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Uvod

Prace je zaméfena na mékké dovednosti manazeru, zejména pak komunikaci a jejimi
technikami v praci manazera.
Cilem prace je na zdklad¢ odborné literatury charakterizovat jednotlivé slozky mékkych
dovednosti dulezitych pro praci manazera, popsat zakladni hodnoty, které¢ musi dodrzovat
manazer spolecnosti OVB Allfinanz, a. s. a urcit, kter¢ mckké dovednosti manazeii
spole¢nosti potfebuji k dodrzeni téchto hodnot. Na zavér je sestaven plan vzdé¢lavani
mekkych dovednosti manazert spolecnosti OVB Allfinanz, a. s., v¢éetné jeho zhodnoceni.
Téma mékkych dovednosti manazera jsem si vybrala proto, Ze stale mnoho firem vyznam
mékkych dovednosti podceniuje. O tento obor se zajimam jiz od stéedni $koly a domnivam
se, Zze je tato oblast pro praci manazera dulezitd. Ve své praci charakterizuji mekké
dovednosti, formuluji jejich jednotlivé slozky, vyzdvihuji jejich piiznivy vliv na
podnikovou kulturu i na ¢lovéka samotného a vyhodnocuji dopady jejich zanedbavani.
Zabyvam se jednotlivymi oblastmi m&kkych dovednosti, kterymi by mél disponovat kazdy
zodpovédny manazer.
Jsou to dovednosti:

e Komunikace — viz kapitola 2.1., str. 10 a kapitola 3, str. 16 - 30

e Tymova spoluprace — viz kapitola 2.1., str. 10

e Motivovani — viz kapitola 2.1., str. 11

e Zvladani stresu — viz kapitola 2.1., str. 12

e Rizeni ¢asu — viz kapitola 2.1., str. 13

e Kreativita — viz kapitola 2.1., str. 13

e Koucovani — viz kapitola 2.1., str. 14

e Emocni inteligence — viz kapitola 2.1., str.15

e Sebereflexe — viz kapitola 2.1., str. 16

e Divéra a respekt — viz kapitola 2.1., str. 16

Konkrétnéji se v praci zaméfuji na oblast komunikace, jak verbalni, tak neverbalni a na
techniky efektivni komunikace a poruchy v komunikaci. Verbalni komunikaci dale
rozvadim na interni a externi a na formalni a neformalni. U neverbalni komunikace
popisuji vyznam mimiky, gestiky, haptiky, proxemiky, kineziky, posturiky, viziky,

paralingvistiky a vizadze. Dulezitou slozkou komunikacnich schopnosti je zvladnuti



efektivni komunikace. Za efektivni komunikaci povazuji asertivitu a aktivni naslouchéni.
Zvladnutim asertivni komunikace je manazer schopen prosazovat sviij nazor pfijatelnym
zpusobem a aktivnim naslouchanim ziskat davéru svych kolegi. Na zavér oblasti
komunikace se zminuji o poruchach komunikace, jako je agresivita, pasivita a manipula¢ni
chovdni. Téma manipulacniho chovani dopliuji nékolika konkrétnimi ptiklady
manipulace. VSemi zde zminovanymi oblastmi by méli byt manazefi systematicky

vzdélavani a jednotlivé zasady by si méli postupné zautomatizovat.



TEORETICKA CAST

1. Charakteristika mékkych a tvrdych dovednosti
manazera

M¢ekké a tvrdé dovednosti vedou manazera ke schopnostem lepsi organizace prace a Zivota.
Do pracovniho procesu se jen ziidka dostavaji poznatky o tom, jak se spravné orientovat v
signalech, které vysila okoli a jak vysilat signaly, které pozitivn¢ ovlivni prostiedi, v némz se
tvori produkt. [1]

Tvrdymi dovednostmi jsou oznaCovany odborné dovednosti, jako logické, jazykové,
matematické a vizudln€ prostorové dovednosti. Tvrdé dovednosti Ize méfit pomoci ukazatele
1Q. [2]

Spole¢nost Andra training [3] specifikuje tvrdé dovednosti jako poéitacové dovednosti, pravni
znalosti, znalost bezpe€nosti prace, ucetnictvi, financnictvi, logické, matematické, jazykové a
vizualné-prostorové formy inteligence.

Termin m&kké dovednosti vyjadiuje, jak dobfe se manazer dokaze vyporadat s lidmi a jejich

zpusoby chovani, ale také se sebou samymi.[2]

M¢ekke dovednosti jsou dale také charakterizované, jako: ,,Obecné dovednosti, které jsou hiire
meéritelné a jejichz zména vyZaduje delsi dobu. Patii mezi né schopnost komunikace,

asertivity, tymové spoluprace, kreativity a dalsi kompetence provdzané s osobnosti ¢loveka. “
[4]

V bakalaiské praci dale rozebiram pouze mékké dovednosti a podrobnéji charakterizuji

komunikaci, jako jednu z nejdulezitéjsich kompetenci manazera.

2. Mékké dovednosti manazera

Zejména vysoce uspéSni manazeti disponuji silnymi emocionalnimi a socidlnimi
kompetencemi, vyrazné socidlni kompetence ve firmé zpiisobuje lep$i management znalosti,
skupiny a tymov¢ orientované firmy jsou vyrazné efektivnéjsi a snadnéji zvladaji
technologické i1 spoleCenské zmény. Klade-li se diraz na mékké dovednosti, jsou Vv téchto
spolecnostech spokojenéjs§i zaméstnanci a pracovnici vice pozaduji préci, kterd neni

jednotvarna a do které mohou vlozit své napady a rozvijet tak svoji kreativitu.[5]



Stefan Miihleisen ve své knize “Komunikacni a jiné mekké dovednosti — Soft skills v praxi”
[5] vymezuje jako zakladni m&kké dovednosti tyto: schopnost prosadit se, schopnost tymové

prace, kreativita, flexibilita a motivace.

Garbiele Peters — Kiihlinger [2] zafazuje do mékkych dovednosti komunikaci, zdravé
sebevédomi, schopnost vcitit se, schopnost tymové spoluprace, schopnost pfijimat kritiku a
cilen¢ kritizovat, analytické mysleni, divéryhodnost, disciplinu, sebeovladani, zvidavost,
schopnost zvladat konflitky a schopnost prosadit se.

Ve své praci se zamétuji na mekké dovednosti: komunikaci, tymovou spolupraci, motivovani,
zvladani stresu, fizeni Casu, kreditivu, koucovani, emocionalni inteligenci, pozitivni mysleni,

sebereflexi, charisma, diivéryhodnost a respekt.

2.1. Charakteristika mékkych dovednosti

Jednotlivé mékké dovednosti, které jsou dllezité pro praci manaZzera:

2.1.1. Komunikace
Znamena vyménu informaci mezi lidmi, mezi zivymi a nezivymi organismy. V piipadé

komunikace mezi lidmi hovofime o tzv. socidlni komunikaci. Socialni komunikace se déli na
dalsi ¢asti, verbalni, neverbalni ¢i komunikace skutky a €iny. Cilem je vymeéna informaci

nebo ovlivnéni chovani lidi.[6]

2.1.2. Tymova spoluprace
Tymova spoluprace ptedstavuje soubor faktorfi, které povzbuzuji jisté zplisoby chovani,

napiiklad aktivni naslouchani, kooperativni odezvu na nazory ostatnich, vyjadfovani
pochybnosti ve prospéch ostatnich i ve prospéch plnéni tkolli, pomoc potiebnym ¢leniim a
uznavani jejich zajmu a uspéchu. Tymy jsou zakladni pracovni jednotkou, které v sobé& spojuji
dovednosti, zkuSenosti a pohledy nékolika lidi. Kazdy ¢len ma jiné zkuSenosti, svilj zplisob
mysleni a vidéni problémi. Pfi spolecném feSeni jsou vyuZzity zkuSenosti vSech ¢lenil a nabizi
rizné thly pohledu i $ir§i moznosti feseni. [7]

Tym ma synergicky efekt. Prace v tymu zvysuje efektivnost, ndpady jednotlivca se vzajemné
dopliuji a inspiruji své kolegy. Tim se zvysi vykon skupiny i vykon jednotlivych ¢lend tymu.
Pti praci v tymu je zajiSténa rovnovaha myslenek. Krajni nazory a postoje jsou vylouceny a

pfi feSeni otazek a problému je dosahovano kompromisu. [7]
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Dal8imi pozitivnimi strankami tymové spoluprace je zlepSeni komunikace ¢lentl, vybudovani
vztahll mezi lidmi, pfijemnéjSi pracovni atmosféra, podpora kreativity a fantazie, rychle;jsi
cesta ke spravnému feSeni, snizeni obav z neuspéchu a zodpovédnosti, zvyseni sebevédomi a
pfisuzovani urcitého postaveni a role. [7]

Definice tymu podle Katzenbacha a Smithe: [8]

., Mala skupina lidi se vzajemné se doplnujicimi dovednostmi, kteri jsou oddani spolecnému
ucelu, pracovnim cilum a pristupu k praci, za néz jsou VZajemné odpovédni.

Tym se od skupiny odliSuje napi. charakterem prace, fizenim, klicovymi piedpoklady
uspéchu a feSenim nazorovych konfliktt. Tym je specificky zpravidla neformalnimi pravidly
a spolec¢nou odpovédnosti vSech za vysledek, heterogennosti, spole¢nou diskuzi a nutnosti
nalezeni spole¢né fe¢i. Skupina je vedena vedoucim, ktery ma odpovédnost, za celou skupinu,
ma vlastni fad a pravidla a prevazuji zde pfevazné formalni postupy. Je zavisla na kvalité

vedouciho a svych lidi a jednotlivé ¢leny je ¢asto nutné motivovat. [7]

2.1.3. Motivovani

Motiv je vnitini pohnutka, ktera podnécuje jednani ¢lovéka. Motivace je jednim ze zakladnich
psychickych procesi a muZe byt aktivovana pomoci riznych stimult. Uzce souvisi s
vykonnosti ¢lov€ka. Motivovani je Usili manaZera vytvofit u pracovnika motivaci pro
pozadované chovani a v praxi je nutnou soucasti fizeni lidi. Motivace neni praptivodni
vrozena vlastnost, ale 1ze se ji pravidelnym tréninkem naucit. [9],[10]

Vnitini motivace [9] = uspokojovani ve vlastni ¢innosti, napf. vykon, ¢innost, seberealizace,
apod.

Vnéjsi motivace [9] = je uspokojovana dusledky Cinnosti, napt. mzda, socialni kontakt, moc,
apod.

