IT Helpdesku, kteremu
musi Incident manazer opét vysvétlit dany problém a pomoci s formulaci textace

pro IT Hotline.

Tento névrh je realizovatelny, nebot znéj nevyplyvaji Zadné extra naklady
ani tento Ukon neni piekazkou. Jedna se o pouhé zauceni a vysvétleni jednotlivych
policek vyvésky, coz by zabralo ¢asovy usek cca 15 minut. Proskoleni by probéhlo
Vv pracovni dobé operatort, ¢imz by nedoslo k navySeni nakladt. Diky tomuto kroku
by doslo ke zkraceni sdileni informace o cca 2 minuty, coZ je pro mnohe pracovniky
drahocenny ¢as, kterym usetii zbyte¢nou namahu sob¢ a zaroven neobtézuji klienty

banky.
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ZAVER

Cilem mé diplomové prace bylo zhodnotit soucasny stav fungovani interni
komunikace ve spoleénosti Ceska spofitelna, a. s. se zaméfenim na konkrétni nastroj
IT Hotline a v ramci moznosti navrhnout jeho zjednoduSeni. Ke zjisténi aktualni
situace, jak je vnimana zaméstnanci, jsem provedla nejprve kvalitativni pfedvyzkum
pomoci strukturovanych rozhovort. Zné& jsem ndasledné¢ odvodila otazky
pro kvantitativni vyzkum. Ob¢ formy vyzkumu mi pomohly k zamysleni se
nad obcas zbyte¢né komplikovanou podobou soucasné formy interni komunikace a

k vytvofeni navrhi na jeji zlepSeni. Timto se mi podafilo cil prace splnit.

Teoretickou ¢ast prace jsem vypracovala s pomoci odborné literatury a ¢lanku, at’
ve fyzické podobé ¢i virtualni na strankach dostupnych z VUT Brno a Karlovy
Univerzity. V prvni fazi jsem shrnula obecné komunikaci jako takovou a posléze
jsem se podrobnéji vénovala pfimo interni komunikaci, kterou jsem rozebrala
Z mnoha riiznych pohledii a v mnoha riznych forméch, tak jak ji popsali autofi knih

a ¢lanku.

Na teoretickou ¢ast jsem navazala ¢asti praktickou, ve které jsem shrnula zakladni
informace o spole¢nosti Ceska spofitelna a popsala jeji soucasny stav. Jelikoz Ceska
spofitelna je obrovskou korporaci, v praktické ¢asti jsem se nezameétila na komplexni
interni komunikaci ve firmé¢, ale vénovala jsem pouze casti, kterd informuje
pracovniky o nenadalych udalostech. Pomoci pfedem stanovenych cilti jsem posléze
vybrala vyzkumné otazky, které by byly dostate¢né vypovidajici a dodaly mi Zadouci
informace pro kladné zhodnoceni a névrhova feSeni. Z nedostatkli, které¢ byly
zjistény vyzkumem, jsem vybrala ty zéasadni, ke kterym jsem navrhla opatieni
pro jejich dalSi zlepSeni. Na zakladé provedenych analyz jsem v3ak zjistila, Ze
vétSina zamé&stnancu je se sou¢asnym stavem spokojena. Presto existuji pracovnici,
ktefi vyhodnotili jako negativum nedostate¢nou rychlost v obdrZeni informace
0 nenadalé udalosti. Né&kteti také upozornili na zbyte¢né mnozstvi nepotiebnych
informaci, kterymi jsou zahlceni. VSechny tyto podnéty jsem zmapovala a
zkonzultovala s pracovnikem spolecnosti a na zakladé téchto poznatkti jsem navrhla

nékolik navrhii na zlep$eni. Z vysledku vyzkumu je ziejmé, Ze pracovnici hodnoti
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komunikaci v ramci IT Hotline pozitivné s ptihlédnutim k pfipadnym upravam,

které zmifuji v ndvrhovém feseni.

Tak jak jsem uvedla v tivodu této diplomové prace, interni komunikace patii k jedné
z nejrychleji rostoucich specializaci v oblasti PR a komunika¢niho managementu.
Firmy by nemély tento fakt opomijet. Komunikace je zakladnim konceptem
organizace a je dilezitym nastrojem pro sdileni informaci mezi managementem a
zaméstnanci. ZvySovani efektivity interni komunikace by mélo byt kontinualnim
procesem, aby se vyeliminovaly pfipadné slabé stranky. Pokud toto spolecnosti
nebudou akceptovat, v souboji s konkuren¢nimi firmami to na né¢ bude mit neblahy

dopad.
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PRILOHY

Piiloha ¢&. 1 - Otdzky pro strukturovany rozhovor

1) Sledujete IT Hotline? Pokud ano, uved’te pozitiva, ktera na ni shledavate. Jestlize
IT Hotline nesledujete, zkuste uvést diivody, pro€ ne.

2) Kterou sekcei IT Hotline sledujete? Ty, které nesledujete, uved'te diivod, pro¢ pro
Vs nejsou zajimavé?

3) Libi se Vam vzhled IT Hotline? Pokud ano, co vidite jako pozitivni, pokud ne,
co se Vam konkrétné nelibi?

4) Nechavéte si zasilat e-mail z IT Hotline? Pokud ne, pro¢ ne?

5) Vyhovuje Vam aktuélni forma vystavovani na IT Hotline? Pokud ano, prosim, o
uvedeni kladi a pokud ne, uved’te, prosim, zapory.

6) Chybi Vam na IT Hotline né&jaka funk¢nost ¢i informace, o kterou by se dala
rozsifit?

7) Ma IT Hotline pro Vas né&jakou vlastnost ¢i funkénost, ktera by méla byt urcité

vypnuta ¢i néjakym zplisobem poupravena?
Priloha ¢. 2 - Dotaznik

1) Jak dlouho pracujete ve spofitelné?
a) Méné nez 1 rok
b) 1-59 let
c) 6 letavice
2) V jakém Utvaru pracujete?
a) Pobockova sit’
b) Centréla
¢) Operations
d) Jiné (uvedte jaké)
3) Vite, co je IT Hotline?
a) Ano
b) Ne
4) Sledujete IT Hotline?

a) Ano, pravidelné
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5)

6)

7)

8)

b) Obcas

c) Skoro nikdy

d) IT Hotline nevim, co je

Kterou sekci IT Hotline nejcastéji sledujete?
a) Nedostupnost aplikaci

b) Informace

c) Planované aktivity

d) Uzavérka aplikaci

Nechavate si zasilat e-mail z IT Hotline?

a) Ano

b) Ne

Vyhovuje Vam aktualni forma vystavovani na IT Hotline?
a) Ano

b) Ne

€) Nefesim to

V piipadé, Ze nevyhovuje, jaké zmény byste navrhovali?
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