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UvoD

Dlouhodoby Uspéch organizace je podminén spravnym propojenim strategie

rozvoje lidskych zdroju a jejich potencidlu se strategii rozvoje celé organizace.

Zaméstnanec jednadvacédtého stoleti musi mit mnohem vice znalosti o vedeni a tfizeni
lidi, nez tomu bylo u jeho piedchidce ve 20. stoleti. O manaZerech a vidcich to plati
dvojnasob. Se znalostmi vedeni a rozvoje lidi v organizaci je mozné budovat
organizaci, kterd je schopna pruzné reagovat na neustale menici se podminky globalniho

svéta
Rozvoj lidskych zdroju je proto povazovan za zésadni pro Uspéch v podnikani.

Rozvoj lidskych zdroji predstavuje uceleny systém strategickych, procesnich
aprovoznich aktivit, vramci kterého usilujeme o dladéni znalosti, dovednosti
amotivace zamestnanci se strategickymi cili organizace za u¢elem maximalizace jeji
vykonnosti. Toho je dosazeno daslednym propojenim celkové strategie organizace se
strategii lidskych zdroju, jenz nésledné ovliviiuje koncept rozvoje jednotlivych

zameéstnancu.

Realizace dtrategie rozvoje lidskych zdroji je v dneSnich UspéSnych organizacich
naplnovana metodou ,,Ucici se organizace*. Tento koncept zahrnuje piedevSim cilené
vzdélavani a systematické tizeni a sdileni znalogti, tzv. ,knowledge management”.
Rizeni a rozvoj lidskych zdrojii je zékladem pro fizeni zmén v organizaci, zejména
prostiednictvim rozvoje kompetenci zaméstnanci. ProtoZe, ziskavani lidi a jejich
udrZeni a rozvoj jsou nezbytné predpoklady k dosaZeni Gspéchu v jakékoli ¢innosti a to

nejen v souc¢asnosti, ale zejména v dynamickém rozvoji, ktery nas ¢eka v budoucnosti.

Hlavnim Gcelem tizeni lidskych zdroju je uvolnit potencidl zaméstnancti a motivovat je
k jeho vyuziti v souladu scili a strategii organizace. Prispét k tomu, aby vrcholové
vedeni organizace pracovalo se zaméstnanci jako s nejdileZitéjSim jménim — , lidskym
kapitalem" - nehmotnym aktivem, zdrojem konkurencni vyhody. Aby prostiedky
vloZzené do jgjich rozvoje bralo jako investici, kterd produkuje znatnou piidanou
hodnotu.
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Zkugenosti ze soucasného rozvoje ukazuji, Ze je nedostatecné, aby organizace
poskytovala vzdélani pouze na zacatku jejich zaméstnani nebo pouze v uréitych etapach
jgjich kariéry. Vzdeléni je nutné vidét jako soustavny proces, ktery klade menSi duraz
na forméani vyucovéni, ale zato zvy3eny daraz na odpovédnost lidi za jejich vlastni
vzdélavani. Samostatné nebo samostatné tizené vzdélavani spociva ve vedeni jedinct
k tomu, aby prevzali odpovédnost za své vlastni potieby vzdélavani, a to jak kvili
ZlepSeni vykonu na svém nyngjsim pracovnim misté, tak kvuili uspokojeni svych néroka
tykajicich se kariéry.

V této préci bude reSen piedevsim profesni a osobni rozvoj zaméstnanca, kteri
jsou primymi G¢astniky firemni komunikace a kazdy z nich ma svij podil na budovani
Gspécha. Prekonanim komunikacnich bariér, vytyéenim vlastnich cili, budovanim
kariéry, pristupem ke zdravému Zivotnimu stylu, 1ze vychovat charismatickou
a sebevédomou osobnost, vynikajiciho pracovnika, ktery prispéje k tspéchim podniku

ale pozna predevsim sdm sebe.
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1. LITERARNI RESERSE

Pro tuto bakaliskou praci byli pouZity citace z odbornych knih, ur¢enych
piedevSim pro personalisty, ktefi se zabyvaji rozvojem lidskych zdroja, problematikou
lidského kapitalu. Hlavnim namétem této préce je rozvoj lidské osobnosti za pouziti
meékkych komunikacnich dovednosti, tyto poznatky byly ¢erpany ze skript jejichz
hlavnim ndmétem je prévé socidlni komunikace a socidlni psychologie.

1.1 Mékké dovednosti

Termin ,mékké dovednosti“ znamend, jak dobie se jedinec doké&ze vyporédat
nejen slidmi ajejich zptisoby chovéani, ale také se sebou samym. Drive byly mékké
dovednosti nazyvany socidlni kompetence. Timto pojmem se je&té dnes oznacuji
faktory, jako jsou spolupréce, komunikace, schopnost zvlddat konflikty. AZ do
devadesétych let 20. stoleti stacilo vSak pii prijimacich pohovorech, popripadé
rozhovorech se spolupracovniky, tuto sociélni kompetenci prikladné vysvétlit.

Moderni pojem ,,mekké dovednosti“ se oproti tomu pouziva pro Uplné novy
postoj k t¢émto jevim. Bez toho, Ze shrnete své silné a slabé stranky, coZ nutné
predpoklada premy3leni o vlastnich emociondlnich schopnostech, nemizete dnes
uspét v z&dném pracovnim pohovoru.

Meékké dovednosti jsou jako znak emociondlni inteligence. Lidé, jejichz mekké
dovednosti jsou rozvinuty ve velké mife, jsou povaZovani za emociondné
inteligentni. Emociondlni inteligence predstavuje schopnost c¢loveka spréavné
zachazet s vlastnimi pocity i pocity druhych. Emocionéné inteligentni lidé disponuji
nasledujicimi dalezitymi schopnostmi:

- jsou schopni dobie pozorovat avnimat sami sebe,

- jsou vysoce motivovani,

- disponuji schopnosti vcitit se,

- maji dobré komunikaini dovednosti.!

1.2 Tvrdé dovednosti

Terminem tvrdé dovednosti (hard skills) se ozna¢uje odborné know-how.

! KUHLINGER, G.B. Komunikacni a jiné, mekké* dovednosti. Praha, 2007, s.13-14.
8
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K témto dovednostem se pocitaji napiiklad i podklady pro vybérove tizeni.
Kvalifikované pracovni posudky a dobré studijni vysledky diive garantovaly pozvani
k ptijimacimu pohovoru ale opraviiovaly i k postupu v zaméstnani.

V dob¢ neustdlych zmén, ve firmach se stdle menSim poctem pracovnika
avetsim tlakem na Uspéch vSak uz nestaci pouze odborné znalosti a inteligence. Oboji
se predpoklada

Vliv inteligenéniho kvocientu na Gspéch v zaméstnani ¢ini podle soucasnych
prazkumi pouze asi 25 aZ 30%, u vedoucich pracovnikt je to dokonce jen asi 15%!
Z toho je ziejmé, Ze tvrdé a mekkeé faktory spolu z pohledu vedoucich pracovniki

a téch, kteti zodpovidaji za zaméstnance souviseji.?

1.3 Vedouci pracovnici a mékke dovednosti

Personalisté ve firméch s u uchazece o zaméstnani stale vice vSimaji
(samoziejm¢ vedle jeho odborné kvalifikace) i jeho emocidlnich kvalit. Komu je
uzZitecny zaméstnanec, ktery je sice ve svém oboru expertem, ale s nimz nikdo nechce
spolupracovat, protoZze ptsobi podivné a zmatené? Podiviny si v dobé propojenosti
jednotlivych struktur nemize dovolit Zzadna firma.

Meékké dovednosti jsou zapotiebi téméi ve vSech pracovnich oblastech a na
vSech Urovnich podnikoveé hierarchie, samoziejmé zvladté tehdy, pokud chcete profesné
rast. Vedouci pracovnici od vas ocekavaji, Ze se zapojite do sité formalnich

i neformalnich struktur ve firme, atak prispéjete k celkové Uspésnosti.

Dédle se od vas ocekava, Ze jste se vyrovnali se svymi silnymi a slabymi
strénkami, a to nejen odbornymi, ale i emociondnimi, a jste si védomi svého potencidlu
i toho, kde je potieba jeits nico rozvinout.®

1.4 VSeobecné uznavané mékké dovednosti

Emociondlni inteligence zahrnuje mnoho schopnosti z oblasti mezilidského

souZiti. Podle personalistti jsou nejdulezitéjsi tyto:

2 KUHLINGER, G.B. Komunikacni a jiné , mekké* dovednosti. Praha, 200, s.15.
3 KUHLINGER, G.B. Komunikacni a jiné,, mekké* dovednosti. Praha, 2007, s.15.
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komunikacni dovednosti (komunikacni kompetence),
zdraveé sebevédomi,
schopnost vcitit se,
schopnost tymoveé spoluprace,
schopnost prijimat kritiku a G¢inné kritizovat,
analytické mysleni,
davéryhodnost,
disciplina, sebeovladani,
zvidavost,
. schopnost zvladat konflikty,

© 0o N o g b~ W NP

[
= O

. schopnost prosadit se.*

§ Komunikagni dovednosti:

Komunika¢ni dovednosti patti k nejdulezitéjSim mekkym dovednostem, nebot
komunikujeme neustéle. | tehdy, kdyZ nic nefikdme, vyjadiuje napr. naSe télo
uréity postoj.Dobré komunikacni chovani se vyznacuje predevsim tim, Ze ve

vhodném okamZiku ifkéte ty pravé véci, nebo ve sprévnou chvili mi¢ite.

§ Zdravé sebevédomi:

Zdravé sebevédomi tvori vedle schopnosti vcitit se z&klad zdarilé komunikace a
souZiti lidi. Sebevédomi byva v dneSnim jazykovém povédomi ¢asto spontanné
ztotozinovano se sebejistym vystupovanim. Sebejisté vystupovani se projevuje
napt. vzprimenym a otevienym drZenim téla. Za sebevédomeého byva povaZzovan
ten, kdo se nenecha znejistét, kdo pasobi silné a presvédcive. Se sebevédomim

byvaji spojovany také schopnosti prosadit se a schopnost zvlédat konflikty.