Motiv znamené pro né€koho exotickou dovolenou, pro nékoho uctu a respekt. Odbornici se
shoduji, Zze ¢lovék by si mél urCovat vysoké cile, protoze pouze vysoké cile dokdzou plné
motivovat ¢lovéka byt vykonnym. Za kazdym splnénym cilem musi stat cil novy, stejné tak
dilezity nebo dulezitéjsi. Vic Johnson [11], vynikajici spisovatel a fe¢nik, dokonce tvrdi, Ze
sepsanim cill na papir a vystavenim na viditelném misté se snaha k jejich dosazeni

zdesetinasobi. K podpofe motivace slouzi motivacni videa, citaty slavnych osobnosti nebo

knihy od spisovateli jako jsou Robert Kiyosaki, Blair Singer, Rainer Zitelmann, apod.
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2.1.4. Zvladani stresu
Pretézovani, dlouha pracovni doba, neziidka i protikladné informace a pokyny, neuspokojivé

pracovni prostiedi, ba dokonce i Sikana na pracovisti ¢i neshody s nadiizenym patii k hlavnim
stresorim pusobicim v zaméstndni. S rozvojem védy souvisi rozvoj techniky, piedev§im
informacnich a komunikacnich technologii. Pozadavky prace vyzaduji intenzivni a predev§im
aktivni nasazeni. Tento proces klade vysoké naroky na soustiedéni a koncepéni mysleni.
Prace manazerii je plnd konfliktli a zat€zovych situaci, které s sebou pfinasi stres. Kazdy
manazer by mél stresové situace zvladat. Podnikatelé¢ a manazefi trpici stresem delSi Casové
obdobi jsou vystaveni riziku syndromu vyhoteni, které s sebou piindsi deprese a stres.
Syndrom vyhofeni je diisledek dlouhodobé pusobiciho stresu a nevhodného vypotfadani se
s psychickou i télesnou zaté€zi. Tento proces vétSinou trva mnoho let. V Japonsku byl dokonce
vytvoren termin ,,karoshi®, ktery znamena ,,smrt piepracovanim*. [12]

Stres znamend stav napé¢ti, b&hem kterého té€lo a mysl reaguje na podnéty (stresory). Se
stresem souvisi dvé zakladni veli¢iny, zatéZ a odolnost. Radu trvale pisobicich stresori si
¢loveék ani neuvédomuje, napi. blikajici monitor, nedostate¢né osvétleni, nendpadny, ovSem
neustavajici tltumeny hluk piistrojt, ustavicné zvonéni telefont. [13]

Odpoveédna komise Evropské unie definuje stres na pracovisti takto: ,, Stres zapricinény
pracovnimi podminkami Ize vymezit jako celkovou emociondlni, kognitivni a fyziologickou
reakci, véetné chovani jedince, na nepriznivé a skodlivé faktory tykajici se obsahu, organizace
a prostredi prace. Tento stav se projevuje podrazdeénosti a stisnénosti, pripadné az uzkosti a
dale pocitem pretizeni. “ [14]

Stres je druhou nejcastéj$i nemoci souvisejici se zaméstnanim a trpi jim vice jak 25 %
zaméstnanci v zemich EU. Zaméstnavatelé tim ztraceji az 20 miliard euro za rok na
absencich, prostojich a nakladech na zdravotni péci. Za podstatné faktory pracovniho stresu
oznacilo 55 % zaméstnanct fakt, Ze nemaji Zadny vliv na to, jaké dostavaji ukoly a jak dlouho
pracuji. [14]

Ptepinani vlastnich sil se potom velmi Casto projevi jak na pracovnim vykonu a na zdravi
samotného manazera, tak na vztazich s blizkymi lidmi. Pravé to, Ze neumi ,,vypnout™ ani ve
volném &ase, povazuje za nejvétsi zdroj stresu aZ tietina manaZeru v Ceské republice. Podle
neddvného prizkumu spole¢nosti Robert Half vySlo najevo, Ze v porovnani se svymi
evropskymi kolegy jsou na tom ceSti manaZetfi podstatné hif. Neschopnost tuzemskych
manazera relaxace je oproti jejich kolegim az dvojnasobnd. Shoduji se na tom, jak odbornici
Z oblasti vyzkumu, tak i fyzioterapeuté, ktefi tvrdi, Ze manazeti se V jejich klientele objevuji

jen sporadicky. [15]
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2.1.5. Rizeni éasu
Cas je dnes nejdrazsi komodita na svété, na druhou stranu je ale zaroven nespravedlivEjsi.

Casu ma kazdy stejné, nelze jej ani koupit ani prodat. Je proto dileZité s ¢asem peclivé a
uvazliveé hospodarit pomoci riznych technik, casovych planii apod.

Existuji fady metod pro fizeni Casu. Vilfredo Pareto, ktery zil v 19. stoleti objevil fakt, ze 20
% véci vnaSem zivoté jsou skute¢né dulezité. Zbylych 80 % tvoii véci podruzné, ale
naneStesti také Casto velmi naléhavé. Dulezité Cinnosti piiblizuji ¢lovéka ke svym cilim,
naléhavé pouze pripoutavaji jeho pozornost, aniz by mély vétsi vliv na vlastni cile. Podle
Eisenhowerovy metody, kterd zohlediiuje ob¢ kritéria, jak dalezitost, tak naléhavost, vznikaji
¢tyti skupiny priorit: A = dllezité a naléhavé, B = dilezité a nenaléhavé, C = nedilezité a
naléhavé a D = nedilezité a nenalé¢havé. Pii planovani ¢lovék kazdou zalezitost posoudi a

zatadi do pfislusné kategorie. [16]

2.1.6. Kreativita
Kreativita je souhrn postoji, schopnosti a procest, které se vzajemné podporuji a ovliviuji.

Kreativni postoj lze rozvijet tim, Ze pozname, kde jsou bariéry kreativity a postupné je
odstraniujeme (rozvijime svou toleranci vici dvojznacnosti, trpélivost, vytrvalost, kladny
postoj ke zméné atd.). Kreativni schopnosti 1ze uvolnit a tim rozvijet svou schopnost
generovani napadd, citlivost, vnimavost, védomi vzajemnych vazeb a souvislosti. Kreativni
procesy jsou vyuzity v praxi. Patfi sem tzv. brainstorming, brainwriting a dalsi postupy
vedouci k feSeni problémt a hledani novych cest. [17]

Kreativita je u kazdého jedince dana jeho individudlnimi dispozicemi, prostfedim, vychovou a
Ize ji v pribéhu Zivota rozvijet nebo potlacovat.

RozliSujeme kreativitu pasivni a aktivni. Pasivni je dilezitd zejména u vedoucich pracovnik,
ktefi by méli byt schopni tviir¢i ndméty, kdyz nejsou jejich vlastni, zavést do praxe. Aktivni
znamena aktivitu vytvarejici néco nového, neobvyklého a uzite¢ného.

Cilem kreativniho pfistupu k zivotu je dosazeni vlastniho sebeporozuméni, rozvoj vlastnich
sil a schopnosti a uméni dosdahnout svych cili. Je ovSem nutné si uvédomit, ze existuje
neustaly rozpor mezi piirozenym konzervatizmem a pozadavky na zmény. [18]

Desmond Morris pise [19]: ,,Pri kazdém vyzkumném chovani, at uz jde o umeni nebo vedu,
zuri v nas neustale bitva mezi podnéty neofobickymi a neofilickymi. Neofobiceké (neofobicky

= bojim se nového) nas zadruji, nuti nas, abychom konzervativné spoléhali jenom na véci
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znamé. Neofilicke (neofilicky = miluji nové) nas pudi k novym zkusenostem, vzbuzuji v nas
touhu po novinkdch. Neustdle kolisame mezi pritazlivosti novych a vzrusujicich a starych,
duverné znamych podnéti. Kdybychom ztratili zalibu v novinkach, ustrnuli  bychom,
kdybychom ztratili odpor ke zmenam, 7itili bychom se stremhlav do zkazy. Tento rozpor
nezavinuje jenom ziejmou nestalost mod a konickii, proménlivost ucesii a satii, nabytku a aut,
je také pricinou naseho celkového kulturniho pokroku. Hledame a pdtrame, dosazené
poznatky zkoumame a ovérujeme. Krok za krokem rozsifujeme své védomosti, stile lépe
rozumime sobé samym a svétu, v némz Zijeme. “

Vlastni riist posiluje ¢lovéka a ovliviuje celé okoli. ,,Znam par lidi, kteri vydavaji spoustu
svetla. Je to tim, Ze sami hodné svétla vstrebali. “ Pise Robert Fulghum ve své knize ,,Ach jo*.

Kreativni ptistup k zivotu ptivadi kazdy projekt, podnik a kazdou ¢innost ke zdaru. [20]

2.1.7. Koucovani

,» Koucovani je vztah mezi dvéma rovnocennymi partnery, koucem a koucovanym, zalozeny na
vzdjemné divére, otevienosti a uprimnosti. Je to specificka a dlouhodoba péce o clovéka, o
Jjeho uspésnost a rust v profesnim i osobnim zivote. Zakladni metodou kouce je kladeni otdzek
s umyslem dovést koucovaného k tomu, aby sam odpovédél, poznal lépe sam sebe i své okoll,
stanovil svou vizi budoucnosti, odvodil z ni cile a pak zacal krok za krokem uskutecrniovat.*
[21]

Koucovani uvolnuje potencial ¢lovéka a umoznuje mu tak maximalizovat jeho vykon. [22]

., Kouc je jako horsky viidce, ktery vam pomiize vylézt na Mont Blanc v casovém limitu a
S prijatelnym rizikem. V naléhavém pripadé vam miize hodit lano, nikdy vsak neleze za vas.
Bez kouce vam hrozi nebezpecni, Ze ztratite motivaci, trpélivost, nakonec i sebeduveru a
vzdate to. “[21]

Hlavnim cilem koucovani je pfimét manazery k pfehodnoceni sebe samych a svého chovani,
aby se tak jejich kazdodenni manaZzerska praxe rozvijela a méla u¢inny dopad.

Pti kou€ovani v praci je cilem zlepSeni vykonu a spokojenosti kou¢ovaného pracovnika, napf.
vys§im poctem ziskanych zakéazek, vice obslouZenych zdkazniki, zlepSeni kvality, zménu
chovani k ostatnim c¢leniim tymu, vyvazen€j$i pomér Casu straveného v praci a casu pro
rodinu apod. Ukolem je dovést koucovaného k tomu, aby si uvédomil co je jeho skute¢nym
cilem a co od n¢j chtéji nebo ocekavaji druzi. Vyhodou této metody je, ze nikdo neni nucen
k néCemu, co mu nejde. Odbornici vychazi z toho, ze druhy ¢lovék ma potencial na to, aby

danou véc zvladl bez pomoci jiné osoby. Jedna se, o tzv. Pygmalionsky efekt, jehoz smyslem
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je navazani vztahu skoucem pro vzajemnou divéru, V dal$i komunikaci je jednim ze

zakladnich kament uspéchu. [23]

2.1.8. Emog¢ni inteligence
Emocni inteligence (dale jen EQ) nema na rozdil od inteligen¢niho qocientu (IQ) staletou

historii vyzkumu a je zcela novym pojmem. Védci nedokdzou piesné fici, do jaké miry tyto
kvality urcuji pribéh zivota. AvSak z vysledki dosavadnich studii vyplyva, ze se jednd o
vyznamny vliv, nékolikandsobné vyraznéjsi nez 1Q. Nejhlubsi city, vasné a touhy jsou
nepostradatelnymi pravodci Zivota. Clovék za své pieziti v evoluci vdé&i mimo jiné jejich
silnému vlivu na lidské rozhodovani. Podle sociobiologli uptednostiiuje clovek pfi
rozhodovani v kritickych situacich city pfed rozumem. Slovo emoce pochazi z latinského
slovesa motere (pohybovat se), s piedponou ,,e-*“ oznacuje pohyb smérem pry¢. Z vyznamu
vyplyva, ze tendence jednat je obsazena v kazdé emoci. Vrozené sklony k jednani se dale
formuji zivotnimi zkuSenostmi a kulturou. Lidskd mysl se rozdéluje na stranku citovou a
raciondlni a jejich pomér je velmi proménlivy — se zvySujici se intenzitou emoce nardsta i
dominance emocionalniho mysleni a soucasné klesd vliv raciondlniho uvazovani. Emoce
dodavaji racionalnimu mysleni energii a informace, zatimco racionalni uvazovani tiibi a
nékdy vetuje emocni signaly. [24]

Nelze pochybovat o tom, Ze u velkych skupin lidi existuje pfimy statisticky vztah mezi
vyskou IQ a zpiisobem Zivota. Lidé s vysokym 1Q byvaji zpravidla dobfe placeni, ale existuji
rozsahlé vyjimKy, které zminénému pravidlu oponuji. Podle védcii IQ ovlivni faktory urcujici
uspéch v zZivoté pouze dvaceti procenty, coZz ponechava osmdesat procent dalsim vliviim, do
kterych spadd pravé EQ. Do EQ je zafazena schopnost dokazat sam sebe motivovat,
nevzdavat se frustraci a obtiZim, ovladat svoje pohnutky a odloZit uspokojeni na pozd¢si
dobu, schopnost ovladnout svoji ndladu a zabranit uzkosti a nervozité, schopnost ovliviiovat
kvalitu svého mysleni a vcitit se do situace druhého ¢loveéka a ani v tézkych chvilich neztracet

nad¢ji. [24]

Podle studii spole¢nosti Hay Group [25], ktera je konzulta¢ni firmou v oboru lidskych zdroju,
provedla vyzkum, na zaklad¢ kterého bylo zjisténo zasadniho vlivu EQ v pracovnim procesu.
Lidé s vysokym EQ se ukdzali jako mnohem leps$i prodejci a naopak lidé s nizkym EQ jsou
Casté€ji obétmi pracovnich trazl. EQ se da rozvijet tim zpiisobem, ze bude ¢lovék v emocné
vypjatych situacich analyzovat své pocity, reakce a chovani a tim vytvofit prvni krok, jak

dostat svlij zivot pod kontrolu.
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2.1.9. Sebereflexe
K rozpoznani vlastniho potencidlu je zapotifebi metodickych postupl, ale i schopnost

reflektovat vlastni osobnost. Upfimnost k sobé samému se ovsem nezda byt tak jednoducha.
Je dulezité osvobodit se od svych pfani a narokl na sebe samé a snazit se definovat svoji
stavajici uroven. Pfred tim, nez se ¢lovek rozhodne se rozvijet, m¢l by se pokusit analyzovat
vlastni osobu, aby zjistil, které kompetence v zivoté potfebovat nebude a které jej dovedou
k uspéchu a citil se 1épe. Usp&snou reflexi, kterd napomize zlepieni mékkych dovednosti,

muze ¢lovek provést tak, Ze se porovna cizi a vlastni pohled na vlastni osobu. [26]

2.1.10. Duvéra a respekt
Srovnanim manazerd, ktefi se do svych pozic dostali diky obratnému manévrovani, diky své
vychytralosti nebo popfipad¢ i tvrdosti a manaZerii, kteti svého postaveni dosdhli diky
cestnému jednéni, taktu a ohleduplnosti zjistime, Ze ta druhd skupina mé ve svém tymu vyssi
urovent moralky a jsou vSemi obdivovani. Lidé instinktivné tihnou k charakternim lidem. Jsou
obdivovani predevsim ti, kteti dostoji svého slova, dodrzuji své zasady a férové jednaji.
Budovanim davéry se vytvoii dlouhodobé stabilni spole¢nost. Podiizenym se dostadva divéry
V podobé zadavani sloZzitych tkolu a nasledné povzbuzovani v jeho plnéni. Dat pracovnikovi
moznost seberealizace a pocit dillezitosti. Dlivéra musi fungovat obousmérné. Podtizeny musi
dokazat vedoucimu své schopnosti a kvality a ze vSech sil odvést nejlepsi mozny vykon, ten
mu na opléatku prokaze svoji divéru a respekt. S duverou jde ruku v ruce Cestnost. Ta vSak
sama o sob¢ neni zarukou uspéchu. Obecné vSak plati, Ze kdyZ neuspéje Cestny clovek, i
nadale si ho budou lidé vazit a pad z Cestnosti nikdy nepoSkodi povést. Vedouci pracovnik

musi se svymi lidmi komunikovat, trénovat je, naslouchat jim a pfedevsSim tu vzdy pro né

byt.[27]

2.2. Shrnuti mékkych dovednosti

Jednotlivé dovednosti, jsou dileZitou slozkou kazdého manaZera. Samoziejmosti je, Ze kazdy
¢lovék ma sviij nazor, ktery prosazuje na zaklad¢ svych zkusSenosti a védomosti. Vlastnosti,

kterymi musi manazer disponovat, bych mohla uvést podstatn¢ vic, avSak zaméfila jsem se na

vvvvv

nikdo nemize ihned ovladat vSechny, ale kazdy se je miZe postupnym tréninkem naucit.
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3. Komunikace, jako jedna z mékkych dovednosti

manazera

., Schopnost komunikace vyjadiuje pripravenost a schopnost cloveka aktivné se podilet na
prijimani a predavani sdéleni. Efektivné komunikovat, znamend vyuzivat vsechny slozky
komunikace — neverbdlni komunikaci, verbadlni komunikaci a komunikaci ¢inem pri dialogu,
prezentaci, arqumentaci ¢i vyjedndvani. Komunikace je dileZitym procesem dorozuméni a
budovani vztahu mezi manazerem a zameéstnanci. Predstavuje prostredek k porozumeni
potieb zaméstnance. Je nastrojem k tomu, jak predchazet negativnimu chovani zaméstnance.
Je zpiisobem, jak vyuzit a rozvijet moznosti a schopnosti zaméstnance. Je ndstrojem, jak

dosahnout efektivity a pocitu uspokojeni na strané manazera.[28]

3.1. Schéma ¢lenéni komunikace

. N , [ Verbalni
OBRAZEK €. 1 SCHEMA KOMUNIKACE
, [ Neverbalni
Interni %7
[ Komunikace ] — —
[ Externi ] \ Formalni
ZDROJ: AUTORKA [ Neformalni

- Y —

3.2. Interni a externi komunikace

3.2.1. Interni komunikace

Interni komunikace je zdkladem celého fungovani firmy, vychazi z firemni kultury, z chovani
a z jednani managementu firmy a z komunikaénich znalosti a dovednosti jednotlivych
manazertl, ze spravného nastaveni informacéni a komunikacni infrastruktury firmy. Efektivni
nastaveni komunikac¢niho propojeni je diilezité nejen pro soulad vSech pracovnich ¢innosti,
ale také pro pracovni vykony, pracovni chovani, motivaci a loajalitu zaméstnancti.[29]

Systém firemni komunikace je jednim ze zakladnich nastroji fizeni a uplatiovani moci ve
firmé, ktery ovliviiuje firemni procesy a jednani lidi uvnitf 1 vné€ firmy a je také jednim ze
zékladnich prostfedkil pro vytvateni, rozvijeni a piipadnou zménu firemni kultury. Cinnosti a

postupy, jako fizeni pracovniho vykonu, motivovani, vedeni ¢i vzdélavani a rozvoj
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zam&stnancll se do znané miry uskuteciiuji pravé prostiednictvim socidlni interakce a
komunikace mezi lidmi ve firm¢, pfipadné mezi zaméstnanci firmy a externimi subjekty.[29]
Michaela Tureckiova definuje interni komunikaci jako: [30]

- specificky druh socidlni komunikace realizovany uvniti firmy a ovlivitujici vztahy mezi
lidmi v organizaci i vztahy mezi firmou a jejim okolim nebo jako

- systém propojujici (informacné a vztahove) organizaci, respektive jeji zaméstnance na vsech
urovnich organizacni struktury.

Nejvyssi odpovédnost za uroven interni komunikace ma vrcholové vedeni firmy, které by
také mélo projit kvalitnim komunikaénim tréninkem a dobie znat teorii interni komunikace.
Vrcholovi manazeti by v prvni fadé méli chapat a spravné realizovat svoji komunikaci Ciny,
nebot’ tato komunikace je v jejich postaveni naprosto rozhodujici. Méli by veédét, jak své Ciny
vysvétlit a "odkomunikovat", aby je ostatni spravné pochopili. Je velkou chybou, kdyz si
mysli, ze ve svém postaveni nemusi nikomu nic vysvétlovat. Je velmi dulezité, aby i ostatni
méli moznost jejich jedndni porozumét. Bez vzijemného porozuméni neni skutecné

komunikace. [31]

3.3. Externi komunikace
Komunikace ve firm¢ nemiize byt uzavienym systémem. Z existen¢nich diivodu je nezbytné

komunikovat se svym okolim a komunikace tak nabyva globalniho charakteru. Pokud by
podnik nekomunikoval s okolim, nemél by komu prodéavat, nemél od koho nakupovat a s
nemohl by spolupracovat s ufady a Sirokou vefejnosti, nemél by se s kym srovnavat, ziskat
zpétnou vazbu a dal se rozvijet. [32]

Pfi externi komunikaci manazefi jednaji se svymi zakazniky, dodavateli a odbérateli. K
externi komunikaci pouzivaji elektronické komunikacni zafizeni, telefony a faxy. Do externi
komunikace se zatazuji formy reklamy, jako je medidlni reklama, podpora prodeje, piimy

marketing, PR, apod..

3.4. Clenéni interni a externi komunikace

V této kapitole budou rozebrany jednotlivé druhy komunikace z hlediska formy vysilani
informace a jejiho pfijimani, verbalni a neverbalni komunikace a z hlediska obsahu

informace, formalni a neformalni komunikace.
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3.4.1. Verbalni a neverbalni komunikace

3.4.1.1. Verbalni komunikace

Verbalni komunikaci se rozumi komunikace slovem i pismem. Prostfednictvim verbalni
komunikace chceme sd¢lit nebo ziskat informace. V ptipad¢ piijeti informace je velmi
dalezité¢ zvladnout techniku vhodné polozenych otazek. Diky této technice je velmi snadné
rychle ziskat relevantni informace bez zbytecného rusivého Sumu. Pfi posuzovani verbalni
komunikace a ziskavani informaci je rovnéz dulezité si uvédomit, jaké socialni a kulturni
pozadi ma clovek, se kterym komunikujeme. Stejné dulezité je rozliSovat obsah podle
pohlavi. Bez ptedchoziho promysleni zpiisobu sd€leni informace miize casto dochéazet ke

komunika¢nim problémum. [34]

3.4.1.2. Neverbalni komunikace

., Neverbdlni komunikace je proces dorozumivani se neslovnimi prostredky. [35] V uz§im
pojeti socialni komunikace se oznacuje neverbalni komunikace za ,.,feC téla“. Znalost principii
neverbalni komunikace mize vyrazné usnadnit piiznivy dojem na druhé lidi. Jeji zvladnuti
ma pozitivni vliv na pracovni uspéchy. Umoziuje GspésSné prodat své schopnosti v praci nebo
pfi pfijimacich pohovorech, citit se jistéji ve spoleenskych situacich, dosahnout toho co
chceme, presvédcit druhé, aby pfijali nase stanovisko, sdé€lovat své myslenky a napady
daraznégji, rozvijet pratelstéjsi vztahy, jistéji a ucinngji sjednavat dohody, védét co si druzi
opravu mysli, apod. Zptisob neverbalni komunikace je podminén fadou faktord, jako jsou
napt. temperament, schopnosti, dusevni a zdravotni stav, vek, pohlavi, vychovu, Uroveil
socializace, socialni tfidu, apod. [35]

Nejfrekventovanéjsi soucasti mimoslovni komunikace, tzv. ,,fe¢ téla®, ktera se obvykle dé¢li

podle toho, ktera cast téla informaci sdéluje, doprovazi a ilustruje.

Znama a podrobna je klasifikace J. Kfivolakého, ktery rozdélil neverbalni komunikaci
nasledujicim zptisobem: [39]
1. Mimika — vyrazy obliceje
Gestika — pohyby rukou
Vizika — komunikace oci
Proxemika — komunikaéni vzdalenost
Haptika — doteky pfi komunikaci
Posturika — drzeni téla
Kinezika — spontanni pohyby

O N o ks wbd

Paralingvistika - ton, melodie a tempo feci
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9. Vizaz — vzhled komunikujicich osob

Nyni podrobnéji rozvedu jednotlivé pojmy neverbalni komunikace dle rozdéleni J.

Kiivohlavého. [39]

Mimika — jedna se o pohyby svali v obliceji, které jsou nejvyraznéj$im sdélovacem emoci.
Vyjadiuje prozitky jedince, jeho vztah ke sdéleni a k objektu, o némz hovoti, momentalni
psychicky stav, ale také relativné staly emocni vyraz, ktery mize byt pro jedince
charakteristicky. Mimikou ddvame najevo informaci o tom, ze sdéleni adekvatné rozumime.
Nemusi byt ale vzdy stoprocentné ptfiléhava k prozitku, napt. nékdo se sméje, kdyz je kéran,
coz miiZze vypadat jako provokace nebo vyjadieni lhostejnosti nebo to mohou byt 1 kulturné
podminéné odli$nosti — napf. Japonsko, apod.