Rozvoj zdravého sebevédomi zagina v den nadeho narozeni. Clovék si zagina
utvaret nazor nato, kdo je, co maze, kam se narodil, kdo jsou jeho nejblizsi. Od
narozeni se rozvijeji zpusoby chovani a postoje ¢loveéka jako nevédome reakce
na sebe samého, chovani druhych a prostiedi, do kterého se ¢lovék narodil.

* KUHLINGER, G.B. Komunikacni ajiné, mekké* dovednosti. Praha, 2007, s. 17.
® KUHLINGER, G.B. Komunikacni ajiné, mekké* dovednosti. Praha, 2007, s. 37.
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Postupné si sam sebe uvédomuje. Uvédomovani si sam sebe je celoZivotni
proces.®

§ Schopnost vcitit se:

Schopnost vcitit se a zdravé sebevédomi jsou dvé mekké dovednosti, které tvori
z&lad vSech ostatnich. Schopnost empatie je ochota porozumét lidem, pochopit
jejich chovani, jednani, zaméry, potieby, pocity a myslenky. Empatie predpoklada
nepredpojatost. Mira, v jaké se v kazdodennich situacich projevi schopnost
¢lovéka vcitit se, zavisi na dané osobg, jakoZ i na stavajici situaci. Casto se tato
schopnost zmen3uje napi. vaéi lidem, snimiz ma ¢loveék konfliktni vztah.
V takovem piipadé se otevienost vici rozdilnym strankédm a vlastnostem druhého
snadno vytréci. Obraz dané osoby, ktery si ¢loveék vytvoril, je zjednoduSeny,
protoZe se vnimani soustied’uje na rysy souvisejici s konfliktem. To znamend, Ze

empatie predpoklada vzajemné piijeti a autenticitu.”

§ Schopnost tymoveé spolupréce:

Byt schopen tymove spolupréace znamen&

- poznat, jakou roli v tymu zastévéte, a chovat se podle o¢ekévéani, ktera jsou
stouto roli spojena,

- pfizpasobit se v rozhovoru partnerovi a spojovat jeho zajmy se svymi,

- rozvijet vlastni ndpady, avsak sohledem na spolecny cil tymu, a prizpisobit
tomuto cili vlastni préni a predstavy,

- budovat cilen¢ duvéru ke kolegam a nadiizenym a s projevenou diveérou
zachézet logjélne,

- v piipadé konfliktu se chovat férové av souladu ®

® KUHLINGER, G.B. Komunikacni ajiné,, mekké* dovednosti. Praha, 2007, s. 41.
" KUHLINGER, G.B. Komunikacni a jiné,, mekké' dovednosti. Praha, 2007, s. 48.
8 KUHLINGER, G.B. Komunikacni ajiné,, mekké* dovednosti. Praha, 2007, s.55.
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§ Schopnost prijimat kritiku a Uginng kritizovat:

Kritiku nikdo réd neslysi a mnoho lidi ma problém piimétené kritizovat. Pri
sdélovani kritiky zalezi na spravném tonu hlasu a abychom neformulovali vliastni
potieby tak, Ze by druhého urazily.Obtizné je i kritiku pfijimat. KdyZz jsme
kritizovani, tak si ¢asto kritiku bereme osobné a nevztahujeme ji na své chovani
v uréité situaci. Reagujeme tak casto tim, Ze zatneme odporovat nebo se
ospravediiiovat. Velkou roli hraje také sympatie k tomu, kdo kritiku sdéluje. °

§ Analytické mysleni:

Analytické mysleni je ¢asto spojovano smatematickymi schopnostmi. Ale
logické uvazovani zahrnuje nejen rychlé pociténi zpaméti nebo odhadovani
numerickych hodnot. V mnoha zaméstnanich je vyZzadovéno analytické mysleni,
jednd se o identifikaci problémi a jejich systematické reSeni.NejdilezZitéjSim
piedpokladem analytického my3leni je schopnost byt empaticky a rychle pochopit
jaké kroky vedou k reSeni problému.

§ Duvéryhodnost:

Vétsina mekkych dovednosti je k nicemu, pokud k vam ostatni nemaji daveru.
Bez duvéry nedokéZzeme nikoho presveédcit, nikdo nebude prijimat nasi kritiku,
navrhy. Duvéra je ocekévani, Ze se v kritickych situacich budeme moci na
druhého spolehnout.Vétaina lidi je ochotna projevit vaci druhym uréity stupen
duveéry predem. Tato davera se zaklada na empatii. Pri prvnim setkéni s druhou
osobou okamZité miazeme posoudit, na zékladé gest, mimiky, drZeni téla, toho co
tika, zda si naSi davéru zaslouzi. Cim vice empatie méame, tim je nas cit pro
hodnoceni druhého vétsi. Hlubsi diivéra se neobjevi hned, ale musi byt budovana,

upeviiovéna, posilovana. ™

® KUHLINGER, G.B. Komunikacni a jiné,, mekké* dovednosti. Praha, 2007, s. 61.
10 KUHLINGER, G.B. Komunikacni a jiné, mekké* dovednosti. Praha, 2007, s. 72.
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§ Disciplina, sebeovlédani:

Disciplina je schopnost ovladat vlastni pocity a jednéni tak, Ze dosahneme cile.
Sebeovlédéani je schopnost projevovat vlastni emoce piimérené dané situaci. U
meékkych dovednosti jde o to, ovlddnout vlastnosti, které nas odvédéji od toho,
abychom jednali disciplinované. Sebeovlddani se zaklada na zdravém
sebevédomi. Proto, aby se lidé prestali ovladat existuji razné davody.
Rozhodujicim faktorem je pritom vnimani vlastni hodnoty. Cim jist&ji se ¢lovek
citi, tim stabilngjSi je jeho duSevni rovnovaha. Dulezity je subjektivni pocit jistoty,
respekt k sobé samému.**

§ Zvidavost:

Zvidavost je me¢kka dovednost, ktera predstavuje, Ze jsme otevieeni tomu, co se
déje okolo nés, Ze si vSimdme déni v okolnim svété a prizpasobujeme se
zménadm.Zdrava zvidavost znamena optimismus, schopnost vzdéat se ukvapeného
hodnoceni lidi a situaci, iniciativu pii objevovani a feSeni problémi. Je dilezitym

piedpokladem pro rozvoj celé spolesnosti a predevsim lidské osobnosti.™

§ Schopnost zviddat konflikty:

K meékkym dovednostem patii také schopnost snéSet spory s ostatnimi

a konstruktivné je fesit. Chovani spojené s konflikty ¢asto odpovida pravékym
pudovym reakcim: Uték nebo Utok. Mezi pocity, které vyvoléavaji konflikty patii
hnév, zoufalstvi, sklicenost ae i posméch a arogance, protoZe lidé citi, Ze jim
bylo ublizeno.®

" KUHLINGER, G.B. Komunikacni a jiné, mekké* dovednosti. Praha, 2007, s. 79.
2 KUHLINGER, G.B. Komunikacni a jiné , mekké* dovednosti. Praha, 2007, s. 84.
3 KUHLINGER, G.B. Komunikacni a jiné , mekké* dovednosti. Praha, 2007, s. 89.
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§ Schopnost prosadit se:

Schopnost prosadit se, je spojena se schopnosti presvédéit ostatni. PresvédCive
pusobi ten, kdo je autenticky. Priméiena mimika a gesta mohou dodat
argumentam VveétSi daraz. Tato neverbani komunikace je v presvédcovani
ogtatnich velmi dilezitd Pro presvédcive vystupovani je dilezité zachovat klid a

trp&livost.™

4 KUHLINGER, G.B. Komunikacni a jiné, mekké* dovednosti. Praha, 2007, s. 94.
14

PDF vytvofeno zkuSebni verzi pdfFactory Pro www.fineprint.cz


http://www.fineprint.cz

2. Komunikaéné-infor maéni funkce manazera
Vv procesu vedeni lidi

Vedeni lidi, jako nepretrzitd interakce manazera a pracovnikt, je predevsim
charakterizovano komunikaéni ¢innosti. Jejim prostiednictvim se prenaSeji sdéleni
ainformace, vyznamy, nézory, piedstavy, postoje, hodnoceni apod. V tomto procesu se

informace nejen prenédseji, ale také formuji, zpresiuji a rozviji.

Vyzkumy ukézaly a soucasna praxe potvrzuje, Ze tidici pracovnici znaénou ¢ést
své pracovni doby veénuji komunikovani scilem ovliviiovat chovani lidi, vést je
k aktivnimu pInéni pracovnich povinnosti a k vlastnimu seberozvijeni. Efektivnost
vedeni lidi je znacné ovliviiovana efektivnosti komunikacnich ¢innosti. Komunikace je

organickou soucasti vedeni podtizenych i prostiredkem regulace jejich profesni ¢innosti.

Vedeni lidi, jako i jejich cilevédomé, motivované a spolecensky potiebné

usmariiovani se realizuje prostiednictvim verbélni a neverbalni komunikace. *°
V procesu vedeni lidi mize verbani komunikace ziskavat tyto formy:

a)interpersondni (dyadicka) komunikace — (oznamovani prikazt, rozkaza, natizeni,
alei rozhovor adialog),

b)komunikace s malou skupinou — ve forméni i neformalni roving (napt. porady,
diskuse, prételské rozhovory, slovni souboje apod.),

c)komunikace svelkou skupinou — redlizovand na raznych shromézdénich,

seminétich, spole¢nych informacich apod.

Soucasné potieby vedeni lidi se vyznatuji vysokou informacni néro¢nosti,
tvorivym uplathiovanim védeckym poznatkt informatiky, optimalizaci vazeb mezi
fidici, socidlni a komunika¢ni strukturou. Komunikaéni potieby vyvolévaji nezbytnost

novych pifstupi v my8leni a v informa&nim jednani manazeri.*®

' SKOREPA, L., Rizeni a manazerské dovednosti. Ceské Budjovice, 2006, 5.118.
16 SKOREPA, L., Rizeni a manaZerské dovednost. Ceské Budgjovice, 2006, s.119.
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ManaZerska komunikace probih& v prosttedi organizace nebo instituce jako
organicka soucést fidiciho procesu. Je nastrojem, ktery ovliviiuje a reguluje mysleni a
¢innost lidi tak, jak to poZaduje manazer ve svém rozhodnuti. Zprostredkovani

rozhodnuti manazera a smeétuje k cilovému usmériovani fizené organizace.
Jgji tlohou je:

- predavat aprijimat informace potrebné pro fizeni,

- ovliviovat motivaéni strukturu, postoje, hodnotovou orientaci, chovani
a cinnost fizenych pracovnika,

- dosahovat porozuméni a porozuméni Vv procesu prijimani a realizace
rozhodnuiti,

- viidici ¢innosti komunikacné zprostiedkovavat prikazy, smérnice, pokyny
pottebné pro pracovni ¢innost.