OBRAZEK C. 2 MIMICKE VYRAZY

Pocit jistoty radost neutralni vyraz strach

Smutek zklamani prekvapeni vztek

ZDROJ: WWW.KRISTINADCORY.COM , WWW.SHUTTERSTOCK.COM
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Gestika — druh neverbalni komunikace, jejimz zakladnim prvkem jsou gesta. Gesty
rozumime pohyby prstli, rukou, nohou a hlavy, které doprovazeji verbalni projev a jimz pfi
projevu piikladame né&jaky vyznam. Z védeckého hlediska je definovana jako: ,, Nauka
zabyvajici se verbdlnim  prenosem  informaci, doprovazenym  uvedomélymi (i
automatizovanymi gesty kulturné standardizovanych v dané komunite. ** [35]

Je dilezit¢ si uvédomit, Ze gesta jsou kulturné specificka, jejich povaha a vyznam se

Vv rtiznych kulturnich prosttedich odlisuje. [35]

Vizika — nékdy také nazyvana jako zrakova komunikace. Role o¢i hraje v neverbalni
komunikace nezastupitelnou roli. Néktefi autofi zahrnuji viziku do mimiky, jini ji vyclenuji
jako samostatnou oblast. [35]

Pohled je nejbohatSim zdrojem neverbalni komunikace a je pfitomen témeét v kazdé socialni
situaci. P¥i pohledu ziskame velké mnozstvi informaci a mnozstvi jich o sobé& vysilame. Casté
pohledy do o¢i 1ze povaZovat za vysoce emociondlni a citové angazovani jedince. Signaly
sdélené o€ima se lisi v zadvislosti na délce, sméru a charakteru. Vhodnost délky zrakového
kontaktu je kulturné specificka. Reénikiim na vefejnosti se doporuduje, aby se rovnomérné
divali po celém obecenstvu, nezaméfovali se na jednotlivdA mista a také nckterd mista
nevynechavali. Roz§ifené nebo zuZené zornicky vyjadiuji zejména intenzitu z4jmu a emoce
jako pfekvapeni, strach nebo znechuceni. Pokud chce fe¢nik pfevzit dominanci nad svymi
poslucha¢emi, je nutné dbat na pfevazujici o¢ni kontakt z jeho strany.[36]

Gruber uvadi, ze oc¢i délaji to, co by d¢laly ruce a nohy, kdyby mohly — kdyby neexistovaly

konvence a zabrany.[37]

Proxemika — pojem oznacujici vzdalenost pfi komunikaci ve sméru horizontdlnim a
vertikalnim. Tento prostor je relativni a individualné 1 kulturné odlisSny. V sociélni
komunikaci plati, ze ¢im jsou si lidé blizsi, tim krat$i vzdalenost pii komunikaci udrzuji.
Dutlezitou roli hraje kulturni a etnické prostiedi. Obyvatelé jizni Evropy udrzuji zpravidla
mensi distanc, nez obyvatelé severni Evropy. Podobné je to pak s extroverty, mladymi a
starymi lidmi, ktefi udrzuji bliz§i vzdalenost, nez introverti a lidé stfedniho véku.
V horizontalni komunikaci 1ze rozliSit 4 osobni zény. Prvni zona je nazyvana zénou intimni.
Intimni z6éna vyhovuje predevSim intimnim vztahlim a pocitd se od Uplného dotyku do pul
metru prostoru mezi a komunikujicimi partnery. Druh4 zéna se vymezuje od 0,5 metru do 2

metru. Zde zalezi na hluku v prostfedi, na tématu hovoru, ¢asu, ktery je k dispozici apod. Ve
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tieti zon¢ jsou partnefi vzdéaleni od 1 do 10 metrt. Jde o situace, kdy fecnik promlouva ke
skuping. V posledni zoné se nachazi prostor mezi 2 az 100 metry a jako prakticky ptiklad lze
uvést projev politika na namésti apod.[32]

Vertikalni vzdalenost je zavisla na vySce komunikujicich postav. Mensi lidé mohou pocitovat
urcity handicap, pocit submitivity. Této komunikaci lze upravit i prostor na pracovisti.

Naptiklad pracovna feditele ma kulaty nebo podélny stil, u néhoz jsou zidle vedoucich

jednotlivych usekt nebo vyvyseni mista pro katedru.[32]

OBRAZEK C. 3 PROXEMIKA

Vztah Vzdalenost Vzdalenost
Intimni vzdalenost Spoletenska vzdalenost
0 45 cm 1.2m 3,7m
Intimn( vztah uzsi zéna $irsi zéna | Spoledensky vztah | YZ5i zéna SirSi zéna
Oscobni vzdalenost Q_ Vefejna vzdalenost
%% 45¢cm 1.2m —] M 3.7m a vice
Osobni vziah uzsi zéna §irsi z6na | verejny vztah uzsi zéna Sirsi zéna

ZDROJ: [32]

Haptika — oblast zabyvajici se doteky. Doteky mohou mit rizny vyznam a lidé si je mohou
rizné vykladat. Mohou mit vyznam formalni, neformalni, pratelsky a intimni. Pfi rozliSeni
jednotlivych skupin zalezi na ¢astech téla, které se vzajemné dotykaji a na druhu dotyku.
Odbornici rozliSuji tfi pasma dotykd. Prvni pdsmo se nazyva pasmo spolecenské,
profesiondlni a zdvofilostni, ve kterém se dotykaji pouze ruce a paze. Ve druhém pasmu,
pasmu osobnim, se mohou dotykat paze, ramena, vlasy a obliej. Ve tfetim intimnim pasmu
doteky. Nejcastéji pouzivanym dotekem je podavani ruky, pfatelské poplacani po pazi nebo
rameni. S doteky jsou spojeny dale i zakony etikety, kde vazenéjsi osoba podava ruku prvni.
Véazenou osobou je minéna osoba s vyS$im spoleCenskym statusem, jako je nadfizeny, starSi

osoba a Zena.[32]

Posturika — n¢kdy nazyvana také posturologie se zabyva komplexné drzenim téla, jeho

napétim nebo uvolnénim, néklony, polohou rukou, nohou, hlavy, smérem natoCeni téla a
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konfiguraci vSech Casti téla. Posturika vychazi z nasledujiciho poznatku: ,, Lze nemluvit, ale
nelze nezaujmout zadnou polohou téla a zadny postoj.*“[35]

Obecné posturika signalizuje emocni stav, stupen zaujeti, postoj k partnerovi a K jeho sdéleni.
Z téchto signalii snadno pozname, jak si nas partner nebo piitomni ceni a povazuji, jak férove

se chovaji atd.[35]

Kinezika — do této kategorie patii spontanni pohyby rtiznych ¢asti téla, ktera nemaji vyznam
gest.  Pohyby clovéka odrazeji vétSinou jeho celkovou charakteristiku, predevsim
temperament a momentalni dispozici. Podle téchto pohybli miizeme vypozorovat ¢lovéka
prudsiho, razantnéjsiho v jednani, v rozhodovani nebo naopak ¢lovéka klidné povahy. Do této
kategorie spadaji zpiisoby stani (pevné, jisté, neklidné, houpavé, strnulé, apod.) nebo styl

chtize (potaciva, rytmicka, nervozni, noblesni, hopsava, apod.). [32], [35]

Paralingvistika — komunikovani mimoslovnimi  slozkami hlasového projevu.
Paralingvistické, tedy pisemné nezaznamenatelné charakteristiky feci klasifikoval Ktivohlavy,
ktery rozlisuje:[39]
1. Hlasova dimenze
o hlasitost feci (Septani — kiik)
e vyska tonu feci (hluboky — vysoky)
e intonace (monotdénni projev — prehnané intonovani)
2. Casové charakteristiky hlasového projevu
e rychlost feci (pfili§ pomala — rychld)
e objem feci (obsahové chudé sdeleni — obsahlé sdéleni)
e plynulost fe¢i (fe¢ s pomlkami a zadrhavanim — plynulost)
3. Interakéni vztahy ve skuping pii rozhovoru
e ¢lenéni feci (mluveni bez pfestavek — trhand mluva)
e relativni délka slova (reak¢ni Cas, iniciacni Cas, ¢as soub&ézného rozhovoru, ¢as
vyuzity k rozhovoru)
4. Jiné, nez slovni akustické projevy
e chyby v feci (pfefikavani se, nedokoncovani vét — bezchybny projev)
e spravnd vyslovnost (nedbald az pfehnané spravna vyslovnost)

e kuvalita feci (strohy az upovidany projev)
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Hluboky hlas je vSeobecné vniman jako uklidiiujici a vyvolava pocit jistoty. Vétsina lidi jej
automaticky pfifazuje muzskému pohlavi. Naopak vysoce polozeny hlas vyvolava neklid,
nepiijemné pocity a snadnéji pfitahuje pozornost. Spontanné je ocekavan u zen rizného veéku.

[40]

Vizaz - Kazdy manazer je tviircem a soucasti firemni kultury a pracovniho prostiedi ve firm¢.
Ocekava se, Zze bude vystupovat jako dobry reprezentant uUspésné financni spolecnosti.
Obleceni a vzhled symbolizuje manazerovu uroven a prestiz. Svym vystupovanim a vzhledem
ovliviiuje manazer nejen své zaméstnance, ale také své klienty a vetejnost. Proto musi kazdy
manazer dbat na pravidla etikety, jak v oblékani a upravé vlastniho vzhledu, tak ve
vystupovani. [36]
Nejvetsimi prohifesky pii upravé vzhledu a oblékani u muzi manazerd jsou: [49]
e neupravené vlasy — manazer by mél volit kratky sesttih, ktery bude snadno udrzovat
e VOusy — V oblasti obchodu jsou vousy nepfijatelné
e kratka kravata — kravata pro bézné noSeni by méla byt dlouha do poloviny opasku, je
dualezité dbat také na materidl a barvu. Pro bézny pracovni den se hodi svétlejsi matné
kravaty, na slavnostni udalosti nebo schiizku s obchodnim partnerem je povolena
tmavsi barva v lesklém provedeni
e kosile s kratkym rukdvem — na pracovni schiizku nevhodna, vizaZisté doporucuji kosili
S dlouhym rukdvem, bez ohledu na pocasi
e chybg¢jici sako — sako Ize odlozit az po souhlasu pfitomnych, ¢i vySe postavené osoby
e sandaly — na jednani a pracovni schiizky je nevhodné nosit otevienou obuv, pokud uz
sandaly muz obuje, nesmi zapomenout volit barvu ponoZek v barvé kalhot.
Doporuceni:
Muz na manazerské pozici by mél nosit oblek po cely tyden. Material a barvu obleku voli
manazer dle situace a druhii naplanovanych akci. Nesmi opomenout ke kazdému obleku
kravatu, ¢i motylek. KoSile musi ziistat po cely den Cistad a kvalitné vyhlizejici. Kalhoty by

mély byt podle typu doplnény opaskem. Vhodnym doplitkem jsou kvalitni hodiny.

Nejcastejsi prohfesky pii upraveé vzhledu a oblékani u zen:[46]
e extravagantni U¢es — nepfirozené barvy a meliry prozrazuji, Ze Zena navstévuje
nekvalitni kadefnici

e napadné ozdoby — volba Sperkll by méla byt stiidma a ladit s vybranym oble¢enim
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e holé paze, bficho a velky vystifih — Zena ve vysokém postaveni by neméla nosit
hluboké¢ vystiihy, odhalena ramena a pfili§ kratké sukné

e Dbez puncoch — nelze vyrazit do prace bez kvalitnich puncoch, bez ohledu na pocasi.
Vhodnou alternativou mohou byt kvalitni pun¢ochy ve spreji.

e Oteviené boty — ukazovat prsty na nohou je na byznys jednani nepfijatelné, Zzena by
m¢éla nosit do prace vzdy uzaviené lodicky

OBRAZEK C. 5 MANAZER OBRAZEK C. 4 MANAZERKA

-

ZDROJ: WWW.FINANCEMGR.COM ZDROJ: WWW.HUMANASSET.GR

Doporuceni:

Obleceni zen by mélo vyvolavat pocit seridznosti. VizaZisté doporucuji Zendm kostymky ¢i
sukné s halenkami zakryvajici ramena a lokty. Délka sukné by méla sahat nejvysSe nad kolena.
Samoziejmosti k suknim je noSeni télovych puncoch. Obleceni by se mélo kazdy den
obménovat a doplnit vhodnymi Sperky. Soucasti kazdé Zeny je kabelka vhodné doplnéna stylu
obleceni, pfipadné aktovka na spisy. Barva vlast by méla byt nendpadnd v ptirodnich barvach
s decentnim stfihem. Kazd4d manazerka by méla pouzivat lehky make-up a jemny parfém.

Dulezité je mit upravené ruce a nehty, bez extravagantnich barev. [46]

3.4.2. Formalni a neformalni komunikace
Formalni komunikace je obvykle planovana, byva realizovana jako nevefejné zaleZitost a ma

stanoveny specifické cile. Pfikladem mohou byt piijimaci pohovory s uchaze¢i o zaméstnani,
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hodnoceni pracovnikil, pfijeti u vysoce postavenych osob, poradenské sluzby, vyfizovani
stiznosti a reklamaci apod. [6]

Neformalni komunikace je nendro¢nd na piipravu a vSeobecné se vyskytuje mnohem castéji
nez formalni komunikace. Piikladem mohou byt telefonni rozhovory, rozhovory s kolegy na
stejné hierarchické trovni, nezdvazné povidani, pfilezitostni rozhovory, spoleCenska

konverzace apod. [6]

3.5. Prvky efektivni komunikace

., Za efektivni komunikaci je povazovana komunikace, pri niz za vzajemného respektovani
partnerii dochazi k ucelné vymeéné informaci mezi subjekty, které jsou schopny tyto informace
vécné a spravné kodovat a dekodovat a dokdazou si rovmnéz poskytovat (a akceptovat)
odpovidajici zpétnou vazbu. Ma-li byt komunikace dostatecné efektivni, méla by umoznovat
také vzdajemné ovliviiovani. Cilem mezilidské komunikace zpravidla neni jen vyména
informaci sama o sobé, ale vyména informaci s cilem ovlivnit dalsi jedndni a cinnost

partnera. “ [2]

Dle odbornikli a autorti publikaci, kteti se zabyvaji komunikaci, patfi do efektivni

komunikace nasledujici slozky:

3.5.1. Asertivita

Pojem asertivita pochdzi z lat. ,,assere” = tvrdit, stdit na svém. Asertivni jednani je jednou
z dilezitych forem komunikace, ktera zvysSuje sebedtvéru a predpoklady pro rozvoj vlastni
kariéry manaZera. Technika pochazi s USA, kde byla pouzivana pro zvySovani sebevédomi a
nepocitovani provinilosti pfi sdéleni negativniho vyjadieni. Je dileZité spravné pochopit jeji
vyznam, jelikoz Spatné pochopeni a naslednd chybna interpretace asertivniho jedndni muze
pfinést problémy mezi komunikujicimi partnery. Smyslem asertivniho jednani je budovani a
udrzovani zdravého sebevédomi. Pti spravném pouziti asertivnich technik se vytvaii pocit
divéry a udrzuje se oteviena a upfimna komunikace. Spravné pouZzivani umoziiuje omezeni
rizik neuspéchu a snizeni nejistoty, ziskani osobitého image a piedstavy o moznych
perspektivach. [41]

Manazer miZe uplatnit asertivitu napiiklad pfi zvladani konfliktd, naro¢nych jednani, vedeni
a motivovani druhych lidi, spolupraci s kolegy, poskytovani a pfijimani zpétné vazby,

vystupovani na poradach ¢i pti moderaci tymovych diskusi. Pomoci asertivity lze vyjadrtit své
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zajmy, potieby, pocity, postoje a ndzory se souasnym zachovanim sebeucty i v pfipad¢, Ze
fecnik citi, ze ztraci nad situaci kontrolu a objevuji se u n¢j pocity uzkosti a nezvladani. Musi
byt dodrzeny ale zasady respektu K pravim druhych, odpovédnosti za jednani a piimém
sdéleni o¢ekavani v¢etné piijeti rizika, Ze bude odmitnuto.[41]
Asertivitu v praci je dobré vyuzivat s pe¢livym uvazenim a s védomim jeji neefektivity pii
nevhodném ¢i nadmérném pouziti.
Podle Adrewa Saltera jsou zakladni zasady asertivniho jednani tyto:[41]

1. Kazdy méa pravo posuzovat své vlastni jednani, myslenky i emoce a byt za né i za
jejich disledky sam zodpovédny.
Pravo nenabizet zadné omluvy ani vysvétleni ospravedliujici naSe chovani
Pravo délat chyby a byt za n¢ zodpovédny
Pravo délat nelogické rozhodnuti
Pravo ménit svlij nazor
Pravo posoudit, zda a nakolik jsme odpovédni za feSeni problému druhych lidi.
Pravo byt nezavisly na dobr¢ vili ostatnich.

Pravo fici: ,,Ja nevim.*

© ©® N o g B~ WD

Pravo fici: ,,Ja ti nerozumim.*
10. Pravo fici: ,,Je mi to jedno.*
Tréninkem asertivity posili manazer své sebevédomi, vybuduje si respekt kolegii, ziské vice

Casu tim, Ze se nebude zabyvat vécmi, které ho zdrzuji od prace.

Stejné diilezité, jako asertivita je 1 schopnost aktivniho naslouchani.

3.5.2. Aktivni naslouchani
Technika tzce spojena s verbdlni komunikaci, protoze uspé€$né mluveni neni mozné bez

aktivniho naslouchdani. Je to ¢innost, kterd ndm poskytuje neocenitelné informace o verbalnim
sdéleni partnera, ale zaroven bez aktivniho naslouchdni bychom nebyli schopni rozpoznat
jeho pocity, pfani a postoje. K ziskavani informaci se pouziva otevienych, uzavienych,
alternativnich, kontrolnich, sugestivnich, fecnickych a motiva¢nich otadzek. Technika jejich
kladeni si vyzaduje cvik a zkuSenost. Aktivni naslouchani Ize shrnout do n€kolika bodt:
1. UdrZovat o¢ni kontakt a snazit se dodrzet stejnou rovinu oc¢i s partnerem, dodrzovat
otevienou pozici téla, vyuzivat parafrazovéani, kladeni otevienych a kontrolnich

otazek, vyuzivat obsahu sdéleni a technik asertivity.
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2. Snazit se nevytvaret bariéry pii komunikaci gesty, mimikou, postojem, skakanim do
feci, dokonCovanim vét a vyslovovanim myslenek, neodchazet, netelefonovat a nijak
se nerozptylovat.

3. Soustredit se na formu a obsah rozhovoru, soulad verbalniho a neverbalniho sdéleni.

[42], [43]

3.6. Poruchy v komunikaci

Komunikaci rozumime vSechny cesty, kterymi ddvame druhému najevo svoje pocity, prani,
pozadavky nebo prosby. Komunikace mé byt oteviend, jasna, piehlednd a vstficna. Mizeme
rozliSit zakladni chyby pti komunikaci: [44]

1. Agresivita

2. Pasivita

3. Manipulace

3.6.1. Agresivita

V agresivité se jedna o dominanci vlastni osoby a potlaceni cizich prav. Jde o zékladni
poruSeni osobnich hranic. Agresivni chovani a agresivni komunikace spociva ve vyjadieni
pocitl zplisobem, ktery je spolecensky nepiijatelny, vyvolava strach, odmitani nebo ovladani
druhého. Pfi agresivnim jednani méa agresor pocit, Ze musi neustile néco dokazovat a
vynucovat si svoji pravdu. V takovém jednani agresor nebere ohled na pocity druhé strany a
prosazuje pouze vlastni nazor. Uinnym obrannym postojem viiéi agresorovi je zagit jednat

asertivng. [44]

3.6.2. Pasivita

Pasivni chovédni se vyznacCuje bezbrannym chovéanim, nevyjadfovanim vlastnich pociti,
myslenek a potieb. Pasivni chovani znamend nechat si vnucovat myslenky druhych lidi a
zarovenn jim dovolit, aby dutlezitost jejich potieb pirevysila potieby vlastni. Pasivné se
chovajici Clovek se nedokaze postavit za vlastni ndzor a Casto nasleduje nazor druhych.
Pasivnim chovanim se manazer vystavuje nebezpeci, Ze jeho vlastni nazory a pocity budou
ignorovany a ze bude touto pasivitou zneuzivan napi. tim, Ze na n&j budou ostatni pfenadset
aktivity, které nema rad a na kterych se nechce podilet. Pasivni chovani manazera mtize vést
az depresim ze Spatnych mezilidskych vztahi na pracovisti, pocitu nezvladnuti fizeni

vlastniho Zivota a manipulativnimu chovani.[45]
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3.6.3. Manipulativni chovani

OBRAZEK C. 6 MANIPULACE

Manipulativni chovéani je vétSinou nepiimé,
sleduje skryty, vétsSinou egoisticky cil. Snazi se
dostavat druhého do takového vnitiniho
rozpolozeni, ve kterém manipulaci podlehne.
Jak pasivni, tak agresivni jedinci casto

manipuluji, napf. pla¢em, kiikem, vycitkami,

ptredstiranim bezmocnosti, lichotkami atd. Jde
jim o vitézstvi, ne o spolupridci. Mnohé ZDROJ: WWW.FINANCE.IDNES.CZ 1
manipulativni techniky funguji nenépadné a poskytuji uzivateli tajnou radost nad Spatnym
jednanim jeho obéti. Jiné jsou az zardzejicim zplsobem zlé a svoji povahou se dotykaji
hranice toho, co je dovoleno z hlediska trestniho prava.

Gloria Beck [46] uvadi 30 manipulativnich technik od mirnych, az po techniky velmi
nemoralni povahy.

V této praci kratce charakterizuji alesponn nékolik manipulativnich technik zjiz zminéné

publikace.

Technika disonance [46]

e Cil: nékoho znejistit nebo nékoho ukolébat v jistoté, uvést nékoho do vnitinich rozport
nebo tyto rozpory zmirnit

e Technika: Disonance znamena vnitini nesoulad. Napt. pokud se rozhodnete pro jednu ze
dvou nabizenych pracovnich nabidek a poté zjistite, Ze ta druhd by pro vés byla
vyhodné;jsi, citite se disonantné.

e Postup:

1. Vybér spravné osoby — Pro tuto techniku je vhodné osoba, kterd se snazi délat vzdy
vSechno spravné a kazdému po vili. Pokud dostanete dotyCnou osobu do
disonantniho stavu, dostane se postupné do psychicky labilniho stavu. Kvili
neustalym sebevycitkdm se stanou roztrzitymi a podéavaji horsi vykony

2. Vytvoreni disonance — Disonance Ize dosdhnout pomoci malych poznamek, zcela
mimochodem. Napf.

,UZ jsi slySel, Ze kolegyné Novakova dostala to misto, na které ses hlasil?*
»Slysela jsi, Ze mame mit prezentaci v PowerPointu? Ale ty folie, které jsi vytvofila,

budou ur¢ité taky OK.*
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,» L'y sis to v§echno opsal? To sis s tim dal ale praci. Mél jsi fict pani Millerové, ta ma
vzdy v pocitaci kopie.*

3. Existujici disonance, se zIlym aumyslem ji oslabit — navenek pusobi technika kladné,
ve skutec¢nosti vSak skodi. Napf.
,», 10 bych si snad pfece jen neméla kupovat* (existujici disonance)
,Pro¢, myslim, ze je to super, moc ti to slusi.“ (zdanlivé minéno dobte, ve
skutec¢nosti jde o lez s cilem nerozvadét dale uz tuto diskuzi)
,M¢la bych pfestat koufit. (existujici disonance)
,»Ano, snad kdybys neméla tolik stresu. Myslim, Ze to stejné musi nejdiive udélat
,cvak® v hlavé, nez s tim ¢lovek prestane. (zdanlivé dobie minéna rada, kterd ovsem
skryvé cil, Ze tato osoba by m¢la koufit dal, 1 kdyz si tim bude Skodit)

4. Kontrola u¢innosti — Byt podly je ucebni proces, ktery je iniciovan poznatkem, Ze

vvvvvv

metody, zstane obéti.

Technika zkazy [46]

e Cil: posilit vlastni pozici ve skupiné, odvratit né¢i pozornost, nékomu uskodit, nékoho
oklamat, dostat nékoho pod tlak

e Technika: pouziti stylovych elementi ,,zakazané* rétoriky
e Postup:

1. Vybér cilové osoby — zde ptichazi v uvahu kazdy

2. Ovladnuti rétorickych podlosti — Pouziti elementl, které maji skryvat zly tmysl

stojici v pozadi. Osoby maji byt nendpadné podvedeny nebo uvedeny pod tlak.