Manazerska komunikace se realizuje v konkrétnim komunikacnim prostredi. To
piedstavuje heterogenni skupinu faktord, které se vzaemné ovliviauji, vznikaji
azanikgji. Celkové je rozdélujeme do dvou z&kladnich skupin:

a) Objektivni faktory, kde zarazujeme vSechny vlivy, které jsou nezavislé na
subjektivnich faktorech manazerské komunikace. Proto je neni mozné
v komunikacnim aktu bezprostiedné ovliviiovat.

b) Subjektivni faktory, kam vstupuji vSechny faktory, které jsou spojeny
sosobnostnimi charakteristikami komunikaénich partnert. Na jejich kvalitach
v podstatné mite zavisi efektivnost manazerské komunikace. Uvedené faktory
miaZeme cilevédome ovliviiovat kvalitni ptipravou, optiméni personani ¢innosti

aformovanim pozitivnich morélnich vlastnosti.*’

2.1 Verbani komunikace

Verbani komunikaci rozumime styk pomoci feci. Dochézi k ni za n¢jaké
komunikaéni situace, tj. pod vlivem komunikacnich ¢initeli. K nim nélezeji slohotvorni

Cinitelé, vztah mezi komunikujicimi, autorem a adresdtem. Rozhodujici jsou cinitelé

M ERNEKER, J.z4K ady komunikace. Ceeské Budgjovice, 2004, s. 20-21.
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objektivni — jde o funkci projevu. Jsou vSak i cinitelé individuani (povaha,

temperament, zkuSenosti, prostredi, jazykove znal osti).

Dalsim pojmem je komunika¢ni funkce, jiz pravodce projevu realizuje
v komunikacni udélosti sviij komunika¢ni zamer, cil ve vztahu k adresétovi. K dosazeni
z&dméru s autor projevu vytvari jistou komunikacni strategii, pri niz vyuziva

komunika¢nich modelt a textovych vzorcu.

Komunika¢ni kompetenci chdpeme jako soubor vdech mentélnich predpokladt,
které cloveka ¢ini schopnym komunikovat. Komunikaéni kompetence se projevuje
v komunikag¢nich ¢innostech rtizného druhu. Lze ji rozliSovat z dvojiho hlediska:

Cinnost produktivni — dominujicim aspektem je vytvéreni a predavani nového sdéleni.
Cinnost receptivni — jde o piijimani sdéleni, o jeho obsahovou interpretaci.

Vysledkem komunikace je komunik&. Komunikdt ma svoji strukturu.
Doporucuje se pracovat skomunikacnimi jednotkami: vypovéd’ = promluva =
promluvovy komplex. Promluvovy komplex je sloZzen zpromluv a promluvy
z vypovedi. Jednotlivé promluvy nejsou autonomni a davaji smysl jen ve vztahu

k jingym promluvam téhoz promluvového komplexu.

Co déla mluvei, aby wvytvoril vypovéd? Pojmenovava osoby a piedmgéty,
skute¢nosti slovy, prisuzuje predmétim vnéjSiho svéta urcité priznaky: cinnosti,
vlastnosti, stav. Tak se vytvéri vécny obsah vypovedi, ktery je ovlivnén zdmérem, cilem
néco sdélit, zeptat se, néco si pra. To je komunikativni funkce vypovedi (oznameni,
otazka, vyzva, pténi, varovani, slib). NaSe projevy nevypovidaji pouze o nécem ze
skute¢nosti. Obsahuji jesté¢ néco navic. Nesdélujeme jenom vécny obsah, ale zaroven
vyjadiujeme, Ze obsah pokladame za mozny, pravdépodobny, zaujimame k nému urgity
postoj. Jde tedy o nasS vztah k tomu, co sdélujeme. Vztah k vyjadiované skuteénosti

nazyvame modalitou.'®

18 DVORAK, K. Jazyk jako prostiedek komunikace. Ceské Budgjovice, 2004, s. 6-7.
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2.2 Never balni komunikace

Lidé komunikuji verbalng (slovng) a neverbalné (mimojazykove, mimoslovng).
Mysleni a chovani druhych ovliviiujeme nejen prostiednictvim verbalni komunikace
(psanou i mluvenou formou), ale také vyrazem tvére, riznymi gesty, mimikou, pohyby
téla i tonem feci. Tato Fe¢ beze slov — neverbalni komunikace vystupuje jako
nezastupitelny pravodni prosttedek slovni komunikace, jako dualeZity prostiedek
vzajemného pochopeni a porozuméni. Némecky autor E. Thiele ve své priznacné
nazvané knize ,Re¢ lidského téla prozrazuje vice jak tisic slov* uvédi, Ze a7 65 %
informaci ze vzgemnych rozhovora nemé puvod ve slovech. To, co prichazi pres
,verbdni kand“ jsou jen takzvana hola fakta. Na ,neverbanim kandle" se k nam
dogtavarto, co ,zakresluje obraz do dude": postoje, ndlady, to znamendé skutecné pocity.
NaSe ruce, ramena, nohy nefikaji o nic méné nez nés jazyk a jsou uprimnéjsi. Nekolik
znaki této némé reci madme vrozenych, dalSi se miaZzeme nawcit.

Neverbalni komunikace je komunikace beze slov. Probiha prostiednictvim

vyrazi obli¢eje, pohledi, pohybi o¢i, zmén vzdalenosti mezi komunikujicimi, zpasobi

drZeni téla ajeho pohybi, signélt, ovladani prostoru, druhu odévu a jeho barev,
dotykii, rychlosti a hlasitosti fegi.*®

Pri konverzaci si také pomahame gesty. Gesta jsou pohyby béhem hovoru, které
obvykle provadime rukou a pazi. PouZzivdme je ktomu, abychom zdaraznili ¢i
ilustrovali to, co fikdme. Pravdépodobné maji velmi presné kulturné vymezené
vyznamy. VétSina zdpadnich kultur mé napriklad zvlastni gesto vyjadiujici, Zze nékdo je
»bldzen". V nékterych kulturéch je to tukani na ¢elo, jinde krouZeni prstem ve vzduchu
vedle hlavy, ajsou i dalSi znameni. V pouzivani gestikulace existuji kulturni
a individudni rozdily — konverzacni styl nékterych kultur je expresivnéjsi nez jinych.

Neverbalni signdly jsou ¢asto nevédomé, a snad proto je lidé ¢asto povazuji za

zévaznej§i indikéatory , skutegnych® postoji mluvéiho ne? to, co préveé fika

9 ERNEKER, J.Zaklady komunikace. Ceské Budgjovice, 2004, s. 36.
2 HAYESOVA, N. Zaklady sociélni psychologie. Praha, 2007, s. 31.
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2.3 Emocionalni doména

Do této kategorie jsou zahrnuty postoje, hodnoty, city, motivace, piesvédceni
a zgmy. Jednd se spiSe 0 emocionani nez o intelektudlni reakce. Ve vétding povolani
jsou pro vykon z&jem a motivace mimoradné diilezité.

Kvalita lidského potencidlu a piredevSim rozvoj tvarcich schopnosti se odviji od
sebepoznéni, pokracujiciho seberozvojem a v idedlnim pripadé vrcholi seberealizaci
jedince. Zalezi tedy na stupni vyvoje arozvoje lidské osobnosti, jeZ rozhoduje o kvalité
lidského potencialu. Stejn¢ tak kvalita lidské osobnosti se stdvé piredpokladem kvality
manazera. Nakolik je jedinec schopen poznat a fidit shm sebe, natolik je také schopen
poznévat a tidit druhé lidi. Cim je ve spoletnosti vétsi mira individudlini svobody, tim
vice zdleZi na osobni zralosti, odpovédnosti a tvorivosti kazdého jedince.

Emociondlni dimenze je citovd, emocni, afektivni strdnka souvisgjici s pudy
aingtinkty, je podkladem télesné a mysSlenkové dimenze, zvladté viak ve smysiu tzv.
reaktivnino mysleni predstavovaného spiSe podkorovymi  strukturami  mozku,

zprostiedkovévajicimi emoce, automatismy a pohotové reakce nutné pro preiti.?

U prozivani pritomnosti mame predevsim zcela jasnou $ké@lu od pozitivnich
emoci k emocim negativnim. U pozitivnich emoci je typickd radost, nekdy
vystupnovavana pouzivanim vyrazu &tésti. Mezi negativnimi emocemi maji pon¢kud
odlisné postaveni smutek (ktery je vnimén jako psychicka zaleZitost) a bolest (ktera,
neni-li toto slovo pouZito v preneseném smyslu, je zalezitosti fyzickou). Jde o velmi
piirozené emoce, které maji — u zdravych lidi — daleZitou vlastnost, totiz pomijivost.
Obvykle plati, Ze ¢im silngji jsou proZité, ¢im Iépe jsou akceptovatelné, tim spise
odezni. Ve vétsing pripadi se tedy vyplati proZivat tyto pocity naplno — radost pro jeji
energetizujici Ucinek a smutek proto, aby mohl byt co nejrychleji a co nejtrvanliveji
vystiidan jinymi stavy, aby v nas pokud moZno nezastal. Fyzick& bolest odezniva
s odeznénim podnétu, ktery ji zpuisobuje.

Budoucnost, byt i ta bezprostiedni, je vzdy nejistd MuZeme ji ocekavat,
dalSi pozoruhodnou skupinu emoci. | zde je 3kdla od negativniho k pozitivnimu.
Z budoucnosti miazeme mit obavu (silngjSi vyrazy jsou strach ¢i hrtiza) nebo se do ni

21 BELCOURT, M.,WRIGHT, P.C:, Vzd¢lavani pracovniki: a rfizeni pracovniho vykonu. Praha, 1998,
S. 67.
2 KRNINSKA,R. Rizeni lidskych zdroji. Ceské Budgjovice, 2002, s. 36-37.
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divat skladnym ocekavanim (nadéje, té¢Seni se na budoucnost). Dulezita je i mira, do
jaké vétime svym kladnym nebo zapornym ocekavanim (stavy blizké jistoté az extrémni
nejistota). Stav systematicky preferovaného kladného ocekavani byva oznacovéan jako
optimismus, stav systematicky preferovaného zdporného ocekévani jako pesimismus.
Pomoc vyZaduje zejména ¢loveék ve stavu akutniho strachu, zvladani chronickych

strachu (fobii) je tlohou pro zkuSené odborniky.