Polarizace dimenzi — pokud chce dosdhnout né¢eho pracovnik dosdhnout po svém kolegovi,
musi mu dat divod, pro¢ by to mél udélat.
Ptiklad: V okruhu kolegt se zavedlo pravidlo, Ze kazdy patek navstévuji damsky striptyzovy
klub, pfitom se pracovnik Miller vzdy vyhybal bliz§imu kontaktu divek. Ostatnim kolegim se
to nehodi, jelikoz je ma timto Miller vSechny Vv hrsti. Aby nebyli kolegové Millerem
vydiratelni, musi Millera pfesvédcit, aby se s divkami také sblizoval. Lze toho dosahnout
napt. vétami: ,,Jestli si myslis, Ze jsi néco lepsiho, klidné se divej, jak daleko s tim dojdes,
kdyz se postavis proti nam. “ Dalsi mozZnosti je vymezeni kolegy ze spolecenstvi: ,,Miller jen

kazi zabavu.* ,,Miller s nami stejné nepijde.*
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Vytvoreni strachu a piedstaveni sebe, jako FeSitele problému.

Piiklad: Cilem je prodat sebe sama, jako poradce s produktem.

Postup: Nejprve ptednasejici vytvoii strach. Této casti vénuje 85 % cCasu. Piednasejici
kombinuje statistiky, Cisla, grafy, doklady v co nejneosobnéjsi formé, aby vzbudil pocit
nebezpedi. Dalsi fazi je naznaceni uvolnéni napéti, kterému vénuje prednasejici 5 % casu.
Tteti fazi je nabidka feSeni, kterd zabere dalSich 5 %, ve které se zmini pouze nazev produktu,
ktery fesi zminénou situaci. V poslednich 5 % casu podpoii kratce vlastni navrh feSeni, bez

toho, aniz by se prednasejici klientovi vnucoval.

»Jak jsem mily*

Gloria Beck radi, aby se lidé nestydéli vyuzivat manipulaénich metod a rozlou¢ili se
s moralistickym pojetim, ze s laskavosti nejdal dojdeS. Piedstirana laskavost tak funguje,
prava nikoli.

Piiklad: Pani Milerova pracuje na ukolu, ktery je pro firmu velmi dulezity. Jedna se o
vytvofeni marketingového planu. Tento tkol je velmi snadny, protoze vyrobek je jiz
zavedeny. Jeji kolega ji chce tento ukol piebrat a sklidit tak uspéch. Navrhne pani Milerové,
ze jelikoZ ma spoustu prace na ostatnich tkolech, rad by ji s timto ukolem pomohl. Pokud
kolegovo poc¢inani pani Milerova prohlédne, pokusi se ji alesponi podstréit nepravdiva data,

ktera vyuZzije do své prace.

Zavér

PouZzivani manipulativniho chovéni s sebou pfinasi vyhody 1 nevyhody. ManaZer nevzdélany
v oblasti manipulace je lehce ovlivnitelny kazdym, kdo manipulativni techniky ovlada. Pro
praci manaZera je dilezité, aby byl schopny rozpoznat jednotlivé techniky manipulativniho
chovani a véd¢l, jak se témito technikami nenechat ovladnout. Dal§im pfinosem plynoucim ze
znalosti technik manipulativniho chovani je pro manazera moznost téchto technik vhodné
vyuzivat. Pro n¢které manaZery mlze byt vyuzivani manipulace moralné nepfiijatelné, ale

kazdy by se témto technikdm mél umét branit.

3.7. Shrnuti komunikace, jako jedné z mékkych dovednosti

vvvvvv

Umét spravné komunikovat patii ke stdle vice zZadanym schopnostem manazerQ, protoze
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predstavuje kli¢ kazdého tspésného jednani. Bez dobrych vyjadfovacich vlastnosti je uspéch

v komunikace a jednani s lidmi velmi nepravdépodobny.

OBRAZEK (.7 LOGO OVB

PRAKTICKA CAST

4. Predstaveni spoleénosti OVB Allfinanz,

T
4.1. Zakladni udaje O V B

ZDROJ: WWW.OVB.CZ
Spole¢nost OVB Allfinanz, a. s. piisobi na trhu vice nez 40 let, jako pojiStovaci agent a
investi¢ni zprostfedkovatel. Byla zaloZena vroce 1970 v Koliné nad Rynem a do CR
vstoupila v roce 1993. Od 1.1.2005 vystupuje pod pravni formou akciové spole¢nosti a jejim
hlavnim akcionafem je OVB Holding, AG.
Jeji obchodni ¢innosti je zprostiedkovani stavebniho spoteni, pojisténi, kapitalovych vklada a
hypotec¢nich uvéra.
V soucasné dobé¢ Cini jeji kapital 16.5 mil K¢&. V Cele predstavenstva spole¢nosti stoji Roman
Danes a jejim ¢lenem je Mario Freis.
Dozor¢i radu tvoifi Michael Rentmeister, Mgr. Blanka Dolezalova, JUDr. Bronislava
Wlasakova a prokuru zajist'uje Ing. Michaela Maurova.
Spole¢nost zaméstnava 70 zaméstnanci a Spolupracuje s cca 5000 externimi

spolupracovniky. Celkovy pocet klienti je v soucasnosti ¢ini cca 1 100 000. [47]

4.2. Hodnoty spoleénosti

OVB Allfinanz, a. s. dodrzuje sedm zakladnich hodnot: [47]
Nezavislost — vybér z témet 2 000 produkti od nejvetsich finanénich instituci.
1. Etika — poradenstvi poskytuji odpovédné a korektné, uroven poradenstvi je podminéna
charakterem a kvalitou finan¢nich poradct.
2. Odbornost — investovani do kvalitnich vzdélavacich programu a $koleni.
3. Otevienost — naslouchani a respektovani pfani klienta.

4. Duvéra — budovani dlouhodobych vztahti, zajisténi servisu klientiim.
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5. Komplexnost — zohlednéni veskerych potieb klientd.

6. Odpovédnost — role v charitativnich a vzdélavacich programech

5. Sedm zakladnich hodnot, které musi dodrzovat
manazer ve spoleénosti OVB Allfinanz, a. s.

Proto, aby se spole¢nost mohla rozristat a soucasné neztracet na kvalité, nastavila spole¢nost
OVB Allfinanz, a.s., model sedmi zakladnich hodnot, které spoleéné pokryvaji prakticky
vSechny aspekty a aktivity souvisejici s udrzitelnosti ristu a zlepSenim situace v oblasti
finanéniho poradenstvi v Ceské republice. Jsou to hodnoty, které vyznava nejen v ramci své
vlastni ¢innosti, které jsou ale také rozhodujicim faktorem pii vybéru svych spolupracovniki,
partnert a dodavatel. K tomu, aby byli pracovnici schopni tyto hodnoty dodrzovat, méli by

nejprve zvladnout meékké dovednosti, které jsou pro dodrZzovani hodnot nezbytné.

5.1. Hodnoty spolec¢nosti OVB Allfinanz, a. s.

Dodrzovani hodnot spole¢nosti OVB Allfinanz, a. s., které jsou nezbytné pro vykon prace
manazera V této spole€nosti je ovlivilovano zvladanim meékkych dovednosti. K jednotlivym
hodnotam spolec¢nosti se vyjadfili zemsti feditelé spole¢nosti OVB Allfinanz, a. s. a uvedli, co

pro n¢€ hodnoty spolecnosti predstavuji.

5.1.1. Nezavislost
Pravé produktova nezavislost finan¢nich poradct je téméf kliCovym clankem hodnotového

fetézce celé spolecnosti a jejiho fungovani. Spole¢nost ma k dispozici pies 2 000 produkti,
které muize nabizet svym klientim. Velky pocet nabizenych produkti vyviji tlak na
produktové partnery, aby sluzby nabizené spole¢nosti byly financné vyhodné a zajimavé. Je

to jedna z nejdulezitéjsich konkurenénich vyhod spole¢nosti. [47]

Regionalni feditel Antonin Rajgl vystihuje nezavislost spolecnosti takto:

»~Mohu byt ve své praci vzdy na strané klienta
Zemska teditelka Dana Bendckova zduraziuje:

., My nejSme zavisli na konkrétni financni instituci, nemusime ji uprednostiiovat a to je velka

vyhra pro klienty.
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Nezavislost finan¢nich poradct vyzaduje kreativitu, tymovou spolupraci, komunikaéni
schopnosti, kou¢ovani a sebereflexi.

2 000 produktd, které ma spolecnost k dispozici vyzaduje kreativni jednani kazdého
pracovnika. Kazdy finan¢ni poradce by mél byt schopen co nejlépe nakombinovat jednotlivé
produkty tak, aby se vzajemné dopliiovaly a pln¢ uspokojily klientovy potieby. K tomu, aby
byl finan¢ni poradce tyto produkty spravné vybrat a soucasné¢ vyjednat lepsi podminky pro
klienta od financ¢nich partnerti, musi byt schopen komunikovat s kontaktnimi osobami téchto
partnerit a dokazat je piivést k ndzoru, pro¢ by pro né¢ mélo byt vyhodné poskytnout
vyhodnéjsi podminky pro klienta. Finan¢ni poradce zde mé vyjednéavaci pozici u finan¢nich
partnerd a doporucuji mu vyuzit manipulativniho chovani, které povede k vyjednani vyhod
pro klienta a tim uspokojeni jeho pozadavku. Po kazdém vypracovaném projektu, by mél
finan¢ni poradce provést sebereflexi. Zda je s touto variantou pln¢ spokojen, zda zhodnotil
vSechny moznosti, které by pro klienta mohly byt pfinosné a zda podstoupil v§echna opatfeni

potiebna pro vybér daného projektu.

5.1.2. Etika

Spole¢nost OVB Allfinanz, a. s. vnima pojem etika jako zédkladni hodnotu ¢lovéka, ktery chee
v OVB Allfinanz, a. s. pracovat a tuto hodnotu ptinasi do své prace finan¢niho poradce. Etika

je nezbytnou soucasti skoleni a celozivotniho vzdélavani. [47]

Zastupce spole¢nosti Petr Mucha k etice dodava:

,, Etika je uzce spojena s charakterem cloveka, ten kdo ho nemd, by v této branzi vitbec nemel

délat*

Zemsky feditel Pavel Slezék se k etice vyjadiuje takto:
., Etika je velmi duleZity institut v podnikani na financnim trhu, chceme-li se stat financnim
poradcem, rodinnym financnim poradcem, musim ctit etiku, tak aby mi klient véril, abych

I3

S nim mohl po celou dobu jednat jako rodinny financni poradce.
Chapani etiky Dany Benackové je patrné z jejiho vyroku:

., Nejlepsim prikladem etického chovani jsou spokojeni a verni klienti, kteri vam nosi jméno a

doporucent. “
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Z vypovedi zastupcti spoléenosti vyplyva, ze pro hodnotu etika je zasadni vybudovani davéry
u klienta. Bez této schopnosti, neni dlouhodobé mozné pracovat jako financéni poradce u
spolecnosti OVB Allfinanz, a. s. Pro dodrzovani této hodnoty hraje dilezitou roli motivovani.
Manazefti spolecnosti by méli ucit své podiizené byt motivovani ze spokojenych klientl a

zZ pocitu dobfe odvedené prace.

5.1.3. Odbornost

OVB Allfinanz, a. s. se soustfedi na odbornost svych poradct kontinualné. Pocatek je jiz pfi
vybéru. Kazdy uchaze¢ by mél mit minimalné stiedoSkolské vzdélani zakoncené maturitni
zkouskou, nejlépe s ekonomickym zamétenim. Nasleduji Skoleni, diky kterym mize finanéni
poradce nejen ziskdvat aktudlni znalosti trhu, ale také se kontinualné zlepSovat
v dovednostech, které k této praci neodmyslitelné patii. Kromé toho ale spolecnost OVB
prostfednictvim svého Analytického centra a Analytického webu déva vSem svym poradcim
pfidanou hodnotu, kdyz jim poskytuje aktudlni informace o trhu, analyzy, progndzy a
doporuceni. Tento jedinecny systém dopliuje systém vzdélavani spolupracovniki OVB,

slouzi jim jako jakasi pomucka, kterou mohou voln¢ vyuzivat. [47]

4

Pozadavky odbornych znalosti s sebou pfinasi i urcitou miru stresového zatiZzeni. Aby byl
poradce schopen vykonavat Cinnost, je nezbytné se naucit jednotlivé produkty a dobie se
orientovat na finan¢nim trhu. Pro uchazece je veden Zikladni kurz, jehoz absolvovani je

nezbytnou podminkou pro vykonavani ¢innosti finanéniho poradce.