NaSe ocekavani budoucnosti mohou nebo nemuseji byt v konkrétnim piipadé
naplnény. Jestlize naplnény nejsou, emoce nabyvaji charakteru prekvapeni. Prekvapeni
muaze mit povahu zklamani (pokud naSe oc¢ekdvani mélo povahu nadéje) nebo Ulevy
(bylo-li ocekavani spojeno sobavami). Prekvapeni je ovsem vazadno obecné na
neocekavané vyusténi udalosti, bez ohledu na to, zda toto vyusténi bylo predmétem
naSich nadéji nebo obav. Prekvapeni jako emoce rychle prechazi v radost, smutek nebo

uvolnéni. Ve stejné stavy prechazi potvrzeni nadéji a obav.

V sowviglosti shodnocenim je dulezita jedté tada emoci, vedouci od prijeti
k odmitnuti. AktivnéjSi forma odmitnuti byva oznacovéna jako hnév, jeho pasivnéjsi
forma jako znechuceni. Pro emoce spojené sprijetim stavu, ktery byl subjektivné
vyhodnocen jako neptiznivy, miZzeme pouzit slova litost. Pro emoce hodnotici jiné
osoby jsou nekdy pro dva poly skaly odmitnuti — prijeti pouzivany vyrazy nendvist i
z& na strané jedné a ndklonnost ¢i laska na strané druhé.

Emoce nemusgji byt vzdy silné a zietelné. To, co se v nas déje, mize byt
subtilni, skryté nam nebo naSemu okoli. Vzdy vak plati, Ze vSe co aktualné citime, nas

velmi silng ovliviuje, ato bez ohledu nato, zda akomu je to skryté nebo zjevné. >

2.4 Vyznam vzdélavani a rozvoj zaméstnanci

Vzdélavani a rozvoj zaméstnanci je soucésti celkové strategie a politiky firmy.
Takto chdpany rozvoj znalosti a dovednosti je ku prospéchu jak organizace, tak rovnéz
i zaméstnanci. DuleZité je si uvédomit, Ze vzdélavéani a rozvoj je predevSim investici
azamgstnaneckou vyhodou, kterou zaméstnavatel poskytuje svym zameéstnancam.

Otézku na kterou s majitelé a manaZefi musi najit odpovéd Vv souvislosti se

23 PLAMINEK, J. Tajemsivi motivace. Praha, 2007, s. 104-106.
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vzdélavanim ve firmeé zni: Co byl meli lidé ve firme¢ znd a umét, abychom jako firma
byli konkurenceschopni?

Predevsim je nutné ve firmé vytvotit podminky pro rozvoj jejich lidi formou
uceni se ze zkuSenosti a prostiednictvi prace, i kdyZ tato forma rozvoje neni jeding, ae
pro malou firmu dilezita
Soucasna literatura, na z&kladé poznani praxe, zduraziuje vyznam tzv. znalostniho
podniku, ktery poZaduje propojenost strategie podniku sorientaci na zakaznika,
procesni orientaci, tymovou praci, uplatiovani znalosti a respektovéani firemnich
hodnot. Se znalostnim podnikem Uzce souvisi dalSi termin — management znalosti,
fizeni znalosti v podniku, ve firme.

Management znalosti rozlisuje dvé zakladni skupiny znalosti:

e explicitni znalosti (to jsou formalizované znalogti, napt. fakta o prodeji, nakladech,
trzich nebo zpracované postupy — manudly a pravidla)

e tiché znalosti — tacit knowledge (jsou velmi osobni, nelze je formalizovat, jsou pevné
propojeny skonkrétni ¢innosti, pro organizaci maji tiché znalosti zésadni vyznam,
protoZe bez nich se firma nerozviji a nemuaze inovovat).

Déleni znalosti na explicitni a tiché neni samoucelné. Explicitni znalosti jsou
vlastné¢ informace a také snimi takto pracujeme: pienaSime je, ukladame,
formalizujeme. Tiché znalosti vyZaduji odlidny pristup. Prenos tiché znalosti zavisi
piedev&im na Grovni interpersondlni komunikace a na vztazich mezi lidmi.?

Proces na pracovidtich je ze 70% neformdlni, tj. jde o vyuZivani
tichych(tacitnich) znalosti. K takovému vzdélavani dochazi vzdy, kdyz nekdo z firmy za
nékym prijde pro radu, ten ho vyslechne a zn& li odpovéd,, tak ji sdéli, ptip. probéhne
diskuse nad pracovnim problémem. Pokud proces vzdélavani zahrnuje zkusengjSiho
zaméstnance firmy, ktery uvéZlivé predadva znalosti a dovednosti, pak hovoiime

0 kougovani.?®

2.4.1 Kariéra arozvojovy plan

,,,,,

Pracovnik, ktery ma volny pristup ke svému vzdélavani, je zodpoveédny za svij
osobnostni a profesiondni rozvoj. Proto s jgf muZe planovat a vytvéaet svou
budoucnost. Kazdy pracovnik musi mit kontrolu nad svym rozvojem, méli se ridit, byt
v souladu s kulturou ugici se organizace a jejimi principy sebeorganizace

4 BLAHA, J. Personalistika pro malé a st7edni firmy. Brno, 2005, s. 180.
% BLAHA, J. Personalistika pro malé a stiedni firmy. Brno, 2005, s. 181.
21

PDF vytvofeno zkuSebni verzi pdfFactory Pro www.fineprint.cz


http://www.fineprint.cz

a sebebudovani. Kontrolu mu usnadiuje jednak volny pristup ke vzdélavani, jednak
zpétna vazba. Tato zpétna vazba mize byt poskytovana na nékolika trovnich nékolika
zpusoby (motivaéni pohovor, hodnoceni, supervize, v rdmci vycviku).

K vytvoreni atmosféry permanentniho vzdélavani je potieba predevsim sdileni.
Sdélovani atrénovani nestaci. Nestaci jen pohyb vpied, je potieba ohlédnuti — reflexe
a sebereflexe. %

Pro osobni a pracovni rozvoj jsou dulezité cile. Cile musi mit pét vlastnosti, aby
nédm pomohly:
Musi byt zachyceny pisemné.
Musi mit stanovenou lhatu.
Musi byt ndro¢né.
Musi byt redlné (dosazitelné).
Musf byt konkrétn definovany.

o ~ w N e

2.4.2 Vzdélavani arozvoj zaméstnanci

O vzdélavani a rozvoji zaméstnanci Ize bez nadsézky fici, Ze se jedna o jednu
z nejdulezitéjSich oblasti tizeni lidskych zdroju, kterd ma pro organizaci mimoradné
strategicky vyznam. O budouci ekonomice s hovoii jako o ekonomice znalosti. Toto
tvrzeni se opird o jeden z nepopiratelnych vyvojovych trendi poslednich let v globalnim
svété a projevuje se vkladanim ¢im da tim veétsiho mnozstvi rozlicnych lidskych
poznatktt do vech lidskych c¢innosti, probihajicich nejen v organizacich, ale ve
spolecnosti viibec. Soucasny diskontinuitni tok zmén provazejici procesy globalizace
vyZaduje flexibilitu a adaptabilitu jako nepostradatelné vlastnosti dobie reagujiciho
lidského subjektu. DalSimi nezbytnymi schopnostmi se jevi rozvijeni invence
(schopnost vymyslet nové véci) akreativity (schopnost tvorit nové véci). Tyto vlastnosti
souvisi srozvojem lidského potencidlu. A rozvoj lidskych zdrojti bude stéle vice
predstavovat péi o pracovnika jako o ¢loveéka nadaného logickym a intuitivnim
mySlenim, zkuSenostmi, znalostmi, schopného sebepoznani, seberozvoje,
sebezdokonalovani a celoZivotniho uceni. Z&roven je tieba bré v Gvahu existenci
lidského subjektu v jeho socidlnich vazbach v podniku, coz souvisi také s péci

% HRONIK, F. Rozvoj a vzdélavani pracovnikii. Praha, 2007, s.120.
" MERG, K,Knodel, T. Jak presit v praci. Bro:, 2007, s. 16.
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o podnikovou kulturu. Spolu s rozvojem vzdélanosti v téchto oblastech pijde také
0 pasobeni na Zivotni styl zaméstnanct. Samoziejmosti zustane rozvoj profesni
zdatnosti.

Musime si uvédomit, Ze skute¢nymi nositeli a majiteli znalosti, dovednosti —
celého lidského potencialu — jsou lidské subjekty — zaméstnanci sami. Organizace je tim
objektem (meziprostorem), kde se musi vytvorit podminky pro to, aby kvalifikovani
pracovnici, presnéji receno jejich znalosti, dovednosti, zkuSenosti, zpasobilosti i osobni
vlastnosti, které souhrnné nazyvame lidsky kapital, se staly zakladnim bohatstvim
organizace.

Ukolem vzdglavani a rozvoje zaméstnanch je toto , bohatstvi“ co nejefektivngji
zabezpecit ¢i rozmnozit a zajistit tak dlouhodobou konkurenceschopnost firmy. Rozvoj
lidskych zdrojua piedstavuje novou koncepci rozvoje a vzdélavani zaméstnanca —
jedn& se o rozvoj pracovni schopnosti a flexibility organizace jako celku. Organizace,
kter& vytvari klima povzbuzujici zaméstnance ke vzdélavani se a k individualnimu

i kolektivnimu rozvoji, byva oznatovana jako uéici se organizace.?®

2.4.4 Profesni kariéra, osobni rozvo

Kariéra je postup, ktery se odehrava na casové ose. Vymezeni kariéry byva
raznym zpasobem upiesiovano. Jeji pocatek mizZe predstavovat okamzik nastupu do
zaméstnani, respektive do jistého typu 3koly a — obecné feceno — koncem kariéry je

odchod pracovnika do dichodu.

Pracovni (profesni) kariéra je chapana jako sled povolani, jimiz jedinec
v Zivot¢é prochézi. Kariéru tvoii sekvence vzestupu, stagnaci nebo klesani ziskanych
pracovnich zkuSenosti, prechazeni z jedné oblasti ¢innosti do druhé. Tyto rozmanité

piesuny nazyvéame kariérovy pohyb.?

Plany osobniho rozvoj e jsou uréitou formou konsensu mezi podnikem
a jednotlivcem, ktery by mél byt oboustranné co nejvyhodnéjSi. Musi vychazet
z konfrontace potireba a moznosti podniku a potieb a moznosti pracovnika. Pro
personalisty specialisty je tu préce, jgjiz zéklad by mél sta na sebepoznavacich

tendencich jedince, presouvat se ktendencim seberozvojovym a sméfovat

25 KRNINSKA,R. Rizeni lidskych zdrojii. Ceské Budgjovice, 2002, s. 91-92
2 KRNINSKA,R. Rizeni lidskych zdroji. Ceské Budgjovice, 2002, s. 99.

23

PDF vytvofeno zkuSebni verzi pdfFactory Pro www.fineprint.cz


http://www.fineprint.cz

k seberealizaci a celozivotnimu vzdélavani. Jinymi slovy zamgtit se na rozvoj celé
osobnosti a jejiho lidského potencidlu i ve sméru jeho vSeobecné lidskych a tvirgich
schopnosti.

Rizeni osobniho rozvoje jako dileZita persondlni ¢innost miZe vyuzivat fady
pristupti, mechanismt a nelze doporucit jednozna¢né ten ¢i onen pristup. Prevézna ¢ast
aspesnych firem pracuje s vétSinou pracovnika velmi systematicky a raznymi ptimymi i
nepiimymi metodami a ndstroji Ucelové usmeruje jejich profesni kariéru, takZe procesy

kvalifikatnich zmén se stévaji samoziejmosti. *°

2.4.5 Vychova k pé¢i o zdravy Zivotni styl

Péce o0 vzdélani a rozvoj zaméstnanct zahrnuje i vliastni formovani osobnosti —
lidského subjektu. Jeji dulezitou soucéasti je vychova pracovniki k péci o jejich télesné
i duSevni zdravi. Vyznam tohoto typu vychovy stoupa srychlosti zmén provazejicich
procesy globalizace. Clovék v sougasném svété tedy prochézi proménami nevidaného
rozméru, tempo lidské evoluce a mira zmeén v lidskych vécech mé neustdle vétsi
akceleraci. Zmeény, které se v soucasné dobé odehravaji, jsou piirovnavany k tomu, co
se udalo v neolitické dobg, kdy se pieSlo od loveckého zpasobu Zivota k zemedelskému.
ProtoZe tyto zmeény jsou hlubsi a rychlejSi nez kterékoliv zmeény v minulosti, je jegjich
vliv daleko zavaznéjsi, nez tomu bylo v minulych stoletich. To znamena, Ze Zivotni styl,
normy chovani, stupei pfijimani autority, véfeni tomu, co vidime apod. prochézi nyni
co nejhlubSimi pievraty a zaroven stim piibyvaji a sili zatézové situace.

»oudoby clovek s klade otdzku, zda ma dostatek prirozenych adaptacnich
schopnosti nezbytnych ktomu, aby bez negativnich nasedk:i obstdl v psychickém
klimatu, které vzniklo jako vedlgjsi produkt jeho viastni prace, technické vynal ézavosti,
organizachich opatieni a ovliviiovani prirodnich zdrojii Zda se, Ze se ¢lovek opravdu
naucil menit hmotny svet rychlgji, nez je schopen se prizpisobit.”

Clovék vystaveny v pribéhu svého pracovniho i mimopracovniho Zivota
z&&Zzovym situacim, stresu, patogenni podnétam fyzikalnim, chemickym, biologickym
a dalsim, vyvolavgjicim poruchy zdravi, nemuze spoléhat pouze na regeneracni
schopnosti svého organismu, ale musi sdm aktivné prispivat ke zvySovani a upeviovani
sve zdatnosti, musi aktivné pecovat o své zdravi. Jednim z prvnich kroka je uvédomit si

% KRNINSKA R. Rizeni lidskych zdrojii, Ceské Budgjovice, 2002, s. 107-108.
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mnozstvi raznych stresora a preventivné se jim vyhybat. ,Stresory” je mozno chépat
jako ,,na ¢lovéka negativné pasobici vliivy”. Rozdélujeme je do raznych Grovni:
Stresory fyzikalni: radiace, vyzarovani ultrafialovych a infracervenych paprsku,
vysoky obsah ozonu v prizemni vrstvé, nizky obsah kysliku ve vzduchu, znegi&éni
vzduchu, piilis silné magnetické pole, vibrace, otiesy, elektroSoky, vysoka frekvence
vin (mobilni telefony, obrazovka televizni, PC), zmény roc¢nich obdobi, zmény
stiedoevropského na letni ¢as, dalSi meteorologické vlivy (pf. néhla zména
barometrického tlaku), zmény tlaku vzduchu (komprese, dekomprese), katastrofy
(z8plavy, zemétieseni, vétrne smr&té apod.) atd.
Stresory biologické nedostatek potravy ¢i tekutin, jedy a drogy (akohol, nikotin,
kofein, m¢kké a tvrdé drogy), viry, plisné, bakterie, chemické barviva a aromata (E),
geneticky modifikované potraviny, apod.
Emociondlni stresory: Uzkostnost, za&rmutek, obavy a strach, nendvist, neprételstvi,
Zloba, ,otravenost”, nevyspélost, senzorick& deprivace (nedostatek podnéta pro
povzbuzeni smyslové ¢innosti), ocekdvani, Ze se néco strasného stane, priliSna
ustaranost, obavy z pirestoupeni spolecenského zékazu, n¢jakého ,,tabu” apod.
Sociélni stresory: napt. pasobeni jednoho ¢lovéka na druhého (pasobeni protivnych,
agresivnich, netaktnich, hrubych, neurvalych lidi), nedostatek ¢asu, situace osaméni ¢i
naopak nedostatek mista apod.

Stres se stéva typickym jevem v téZkych Zivotnich situacich. Prazkumy ukazaly,
Ze 77 procent dotazanych osob z pomérné velkého vzorku populace Zije v podminkach
urc¢itého nezanedbatelného stupné chronického stresu. A 51 procent dotazovanych osob
uvadélo existenci dvou a vice stresogennich situaci. Pitom je zji&éno, Ze ukazatele
pritomnosti stresu maji Uzky vztah ke zdravotnimu stavu dotazovanych osob a Ze tento
vztah neni ndhodny. Stres je v naSem Zivoté béZznym jevem, jeho dusledky maji
negativni vliv na nas zdravotni i psychicky stav. ZvySovat odolnost k Zivotnim situacim,
stresu, frustracim a konfliktim je naSim stale aktudnéjSim problémem. Je tieba
sexistenci stale vysSi kvantity moznosti stresi pocitat i pii pohledu do budoucnosti, na
to nas upozoriuji prognostici. Je-li tomu tak, Ze stres je v naSem Zivoté béznym jevem
a Ze jeho dasledky maji negativni vliv na néS zdravotni i psychicky stav, pak neni
zbytecné weit se poznavat, jak mu predchazet ajak ho zviadat.

V pracovnim procesu musi byt respektovéna skutecnost, Ze se jako prirozeny
dusledek kazdé préce objevuje Unava a Ze je zaroven v prabéhu préci i mimopracovniho
Zivota vystaven jedinec riznym zatéZzovym situacim. K prekonani nasledka Unavy
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i nekterych typu zvy3ené z&éze casto staci vhodny reZzim prace a odpocinku. Jeho
z&klad tvori presné stanoveny pribeh pracovniho dne, vhodné ¢asové rozdéleni préce

a odpocinku, které je nezbytné pro optimalizaci vykonnosti pracovniki. Vykon kazdé
préce je tak prirozené preruSovan prestavkami. Jejich zarazeni v préci musi vychézet
Z obtiZznosti préce a je tieba s piestavkami pocitat v situaci, nez zaéne vykon klesat.
Krom¢ zakonem stanovené prestavky, kterd je zarazena priblizné v poloviné pracovni
smény (po ¢étyech hodinéch préce) a ma trvat tricet minut, se obvykle uplatiuji i kratsi
oddechové prestavky, jejich zarazeni i délka trvéni se prizpusobuji typu pracovni
¢innosti. TéZkou préci je nutné prerusovat castéji nez stiedné tézkou nebo lehkou,
podobné je nutné zafazovat vice kratSich prestdvek i tam, kde se jedna o préci
jednotvarnou, monoténni. Obvyklé byvaji i mikropauzy, a to tam, kde ma prace
vynucené tempo.

Pon¢kud jiny reZzim prestavek vyZzaduje ¢innost prevézné duevni, zejména pak
takova préce, ktera je vykonavana ve styku s lidmi a je urcitou formou pasobeni na ng.
Predstavuje sama o0 sobé specifickou zatéZ pro pracovniky a jeji vykon se zpravidla
neomezuje pracovni dobou. Stim je tieba pocitat a vést pracovniky k tomu, aby si co
nejlépe zorganizovali rezim préce a odpocinku v pribshu celého dne.®

2.4.6 Cile strategického rozvoje lidskych zdr oja

Za&kladnim cilem strategického rozvoje lidskych zdroja je zvysit schopnost
lidskych zdroji v souladu s piesvédcenim, Ze lidsky kapitdl organizace je hlavnim
zdrojem konkuren¢ni vyhody. Tyké se tedy zabezpecovani toho, aby organizace méla
pro uspokojovani svych soucasnych a budoucich potieb k dispozici spravnou kvalitu
lidi. Toho se dosahuje vytvarenim promysleného a komplexniho rdmce pro rozvijeni
lidi.

Konkrétnimi  cili  strategického rozvoje lidskych zdroji jsou rozvoj
intelektualniho kapitdlu a zlepSovani a propagovani individualniho, tymového i celo-
organizacniho uceni a vzdélavani pomoci vytvareni kultury vzdélavani — prostiedi,
v némZ jsou pracovnici podnécovani ke vzdélavéni a rozvoji a v némz znalosti jsou

systematicky tizeny.