5.1.4. Otevrenost
Myslena je pfedevSim otevienost ve smyslu respektovani prani klienta. Tento vztah musi byt

zaloZen na otevienosti, otevieném sdileni pfedstav, mySlenek a pfani. Vzajemnou diskuzi pak

spole¢né naleznou optimalni feseni. [47]

Zemska feditelka Dita Slezdkova se vyjadiuje k otevienosti ndsledovné:

,, Otevirenost pro mé znamend jednat s klientem narovinu, uprimné a férove. “

Zemsky feditel Pavel Hordk dodava:

,, Otevirenost vuci klientiim, pro mé znamenda vytvorit si s klientem osobni a pratelsky vztah “
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Otevienost ve smyslu upfimného jednani s klientem muize finanénim poradciim zpasobovat
stres ve smyslu nevyzpytatelného jednani klienta. Dal$i stresovou situaci mize byt schiizka
s klientem a zaroven zastupcem konkurencni spolecnosti. Je dulezité, aby manazer své
finan¢ni poradce na takové situace dobie pfipravil. Pro tuto hodnotu jsou zasadni
komunika¢ni dovednosti. Finan¢ni poradce se se svymi odbornymi znalostmi neprosadi,
pokud je nebude umét spravné vysvétlit klientovi. Dulezitou slozkou komunikac¢nich
dovednosti pfi jednani s konkurenci je asertivni chovani. Manazefi by méli dbat na odbornou

prapravu v asertivni komunikaci a jejiho neustalého zdokonalovani.

5.1.5. DlUvéra

Finan¢ni poradce nemtize dat klientovi dobrou radu bez dikladné znalosti jeho situace. OVB
Allfinanz, a. s. dba na davéru poradenstvi. Ta musi byt vzajemna a jedna se nejen o divéru v
dobré poradenstvi, ale i o divéru klienta vii¢i poradci a jeho diskrétnosti a naopak poradce
vici klientové otevienosti. Diky divéryhodnosti firmy véii poradcim OVB Allfinanz, a. s.

velké mnozstvi partnerskych spoleénosti, poskytujicich finan¢ni produkty. [47]

Zemsky feditel Pavel Horak tika:
., Ditvera je podle mého ndzoru absolutné klicova, velmi tézko diuvéru u lidi ziskavate, ale
velmi snadno se ztrati. Ja jsem se vidycky snazil, aby se na mé mohli moji klienty a

3

spolupracovnici maximalné spolehnout a ditvérovat mi.

Zemsky feditel Miroslav Safr se k diivéte vyjadiuje takto:
vedoucimu i firmé OVB. Z mého pohledu je to jednoduché, staci nikdy nelhat a vidycky plnit

sve sliby.

Diivéra, jako patad hodnota spole¢nosti OVB Allfinanz, a. s. je soucasné i jednou z potiebnych
mékkych dovednosti manaZeri a finan¢nich poradcii. K tomu, aby mohla vzniknout diivéra, je
zapotiebi ovladat 1 emoc¢ni inteligenci. Poradci i manazefi by méli byt schopni se vcitit do
potieb svych spolupracovniki a svych klientd a umét jim ndlezité¢ poradit. Po zvladnuti této
faze vciténi jsou jiz oteviené dvere k divere. Ditvéra je ovlivnéna nejen emocni inteligenci
finan¢niho poradce a manazera, ale také neverbalni komunikaci a uménim fizeni €asu téchto
osob. Pokud pfijde finan¢ni poradce nebo manaZzer na schizku neupraven a bez

odpovidajiciho vystupovani bude v klientovi vyvolan pocit nediivéry. Dal§im varovanim pro
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klienta miize byt pozdni piichod finan¢niho poradce na schiizku. Pozdni pfichod muze
v klientovi ¢i spolupracovnikovi vyvolat pocit neucty k vlastni osob¢ a ziskani divéry bude

pro finan¢niho poradce mnohem tézsi.

5.1.6. Komplexnost
Komplexnost prace je doslova nezbytnosti pro vykonavani ¢innosti finan¢niho poradce. OVB

Allfinanz, a. s. musi mit komplexni nabidku, aby klientim mohla nabidnout nejen radu ,,na
miru®, ale také radu a tedy finan¢ni produkty uspokojujici vSechny klientovy potieby.
Komplexnost spo¢ivd v poskytnuti poradenstvi odpovidajici na vSechny potieby klienta a
zaroven zajiSténi jeho budouciho servisu, v zdvislosti na zménach klientovych potieb.
Komplexnost v§ak znamena také vyssi naroky na vzdélani financnich poradct. Tato hodnota
se ale skryva i v dalsich aspektech prace. Naptiklad pii ndboru novych spolupracovniki, pfi

jejich skoleni. [47]

Zemska teditelka Dita Slezakova se k hodnoté komplexnost vyjadiuje takto:
,,S klientem neresime pouze jeden financni segment, ale divame se na jeho Zivotni a financni

situaci komplexné. To znamend, Ze zohlednujeme spoustu faktorii a reSime jeho situaci

Z kratkodobého, strednédobého, ale i dlouhodobého hlediska.

Zemsky tfeditel Martin Zoubek ptipojuje sviij pohled:
»Komplexnost financni sluzeb znamena, zZe nabizime celou Skalu financnich produktii, a to od

béznych ucti, pres stavebni sporeni, penzijni pripojisténi az k hypotékam a investovani.

Aby mohl finan¢ni poradce navrhnout komplexni feSeni, potifebuje ke své praci kreativitu,
komunikaci, tymovou spoluprdci a kouCovéani. Bez kreativity nebude poradce schopen
vytvofit finan¢ni plan, ktery bude plné odpovidat sou¢asnym, sttednédobym i dlouhodobym
pozadavkim klienta. K vytvofeni pldnu muize pozadat o pomoc a nezavisly pohled své
kolegy, ktefi mu mohou poradit svymi zkuSenostmi ¢i mu pouze ptivodit ndpad. Sviij plan Ize
ptredlozit i svému nadiizenému, ktery jej zhodnoti a ptida své doporu€eni k tpravam. Finanéni
poradce je tak zaroven koucovan od svych spolupracovnikll. Zaroven by mél umét sdm vést

klienta tak, aby mu sd¢lil jeho pfani a pozadavky, na zakladé kterych pozdéji plan vytvofi.
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5.1.7. Spolec¢enska odpovédnost
Spolecenska zodpovédnost je kontinualnim zédvazkem zasazovat se o zlepSeni kvality zivota

komunity, ve které spolecnost plisobi. OVB Allfinanz, a. S. svoji ¢innosti pfispiva ke zvySeni

finanni gramotnosti potencialnich klienti a pro tyto klienty porddd kurzy a seminare

zameiené na finan¢ni gramotnost. Clenové spolecnosti se angazuji v charitativnim projektu

Dobry skutek, kterd pomaha konkrétnim lidem a konkrétnim projektim. OVB Allfinanz, a. s.

se zabyva projekty, které zhodnocuji rating bank v Ceské republice, hodnoceni bank pro

osoby se zdravotnim postizenim, apod. [47]

OBRAZEK C. 8
OVB VSTRICNA BANKA

e 3
ovB

VETRICNA BANKA

ZDROJ: WWW.0OVB.CZ

OBRAZEK C. 9
OVB NEJVSTRICNEJSI
BANKA

ZDROJ: WWW.OVB.CZ

OVB Vstricna banka

Spole¢nost OVB Allfinanz, a. s. je generdlnim partnerem
ambiciozniho projektu OVB Vstiicna banka, ktery ptfedstavuje
prvni tuzemsky, nezavisly a objektivni rating bank v Ceské
republice. Projekt ratingu bank se zdsadnim zpiisobem 1isi od vSech
dosavadnich projekta vztahujicich se k bankam.

Pravidelné ctvrtletni ratingy a hodnoceni bank OVB Vstficna
banka maji za ukol poskytovat kvalitni a objektivni informace o
tuzemskych bankach, jejich kondici, stavu, image a kvalité jejich
sluzeb s vyhledem vyvoje do budoucna. Klienti bank, potencidlni
klienti bank, odbornd vetejnost, ale i banky samotné ziskaji
pravidelné informace o stavu, v jakém se kazdé ctvrtleti banky

nachazi. [47]

OVB Nejvstiicnéjsi banka - Handicap Friendly

OVB Negjvstticnéjsi banka rozSifuje od konce roku 2012 své
hodnoceni bank pro osoby se zdravotnim postizenim. OZP tak

ziskaji unikatni moZznost ohodnotit tuzemské banky z pohledu

potieb, problémil a pohledu této skupiny osob. OVB Allfinanz, a. s.
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OBRAZEK C. 10
ZLATA KORUNA

]\ A 7,1‘

B0

ToRuY

ZDROJ: WWW.OVB.CZ

OBRAZEK C. 11
MOJE FAMILIE

@MojeFamilie

ZDROJ: WWW.OVB.CZ

se snazi hendikepovanym spoluobcantim jiz dlouhou dobu nabizet
individudlni pfistup, a timto pocinem chce zaméfit pozornost

dal8ich spole¢nosti, pfedevsim bank, timto smérem. [47]

Zlata koruna

OVB a Zlaté koruna tvofi silné a dlouhodobé spojeni. Zlata koruna
se stala uznavanym indikatorem kvality a svym tlakem na kvalitni
finan¢ni produkty miize redlné ovlivnit trh s nabidkami. Pomaha

béznému spotiebiteli 1épe se orientovat v produktech, které trh

nabizi. NaSe partnerstvi symbolizuje spojeni financniho
poradenstvi s nejlepSimi finanénimi produkty na ¢eském trhu. K
vefejnosti se obraceji i mezinarodni finan¢ni féra Zlaté koruny,

ktera se stala diskusni platformou $pi¢kovych ekonomu. [47]

Moje Familie

Tento unikatni vzdélavaci projekt spolecnosti OVB Allfinanz, a. s.
ma za cil zvysit finanéni gramotnost zakl zékladnich Skol. Jedna se
0 porozuméni otazkam ze svéta financi, pochopeni principu toku
penéz, fizeni rodinného rozpoctu a v neposledni fadé¢ uvédomeni si

hodnoty financi. [47]

5.2. Zhodnoceni viivu mékkych dovednosti na hodnoty spole¢nosti

Vsechny Cinnosti a jednani manazeru a finan¢nich poradcii spole¢nosti OVB Allfinanz, a. s.,

by mély korespondovat se zakladnimi hodnotami spole¢nosti. K tomu, aby byli manazefi a

finan¢ni poradci schopni dodrzovat hodnoty spolecnosti by méli zvladnout vSechny mékké

dovednosti, které jsou pro hodnoty spolecnosti nezbytné. Jednotlivé mekké dovednosti se

vzajemné propojuji a nezvladnuti jedné znich, mize vést k nekvalitni praci financnich

poradci a manazerd. Rozvijeni mékkych dovednosti by mélo byt soucasti celozivotniho

vzdélavani kazdého €lena spolecnosti. Z prace vyplyva, ze spolenost by méla mit vytvofeny

plan pro systematické vzdélavani manazerti i v oblasti mekkych dovednosti, které jsou

39



nezbytné pro vykon funkce manazera ve spolecnosti OVB Allfinanz, a. s. Kazdy manazer
V této spolecnosti musi zvladat kreativni mysleni, které je potfebné, jak pro vytvoieni
finan¢nich plant pro klienty, tak pro praci se svymi finanénimi poradci a disponovat
vybornymi komunika¢nimi a vyjednévacimi schopnostmi z divodu ziskdvani vyhodnych
nabidek od financ¢nich partnert. Proto, aby manazer plnil hodnotu etiky je nezbytné jednat
s respektem vuci klientim 1 ke svym spolupracovniklim a férovym jednanim si ziskat jejich
divéru. Manazer musi splinovat hodnotu otevienosti, ktera je doprovazena schopnosti emocni
inteligence. Pokud nebude manazer zvladdat schopnost emocni inteligence, nebude umét
spravné¢ odhadnout pozadavky a prani svych klienti a jeho prace bude nekvalitni. Proto, aby
manazer zvladl praci s klienty 1 praci se svymi spolupracovniky, mél by si umét vést Casové
harmonogramy a spravné si pldnovat cas. Zvladnutim vSech téchto technik bude spravné
dodrzovat vSechny hodnoty, které jsou potiebné pro praci manazera ve spolec¢nosti OVB

Allfinanz, a. s. a snizi tim riziko vzniku stresové zatéze.

6. Plan vzdélavani manazeru spolec¢nosti OVB Allfinanz,
a. s. mékkymi dovednostmi pro rok 2013

Navrh vzdélavaciho planu je sestaven tak, aby obsahoval vSechny mékké dovednosti, které
jsou pottebné pro praci manazera ve spole¢nosti OVB Allfinanz, a. s. Hloubé&ji je rozebrana
oblast komunikacnich dovednosti. Po absolvovani celého kurzu by mél byt manaZer
spolecnosti schopen pouzivat prvky efektivni komunikace, m¢l by umét asertivné jednat,
umét se branit manipulaci, rozeznat signaly neverbalni komunikace, mit plisobivou image, byt
schopen tymové spoluprdce, motivovat sam sebe a své okoli, zvladat stres, planovat si Cas,
Kreativné myslet, umét rozpoznat a ovladat vlastni emoce a emoce druhych, mit stanové cile a

vedét, jak téchto cilti dosahnout.

TABULKA C.1 VZDELAVACI PLAN MEKKYCH DOVEDNOSTI

Datum | Cas Rozsah Téma Spole¢nost Lektor Cena
hodin
3.6. 16:00 4 Efektivni komunikace | Skola komunikace Ing. Petra 700 K¢
1 Lachnittova
6.6. 16:00 3 Efektivni komunikace | Skola komunikace Ing. Petra 600 K¢
2 Lachnittova
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17.6. 16:00 Manipulace a jak se ji | Skola komunikace Ing. Petra 700 K¢
brénit 1 Lachnittova

20.6. 16:00 Manipulace a jak se ji | Skola komunikace Ing. Petra 600 K¢
branit 2 Lachnittova

10:00 Tymova spoluprace Agentura salvia Tym agentury | 4 450K¢
14.7.

16:00 - MBK Consulting, |  Jiti Halik | 3800Ks
S.r.0.

19.8. 16:00 1 Koucovani 1 Koucink centrum, Ing Iva 350 K¢
S.r.0. Smiskova

02.9. 16:00 1 Koucovani 2 Koucink centrum, Ing Iva 350 K¢
S.r.0. Smiskova

16.9. 16:00 1 Koucovani 3 Koucink centrum, PhDr. Jana 350 K¢
S.r.o. Lazarova
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30.9. 16:00 Koucovani 4 Koudink centrum, PhDr. Jana 350 K¢
S.r.o. Lazarova
07.10. | 17:30 Dale Carnegie Cours Dale Carnegie Lubomir 3750 K¢
Training Cervenak
14.10. 16:00 Koudovani 5 Kouéink centrum, Sir John 350 K¢
S.r.0. Whitmore
21.10. | 17:30 Dale Carnegie Cours Dale Carnegie Lubomir 3750 K¢
Training Cervetiak
29.10. | 16:00 Koucovani 6 Koucink centrum, Timothy 350 K¢
S.r.o. Gallwey
04.11. | 17:30 Dale Carnegie Cours Dale Carnegie Radka Vankova | 3 750 K¢
Training
11.11. | 16:00 Koucovani 7 Koucink centrum, Ing. Michal 350 K¢
S.r.o. Ondracéek
18.11. | 17:30 Dale Carnegie Cours Dale Carnegie Radka Vankova |3 750 K¢
Training
25.11. 16:00 Koucovani 8 Koucink centrum, |Ing. Jifi Kuncar, | 350 K¢
S.I.o. PCC
02.12. | 17:30 Dale Carnegie Cours Dale Carnegie Radka Vankova |3 750 K¢
Training
09.12. | 16:00 Koucovani 9 Koucink centrum, Dr. Marilyn 350 K¢
S.I.o. Atkinson
16.12. | 16:00 Koucovani 10 Kouc¢ink centrum, Dr. Valerio 350 K¢
S.r.o. Pascotto
17.12. | 17:30 Dale Carnegie Cours Dale Carnegie Radka Vankova |3 750 K¢
Training

ZDROJ: AUTORKA

6.1. Zhodnoceni navrzeného vzdélavaciho projektu

Vzdélavani manazert spolecnosti OVB Allfinanz, a. S. bude probihat od pocatku ¢ervna 2013

do konce roku 2013. Plan je sestaven z jednotlivych oblasti mékkych dovednosti a rozvrstven

do obdobi Sesti mésicii. Vzdelavaci plan je zadan specializovanym firmam, které maji

mnohaleté zkuSenosti v oboru vzdélavani mékkych dovednosti, vedeni seminait, kurzi,

workshoptll, apod. Ve vzdélavacim planu se nachédzi dva vicedenni kurzy, ve kterych maji

manazeti zajiSténé ubytovani a stravu od poskytujicich firem. Kurzy budou probihat

Vv prostorach pirednaskové mistnosti na adrese, Radobycicka 6, Plzen. Navrzeny vzdélavaci

plan by mél kompletné vzdélat manazery spole¢nosti napii¢ vSemi mékkymi dovednostmi.

Tyto ziskané dovednosti by manazefi méli byt schopni samostatné piedat svym financnim
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poradciim formou interniho vzdélavaciho systému, ktery si sestavi individudlné, dle vlastniho
uvazeni.
Celkovy Casovy ramec vzdélavaciho planu manazert = 130 hodin

Celkova cena na 1 osobu =62 621 K¢

Shrnuti

M¢ekké dovednosti hraji v povoldni manazera nezastupitelnou roli. Kvalitni manazer by mél
dokonale ovladat vSechny oblasti komunikace a mél by byt schopen je v praxi vyuzit. Mél by
umeét rozpoznat psychické rozpolozeni partnera, s kterym komunikuje a zvolit adekvatni
komunikac¢ni strategii. Po absolvovani vzdé¢lavaciho planu by mél byt schopen rozeznat
manipula¢ni techniky nebo je naopak umét spravné pouzit, presvédéivé komunikovat,
reagovat Vv nepfijemnych situacich, asertivné davat a pfijimat komplimenty, konstruktivné
kritizovat a komunikaci dosahovat vyssi zodpovédnosti u komunikaénich partnerti. Kazdy
manazer spolecnosti si diky vzdélavacimu planu vytvoii profesionalni image, jak z hlediska
vzhledu, tak z hlediska vystupovani a spravné neverbalni komunikace. ManaZer bude schopen
vést tym svych financ¢nich poradcli, spravné je motivovat a koucovat. Dozvi se, jakym
nejlep$im zplisobem si mize fidit a planovat sviij Cas a tim eliminovat riziko vzniku
stresovych situaci. ManaZeti si osvoji pouzivani metody kreativniho mysleni, ¢imz ziskaji
nové piistupy k feSeni problémi, origindlni ndpady a nevSedni mySlenky. ManaZefi budou
umét vyuzivat techniky a postupy pro zapamatovani jmen a faktdi, uplatiovat principy

posilujici mezilidské vztahy a zvysit flexibilitu.

43



Zaver
Cilem prace bylo zhodnotit vliv mékkych dovednosti manazerti spolecnosti OVB Allfinanz, a.
s. na dodrzovani hodnot, kterymi by se méli manaZzefi spolecnosti fidit. Stanoveny cil jsem

splnila.

V kapitole 1. obecné definuji pojem mékké a tvrdé dovednosti, kterymi by méli manazefi

disponovat.

V kapitole 2. se podrobnéji zabyvam pouze meékkymi dovednostmi, které jsou diilezité pro
praci manazera. V této kapitole charakterizuji vliv mékkych dovednosti na praci manazera
obecné, na zakladé odborné literatury a elektronickych zdroja. Z literatury jsem vybrala pouze
ty mékké dovednosti, které by méli ovladat manazefi spole¢nosti OVB Allfinanz, a. s. Jsou to
mékké dovednosti:

e Komunikace

e Tymova spoluprace

e Motivovani

e Zvladani stresu

e Rizeni stresu

e Rizeni asu

o Kreativita

e Koucovani

e Emocni inteligence

o Sebereflexe

e Diveéra a respekt

V kapitole 3. popisuji komunikaci, jako jednu z mé&kkych dovednosti manazera, véetné
¢lenéni na interni, externi a dalSiho ¢lenéni externi komunikace na verbalni, neverbalni a
formalni, neformalni. V této kapitole vymezuji prvky efektivni komunikace, jako je asertivni
jednani a aktivni naslouchani a poruchy v komunikaci, jako je agresivita, pasivita a
manipulativni chovani. Manipulativni chovani je doplnéno nékolika konkrétnimi ptiklady
vyuziti manipulativnich technik.

V kapitole 4. charakterizuji spole¢nost OVB Allfinanz, a. s.
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V kapitole 5. popisuji zdkladni hodnoty, které by méli manazefi spole¢nosti OVB Allfinanz,
a. s. pfi své praci dodrzovat a zhodnocuji vliv mékkych dovednosti na dodrzovani téchto
hodnot.

V kapitole 6. je vypracovan plan vzdé€lavani manazeri spole¢nosti OVB Allfinanz, a. s.
mékkymi dovednostmi pro rok 2013. Tento plan je koncipovan tak, aby vzdélal manazery
vsemi meékkymi dovednostmi, které jsou potfebné pro vykon jejich prace. Manazefi
spole¢nosti OVB Allfinanz, a. s. absolvovanim kurzt zvysi kvalitu své prace, jak z hlediska
vedeni svého tymu, tak z hlediska financniho poradenstvi. Budou kvalitné vést své tymy a
profesiondlné pracovat s klienty. ZvySenim kvality prace vzroste i pfidand hodnota manazera

a spolecnosti, ¢imz se posili jeji pozice na trhu.
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Abstrakt

SVOBODOVA, E. Meékké dovednosti — techniky komunikace.
Bakalaiska prace. Plzen: Fakulta ekonomicka ZCU v Plzni, 50 s., 2013

Klic¢ova slova: mé¢kké dovednosti, komunikace, tymova spoluprace, motivovani, zvladani

stresu, fizeni Casu, kreativita, koucovani, emoc¢ni inteligence, sebereflexe, diivéra, respekt

Predkladana bakalaiska prace se zabyva vlivem mékkych dovednosti na praci manazera.
Prvni ¢ast bakalaiské prace je teoretickym tivodem do dané problematiky. V této ¢asti jsou
popsany pojmy tykajici se dovednosti manazera a jsou zde vysvétleny vlivy mékkych
dovednosti a dopady jejich zanedbavani pii jeho praci. Poznatkd teoretické ¢asti je je dale
vyuZzito pro ¢ast praktickou. Prakticka Cast se zabyvd vymezenim zdkladnich hodnot prace
manazera ve spolecnosti OVB Allfinanz, a. s. a zkoumad, jak mékké dovednosti ovliviiuji
dodrzovani téchto hodnot. Vystupem je navrzeni vzdélavaciho programu mékkych dovednosti
pro manazery OVB Allfinanz, a. s., po jehoz absolvovani budou tito manazefi ovladat

vSechny mekké dovednosti, které jsou nezbytné pro vykonavani jejich prace.



Abstract

SVOBODOVA, E. Mékké dovednosti — techniky komunikace.
Bakalaiska prace. Pilsen: Faculty of Economics, University of West Bohemia in Pilsen, 50 p.,
2013

Key words: soft skills, communication, teamwork, motivation, stress management,

creativity, coaching, emotional inteligence, selfreflection, konfidence, respect

The present bachelor thesis deals with the influence of soft skills to manager job.The first part
of this thesis is a theoretical introduction to the issue.In this part are described concepts
relating to managerial skills and explains the influences of soft skills and the effects of neglect
in their work.Findings from theoretical part are used for practical part.The practical part deals
with defining basic values of manager job at OVB Allfinanz, a.s. and explores how soft skills
affect compliance with these values.The output is the creating soft skills training program for
managers of OVB Allfinanz, a.s., after the graduating managers will be able to use all soft

skills, which are necessary for performing of their job.