31 KRNINSKA R. Rizeni lidskych zdrojii. Ceské Budgjovice, 2002, s. 108-111.
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| kdyz je strategicky rozvoj lidskych zdrojti podnikové a podnikatelsky
orientovana zalezitost, jeho politika musi brét v Gvahu také individudlni aspirace a po-
tieby. Vyznamnou zélezitosti politiky rozvoje lidskych zdroji by méla byt péce o za-

mestnatelnost lidi uvnitt organizace i mimo ni.*

2.4.7 Lidska hodnota

Pro vyieSeni problému spojenych s nejistotou a dezorientaci, nastupuji u vétsiny
lidi potieby prozivani dostatecné kvalitnich mezilidskych vztahi. Skutecnost, Ze nékam
patiime, je pro nas velmi dilezita. Je-li dostatecné naplnéna potieba prislusnosti, pak
poZadujeme, potiebu byt vtéto piislusSnosti jedinecnym, vylucnym a predevsim
uznavanym prvkem. Pro lidi usilujici o dosaZeni této Urovné se stédva dilezitym
srovnani. Lidé hledajici vlastni sebeaktualizaci maji nasledujici charakteristické znaky:

1. Dobry vztah k sobé samému. Vidi se pozitivné a jsou presvédeeni o své
vnitfni hodnoté. Dokézali piijmout sama sebe, akceptuji vliastni Uspéchy
i nelspéchy, poznali vliastni nedokonalost a umgji si ji odpustit. Dokazi
se také smitit sobcasnym selhanim jako s prirozenym jevem, nelispéch
je neposkozuje, a mé-li rozumny rozsah, spise je posili. Mivaji vysokou
sebekazen a byvaji odolngjsi vaci zklamanim, stradani a tderam, které
jsou vaci nim vedeny. Ziejme i proto, Ze se neboji sami sebe, mivaji
vysokou potiebu soukromi.

2. Dobry vztah k druhym. Akceptuji i druhé, jsou ochotni odpoudét jim
zcela stein¢ jako sobé. Mivaji smysl pro humor, ve kterém neni skryto
neprételstvi vaci okoli. Jegjich Zerty se tykaji vécnych aspekta situace
anejsou obraceny proti lidem, i kdyZz mohou reagovat na lidské slabiny.
Jgjich dobry vztah k jingm lidem nebyva halasny a okézaly. Naopak,
Casto si udrzuji od okoli ur¢ity odstup. Vztah k druhym se projevuje
piSe vatricnymi ¢iny nez velkymi slovy.

3. Dobré prizpasobeni bez Zzavidosti. Jsou dobie adaptovani na
spolecnost, i kdyZ védome neusiluji o konformitu. Casto si nedélaji velké

starosti, jak je okoli hodnoti, a odmitaji konvence. ProtoZe viak maji

32 ARMSTRONG, M. Rizen lidskych zdrojii. Praha, 2007, s. 443.
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dobry vztah k sobé i k druhym, tak i kdyZz o to védomeé neusiluji,
prirozené dospivaji k pochopeni druhych, odpovédnosti, soucitu a po-
kote. Podrzuji si nezavislost, mivaji samostatné mySleni a soudy
aZzivotni styl v souladu svlastnimi potiebami. Proto napiiklad jiz vySe
zminénou potiebu soukromi a odstupu nevéhaji ukazat arealizovat.

4. Spontanni tvoriva otevicenost k Zivotu. Nejsou strnuli, diky ziskané
stabilitt a sebejistoté bez potizi  akceptuji  proménlivost
prostiedi avyuZivaji zmén k osobnimu rozvoji. Pri feSeni obtizZi
vyuzivaji fantazie apredstavivosti. Protoze dokéZi byt ve svych
fantaziich originalni, jejich tvofivost se maZe projevit v novych
pristupech k praci ak vysokému pracovnimu vykonu.

5. Spontanni sebepiesazeni. P&t uvedenych znaku tvori neostrou,
vzgjemné podminénou, ale presto patrnou kauzdlni fadu. | kdyZ je tu
vzajemna provézanost a znaky se vzaemné priznivé ovliviuji, presto
znak uvedeny diive do velké miry podminuje existenci znaka naslednych
(obrézek ¢. 2.). Také péaty znak vyrasta z prostiedi znakt predchozich.
Ty umoZznuji na této drovni motivacni polohy jisty odstup od vlastni
existence a jgji presazeni v mySleni a cinech. Do popiedi zamu pronika
uzitecnost pro sebe a okoli, hledani smyslu Zivota. | kdyZz na sebe
sebeaktualizujuici lidé rozhodné nezapomingji a vénuji znacné Usili
oobnimu rozvoji a seberealizaci, dok&Zi spontanné potlacit své
rozvinuté j4 a zaméfit se na reSeni vécného problému, aniZz by pritom

ziskavali jiny nez pocitovy prospéch.

Uvedené znaky jsou budovéany, znamend to, Ze je lidé nemusi vsechny mit.
Takovi lidé mivaji charisma prirozenych lidri spolecnosti a pusobi v ni jako

prirozené behavioralni vzory. *

33 PLAMINEK, J. Tajemsivi motivace. Praha, 2007, s. 83-84.
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,Obr. 1:Sebeaktualiza¢ni spirala
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2.4.8 Schopnost chovani

Schopnosti chovani definuji ocekévané chovani, tj. ten typ chovani, ktery je
zapotiebi k odvadeéni vysledku v podobé tymoveé préce, komunikace, vedeni lidi a roz-
hodovéni. N¢kdy jsou tyto schopnosti zndmy jako ,mékké dovednosti“. Schopnosti
chovéni jsou obvykle usporadany do soustavy schopnosti.

Uspsdny vykon od méné Uspedného odliduji ne jeden faktor, ale cela rada
faktord, které zahrnuji osobni kvality, motivy, zkuSenost a charakteristiky chovéani.
Schopnost chovani jako ,schopnost ¢lovéka chovat se zpuasobem odpovidajicim
poZadavkim préace v parametrech danych prostiedim organizace, a tak prindset Zadouci
vysledky“. Shluky schopnosti jsou fizeni cilt a kroki, usmérnovani podiizenych, fizeni
lidskych zdroja a vedeni lidi. Je nutné rozliSovat mezi prahovymi schopnostmi, které

vytvéreji rozdil mezi vysokym a nizkym vykonem.
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2.4.9 Odbor né schopnosti

Odborné schopnosti definuji, co lidé museji znat a byt schopni délat, aby mohli
efektivné zastavat své role. Lidé zpiasobili pro danou préci jsou ti, ktefi plni o¢ekavani
tykajici se vykonu. Odborné schopnosti jsou nékdy oznatovany terminem ,tvrdé
dovednosti®.

Nazvy schopnosti obsazené v soustavach 20% nebo vice organizaci, které se
zUcastnily Setfeni, ukazuje tabulka ¢. 1. Prvnich sedm z nich se pouZivalo u vice nez
50% respondentt.
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» 1ab. ¢. 1 Vyskyt riznych ndzvi schopnosti

« 34

Né&zev schopnosti Zkrécena definice %
uzivani

Tymova orientace Schopnost pracovat kooperativné aflexibilné sjinymi ¢leny tymu a plné chépat roli, kterou 85
méjako ¢len tymu hrét.

Komunikace Schopnost jasné a presveédgivé Ustné nebo pisemné komunikovat 73

Rizeni lidi Schopnost fidit a rozvijet lidi a ziskavat jgich divéru a spolupraci za uéelem dosahovani 67
vysledki

Orientace nazéka-znika | Neustdla péce o respektovani zgma vngjSich a vnittnich zékaznika smetujici ke splnéni 65
nebo piekrocenti jgich prani, potieb a otekavani

Orientace na vydedky Touha délat véci dobre a schopnost klast s a plnit narocné cile, vytvéret viastni mékitka 59
dokonal osti a soustavn¢ hledat zpiisoby zlepSovéani vykonu

ReSeni problémi Schopnost analyzovat Stuace, diagnostikovat problémy, rozpoznavat rozhodujici 57
problémy, vytvéiet a vyhodnocovat alternativni postupy a nabizet logicka, prakticka a
piijatel nd feSeni

Planovani a organi- | Schopnost rozhodovat o postupech, zabezpecovat, aby byly k dispozici zdroje pottebné pro 51

zovani uskutecnéni akci, a vytvaret programy prace potrebné k dosazeni stanoveného konecného
vysledku.

Odborné dovednosti Mit znalosti, rozumét vécem a mit odbornost potiebnou k efektivnimu provadéni prace 49

Schopnosti vést Schopnost inspirovat lidi, aby vynaloZili to nejlepd, co v nich je, pro dosazeni zadouciho 43
vysledku, a schopnost udrzovat efektivni vztahy sjednotlivci i tymem jako celkem

PodnikovA a podni- | Schopnost soustavné rozpoznavat a hledat podnikatelské piileZitosti, chapat potieby 37

katelska orientace podnikani a priority organizace a soustavné hledat metody zabezpeovani toho, aby se
organizace stala podnikatel &¢&j§i.

Rozhodovéani Schopnost délat spravnd a prakticka rozhodnuti, ktera se efektivné vyporadavaji 37
sproblémy a jsou zal 0zena na dikladné analyze a diagnéze

Orientace nazménu Schopnost zvladat a akceptovat zmenu 33

Rozvijeni jinych lidi Touha a schopnost podporovat rozvoj ¢lentt svého tymu, poskytovat zpétnou vazbu, 33
podporu, povzbuzeni a kougovani

Vliv. a  schopnost | Schopnost piesvédcit jinélidi, aby s néeim souhlasili nebo aby podnikli urcité kroky 33

presvédcovat

Iniciativa Schopnost nezavid e podnikat kroky a prevzit za tyto kroky odpovédnost 29

Interpersond ni Schopnost vytvéiet a udrZovat oteviené a konstruktivni vztahy sjinymi lidmi, ochotné 29

dovednosti reagovat najejich pozadavky a citlivé vnimat jgich potieby

Strategicka orientace Schopnost mit dlouhodobé a viziondiské predstavy o smérech, kterymi bude treba 29
v budoucnosti jit.

Kresativita Schopnost prichézet s novymi postupy, koncepcemi anépady. 26

Prace sinformacemi Schopnost efektivné vytvaret a pouzivat informace. 26

Zamgteni nakvalitu Zamgeteni naodvadéni kvalitni prace a na soustavneé zlepSovani. 24

Sebedivéraaaserti-vita | Virav sebeatrvani na svych prévech. 24

Seberozvijeni Rizeni svého vlastniho vzdélavani arozvoje. 22

Rizeni Rizeni zdroji, lidi, programi a projekti. 20

3 ARMSTRONG, M. Rizenf lidskych zdrojii. Praha, 2007, s. 152-154.
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3.METODICKY POSTUP
3.1 Obsah a cil bakalarské préace

Préce je zaméfena na osobnost technicko-hospodaiskych pracovnika
apracovnikt obchodni sluzby — pojistovacich poradci, na schopnostech mékkych
komunikac¢nich dovednosti a jejich dalSiho profesniho i osobnostniho rozvoje pri
vyuzivani sof skills.

Cilem této préce je ziskani informaci o postojich, chovanich zaméstnanci pri
vyuziti soft skills pti béZnych pracovnich situacich ale i v béZném osobnim Zivoté.

Vyzkum byl zaméten na dvé kategorie zaméstnanci — technicko-hospodéiskych
pracovniku a pojisovacich poradci. Tyto dvé skupiny byly je&té rozdéleny na skupiny
Zen a muzi. Do skupiny technicko-hospodéiskych pracovnika patii manaZefi, tedy
skupina, kterd ma za kol fidit pojist'ovaci poradce a metodicky veést jejich ¢innost.

3.2 Kategorie vyzkumu

Skupiny, které prody dotaznikovym vyzkumem odpovidaly na otézky, jez se
tykaly jednotlivych soft skills, pouzivanych v mezilidské komunikaci. Jednotlivé otézky
mely ukézat jak jsou hodnocené skupiny silné v oblastech:

- komunikace,

- sebevédomi,

- empatie,

- tymovosti,

- schopnost prijimat kritiku a umeéni kritizovat,

- analytické my3leni,

- davéryhodnost,

- disciplinovanost,

- umeni ovladat se,

- 2zvidavost,

- zvladani konfliktu,

- sebeprosazeni.
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3.2.1 Char akteristika organizace

Pro u¢ely vyzkumu byla zvolena spolecnost Kooperativa pojistovna, a.s. Vienna
Insurance Group, ktera vroce 2008 obhgjila titul ,Pojistovna roku 2008“. Tato
spolecnost se zamgtuje svou ¢innosti na oblast pojistovnictvi.

V roce 2007 potvrdila pozici druhé nejvétsi pojistovny na ceském trhu, kdyz
vykazala mezirocni rist predepsaného pojistného o 6,12 procenta na 29,11 miliardy K¢.
Hruby zisk Kooperativy dosadhl 1,46 miliardy K¢. Pojistovna Kooperativa ve své
produktové nabidce zahrnuje veskeré oblasti pojidteni — pojisténi motorovych vozidel,
povinné ruceni, poji&téni majetku a odpovédnosti ob¢ant, pojisténi malych a stiednich
podnikatelt, pojisténi hospodérskych rizik, Urazové, duchodové a kapitalové Zivotni
poji&teni.

V oblasti likvidace pojistnych udédlosti Uspésne zlikvidovala 472 tisic pojistnych
uddlosti. Z toho 160 tisic na motorovych vozidlech.

Kooperativa pojistovna, as., VIG zaméstnava v praméru 3 532 zaméstnanct,
kteri jsou soustredéni na generdni teditelstvi a 9 agenturach v jednotlivych krajich
Ceské republiky.

Akciova spolecnost Kooperativa je soucésti nadnarodniho spolecenstvi Vienna
Insurance Group, ktera je vedouci pojistovaci skupinou v Rakousku a jednim z hlavnich
hr&a ve stfedni a vychodni Evropé. Jako univerzdlni pojidtovna nabizi svym
z&kaznikim inovativni produkty a moderni pojistnd feSeni v neZivotnim, Urazovem,
Zivotnim a zdravotnim pojisténi. Mnoho let uplatiiuje Vienna Insurance Group jasnou
strategii hodnotové orientovaného rastu. Hlavnim cilem je pritom zamér byt lidrem, coz
plati pro skupinu jako celek, i pro management a jednotlivé zaméstnance. Strategii
Vienna Insurance Group je podporovat expanzi v silné rostoucim regionu stiedni
a vychodni Evropy selektivnim vstupem na jednotlivé trhy, organickym ristem
aupevinovanim vedouciho postaveni ve spokojenosti zékaznikti se sluzbami tak, Ze
soustavné zlepSuje svou nabidku.

3.3 Sbér dat

Pro provedeni vyzkumu a jeho nésledného vyhodnoceni byl pouzit dotaznik .
Jedna se 0 anonymni dotaznikové Setieni. Pro zpracovéni a zobjektivnéni udaju, je
v zéhlavi dotazniku uvedena ¢ast nazvana ,identifikacni Gdaje”. Jednd se o obvykly
postup usnadiujici zafazeni respondenta na zakladé jeho pohlavi, véku a dosaZzeného
vzdélani. Pro Gcely tohoto vyzkumu jsou uvedené identifikacni Udaje dostacujici.
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V dotaznikovém Setieni byly pouzity uzaviené otazky. Odpovedi byly
naformulovény tak, aby dotazovany zvolil moznost odpovidajici jeho vlastnimu
nézorovému postoji. VyuZziti uzavienych otazek predpoklada, Ze dotazovany nevyuZije
moznosti vlastni iniciativy. Z hlediska vyhodnoceni dotazniku, je tento zpusob
dotazovani nejrychlejSi. Znamenato, Ze neni zdaleka nejefektivngjsi.

3.4 Pracovni postup pri sbéru dat

Mezi zaméstnance spolecnosti bylo rozdano 100 dotazniku. Zpét se vrétilo 98
zodpovézenych dotaznikt. Od technicko-hospodéiskych pracovnikia bylo ziskéno 43

dotazniki a 55 dotaznikt od pojistovacich poradc.

3.5 Zpracovani dat

Odpovedi ziskané z dotaznikového Setieni jsou zpracovany do piehlednych
tabulek a graft. U kazdé zkoumané charakteristiky je kratky komentér, ktery je dopinén
0 moznost rozvoje jednotlivych soft skills,
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4VYSLEDKY

Vysledky dotaznikového Setfeni jsou zpracovany v jedenacti ¢astech, tak jak
byly zkoumény jednotlivé mekké komunikagni dovednosti (soft skills).

Kazda jednotlivd dovednost je vyhodnocena v tabulce, ktera je rozdélena podle
pracovni pozice na technicko-hospodéiského pracovnika a zarovein na muze a Zenu.

Druha tabulka ukazuje pracovnika na pozici pojistovaciho poradce a zaroven je
rozdélena na muze a Zeny. Ke kazdé tabulce je vypracovan graf. U kazdé
z komunikacnich dovednosti je kratky komentat spolu s kratkym dodatkem ,, mozZnosti
rozvoje*, kde Ize ngjit moznosti, jak soft skills zdokonalit nebo Iépe vyuzit.

4.1 Hodnoceni soft skills
Soft skills ¢. 1; Komunikace

Tabulka¢. 1. Otazky ke komunikaci

Otézka THP Pojistovaci poradci
KOMUNIKACE [ ANO [ Casteiné | Cagtecné | NE ANO | Céastedné | Cagteené | NE
ANO NE ANO NE

Riditerozhovor | 5004 | 309% 0% 10% | 10% | 70% 0% 20%

\J/;’glz’ ;Se 40% 50% 0% 10% 20% 30% 30% 20%

v rozhovoru
spontanni

Ridesvii 16005 | 40% | 0% 0% | 90% |10% | 0% 0%

nézor, kdyzje
to diilezité

Vstupyjete 40% 40% 20% 0% 0% 90% 10% 0%

¢astoarad do
kontaktu s
ostatnimi

Tabulka¢. 2 Komunikace (v %)

Skupina ANO | Céstetné ANO | Céstecné NE | NE
THP

muzi 25% | 55% 10% 10%
Zeny 40% | 40% 10% 10%
POJ.PORADCI

muzi 50% | 40% 0% 10%
zeny 60% | 40% 0% 0%
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Graf ¢. 1 Komunikace THP muzi
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Graf ¢. 2 Komunikace THP zeny
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Graf ¢. 4 Komunikace pojistovaci poradce Zeny

ANO CA CN NE

1.Popis vys edkii:

V komunikacnich dovednostech odpovédély Zeny mezi pojistovacimi poradci
60% ano a40% c¢astecné ano, tedy celkem 100%. MuZzi na pozici pojistovacich poradci
zodpoveédéli 50% ano a 40% céstecné ano, coz je 90%. Pouze 10% muza mezi
pojistovacimi poradci odpovédélo ne. V pracovni pozici THP odpovédéli jak muzi tak
Zeny v 80% ano, ¢i ¢éstecné ano. Ob¢ pohlavi odpovédéli shodné po 10% ne a castedné

ne.

2.Diskuse

Komunikagni dovednosti u THP pracovnikii jsou zam&teny na fakta. Sva mingni
vyslovuji tehdy, povazuji-li je za nutné.

Skupina pojistovacich. poradci naopak prokézala, Zze se komunikace naléza
v rovingé komunikaéniho partnera. V komunikaci pojisfovaciho poradce prevazuji
osobni zéalezitosti nad vécnymi. Pro ob¢ skupiny neni obtizné fidit rozhovor. Timto
stylem komunikace se stédvé obchodnik piijemny, vytvari v druhém pocit, Ze je dulezity
a cengny, vyroky v rozhovoru jsou pro né¢ spontanni. Velmi ¢asto vkladaji do pozadi
své osobni mingni, ale vzdy si stoji za svym nézorem, kdyz je pro n¢ dulezity, naprosta
vétSina tazanych odpovédéla, Ze ¢asto a radi vstupuji do rozhovoru sogtatnimi. Tato
komunika¢ni dovednost je v préci pojistovaciho poradce nejdaleZitéjSim prvkem
v piekonani prvotni bariéry mezi klientem a osobou poradce.

U THP pracovniki je zcela jist¢ dobré pokratovat v komunikace na vécné
arovni. Do rozhovoru by mély vstupovat vyrazngji jako celd osobnost, tedy i se svymi

pocity a ndzory. Z&ladem komunikace je vzajemnost.

37

PDF vytvofeno zkuSebni verzi pdfFactory Pro www.fineprint.cz



http://www.fineprint.cz

Lze uvazovat o tom, zda by u poradct nemélo dojit k vétSi rovnovaze mezi

komunikaci a vécnym obsahem.

3.Zaver:

Zaveérem lze zkonstatovat vySSi komunikacni zdatnost u Zen..

Soft skills §. 2: Sebevédomi

Tabulka¢. 3. Otézky k sebevédomi

Otazka THP Pojistovaci poradci

ANO Céstetné | Céasteené | NE ANO Céstetné | Castetné | NE
ANO NE ANO NE

znatese | 6006 | 40% | 0% 0% 80% |20% | 0% 0%

siiné aslabé

stranky

miteod 13006 [50% |20% | 0% 50% | 50% | 0% 0%

ostatnich

p¥ijmout

kritiku

Pushite | 50% | 50% | 0% 0% 10% [70% |10% | 10%

e 13006 [50% | 20% | 0% 30% |60% |[10% | 0%

spokojeni se

svym

fyzickym

vzhledem

Tabulka ¢. 4 Sebevedomi (v %)

Skupina ANO | Césteéné ANO | Céstecné NE | NE
THP

muzi 40% | 55% 5% 0%
zeny 45% | 45% 5% 5%
POJ.PORADCI

muzi 35% | 50% 15% 0%
zeny 50% | 45% 5% 0%
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Graf ¢. 5 Sebevédomi THP muzi
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Graf ¢. 6 Sebevédomi THP Zeny
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Graf ¢. 8 Sebevédomi pojistovaci poradce Zeny

ANO CA CN NE

1.Popis vys edkii:

V otazkéch, které zjistovali stupen sebevédomi odpoveédéli muzi v kategorii
THP 95% celkem, z toho ano 40% a ¢astecné ano 55%. Celkem 95% Zen v kategorii
pojitovacich poradc odpovédslo z 50% ano a 45 % &éastedns ano. Zeny v kategorii
THP odpovédéli shodné 45% ano a 45% castecné ano. Muzi v kategorii pojistovacich
poradct odpoveédéli 35% ano a 50% ¢astecné ano. Skupina muza pojistovacich poradci
odpoveédéla v 15% castecné ne. Skupiny THP pracovnika — Zeny i muzi odpoveédéli

v 5% c¢astecné ne. Pouze ve skupiné Zen u THP pracovniki odpovedéli v 5% ne.

2.Diskuse

Sebevédomi = uznani sama sebe, nadnesend znamena otazku® Zije &lovék
skutecné svij Zivot?' Zjistovacimi otdzkami znate své silné a slabé stranky, umite od
ogtatnich prijmout kritiku, ptisobite presvédéivé a jste spokojeni se svym fyzickym
vzhledem, odpovidala vétSina tazanych kladné. Nejvice ano, ziskala odpoved’ znéte své
silné a dlabé stranky a nejvice tazanych je samo o sobé presvédéeno, Ze pusobi
presvédcive. Neéktefi nejsou zcela spokojeni se svym fyzickym vzhledem a malé
procento pojistovacich poradci neumi prijimat  kritiku. Skupina sledovanych
zaméstnanci prokézala, Ze jejich sebevédomi je u vétdiny z nich skutecné vysoké.
Zanedbatelny neni ani poznatek 15% muza ve skupiné poradct, ktefi zodpovidali
Lcastecné ne': Této skupiné by se méla vénovat pozornogt a zjistit pricinu castecné
nedivery ve vlastni osobnost.
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Je mozné zmenit postoje vici uréitym skutesnostem a osobam. Clovék se nema
soudit tak piisné, jak by nikoho jiného nesoudil. Je dileZité si priznat vlastni pozitivni
i negativni stranky.

Pro skupinu THP pracovnikt je pro posileni sebeduvéry dalezitd sounédlezitost
stymem, zdarné splnéni zadaného Ukolu.

Pro skupinu poradcu je zkontaktovani klienta a uzavieni obchodu nejdilezitéjsi

zkouskou, ktera posili sebevédomi.

3.Zaver

Sebevédomi dotazovanych skupin pracovniki prokazuje pomeérné vysokou
hodnotu vlastniho sebehodnoceni.

Soft skills¢. 3: Empatie

Tabulka ¢.5 Otazky k empatii (v %)

Otézka THP Pojistovaci poradci
ANO Casteéné | Casteéné | NE ANO Castecné | Castecné | NE
ANO NE ANO NE

Reagujete 30 70 0 0 70 30 0 0
na navrhy
druhych
Por ozumite 40 50 0 10 30 60 0 10
jednani
druhych i
kdyzje
povazujete
za chybné
Vénujete 30 0 10 60 40 30 40 0
svému
protéjsku
plnou
pozor nost
Jste 0 40 10 50 0 40 30 30
uzavieni
Tabulka¢. 6 Empatie (V%)

Skupina ANO | Céastecné ANO | Céstecné NE | NE

THP

muZzi 30 45 20 5

Zeny 40 40 10 10

POJ.PORADCI

muZzi 25 50 10 15

Zeny 25 60 0 15
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Graf ¢. 9 Empatie THP muzi
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Graf ¢. 10 Empatie THP zeny
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Graf ¢. 12 Empatie pojistovaci poradce Zeny

ANO CA CN NE

1.Popis vys edkii:

Nejvice empatie ukazuje skupina Zen pojistovacich poradct ale i skupina Zen
THP. U pojistovacich poradci je to 85% Zen a u THP pracovnic je to 80%, které
zodpoveédély ano. Kategorie muzia shodné odpovédéla v 75% ano v kategoriich
pojistovacich poradct i THP pracovniki. V odpovédich ano se jako nejvice empatické
ukézaly Zeny v kategorii THP, které odpovédsly ve 40% ano. Céstesné ano odpovédéli
nejvice Zeny v kategorii pojistovacich poradct 60%, i muzi v této kategorii odpoveédeéli
50% ¢astecné ano, coZ je druhy nejveétsi pocet odpoveédi mezi dotazovanymi skupinami.

THP pracovnici jako celek, tedy muzi i Zzeny odpovédéli ve 45% ne, z toho ve
30% castecné ne a v 15% ne. U skupiny pojistovacich poradci, je to celkem 40%,
ztoho 10% céstecné ne a 30% ne. Jako méné empaticti se ukézali muzi v obou
sledovanych kategoriich shodné 25%.

2.Diskuse:;

------

hodnocenych muzi. Presto se skupina THP pracovniku ukézala jako méné empatick&
nez skupina pojistovacich poradct. Prokézaly to odpovédi na otdzku vénujete svému
protéjsku plnou pozornost, na kterou vétSina odpovédéla ano, nebo ¢astecné ano. Velmi
¢asto jsou hodnoceni druhych ovlivnéna vlastnim individualnim pohledem.

U skupiny pojistovacich poradci ukazuje vysoké procento empatie jejich pohled
na zékaznika jako nepiedpojaty, jak vyplyva z odpovédi na otézky reagujete na ndvrhy
druhych a jste uzavieni. Je to dano predevdim vztahem mezi zaméstnancem
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a klientem. Mélokdy dochézi v tomto vztahu ke konfliktnim situacim, jejich vzgemna
soucinnost je vétSinou kratkodoba Hlavnim cilem je predvést klientovi co nejlepsi
nabidku a proto je empatie ve vztahu ke klientovi velmi dulezitd. Tim, Ze je pojistovaci
poradce schopen se vcitit do potreb svého klienta, mize zgjistit jeho budouci
spokojenost. Odpovédi pojistovacich poradct ukézaly, Ze jsou této dovednosti schopni
vyuzit, vyplyvato z otdzky porozumite jednani druhych, i kdyZ je povazujete za chybné.
Ten kdo je empaticky, dok&ze snéze piresvedcit ogtatni.

K tréninku empatie by mély byt vyuZity vSechny moznosti, prostiednictvim
kterych ziskame informace o svém protéjsku. Musime si v8imat vyrazt obliceje, drzeni
téla, gest, vzdalenosti v prostoru, kterou od nas partner zaujima, zabarveni hlasu, volby
slov.

3.Zaver:

Skupina pojistovacich poradci prokazuje veétSi empatie, nez skupina THP

pracovniki.

Soft skills ¢. 4: Rymovost

Tabulka ¢. 6 Otézky k tymovosti (v %)

Otézka THP Pojistovaci poradci

ANO Céstedné | Césteine | NE ANO Céstetne | Céstetné | NE
ANO NE ANO NE

Jsou vase 10 80 10 0 40 50 10 0

schopnosti
v tymu
spravné
vyuZzity

Nevmesuj ete 20 40 10 30 0 40 0 60
sedojinych
roli, aniz
jsteoto
pozadan

Jsou vas 20 80 0 0 50 40 10 0

kolegové
svasim
chovanim
vétSinou
spokojeni

Vite jakou 70 30 0 0 80 20 0 0

roli od vés
ocekavavas
nad¥izeny
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Tabulkac¢. 8 Tymovost (v %)

Skupina ANO | Casteéné ANO | Césteéné NE | NE
THP
muzi 25 60 5 10
zeny 60 15 5 20
POJ.PORADCI
muzi 15 75 5 5
zeny 50 35 5 10
Graf ¢. 13 Tymovost THP muzi
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Graf ¢. 14 Tymovost THP Zeny
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Graf ¢. 15 Tymovost pojistovaci poradce muzi
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Graf ¢. 16 Tymovost pojistovaci poradce Zeny

ANO CA CN NE

1.Popis vyd edkii:

Nejvice tymovou skupinou byla vyhodnocena skupina pojistovacich poradci-
muzi, ktefi v 90% odpovédéli ano, ztoho 15% ano a 75% ¢asteéné ano. Zeny
pojistovaci poradci dosahly 85%, ztoho 50% odpovédélo ano a 35% céstecné ano.
Skupina THP muzi dosahla rovnéz 85%, z toho 60% odpovédélo ¢éstecné ano a 25%
ano. Nejméneé tymovou skupinou se ukazaly THP Zeny, které doséhly 75%, z toho 60%
odpovédélo ano a 15% ¢éastecné ano. V této skuping takeé nejvice Zzen odpovedélo ne,

a to 20% dotazanych.
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2.Diskuse;

Ob¢ dotazované skupiny prokézaly nadprimérné procento schopnosti tymoveé
spolupréce. V pojmu tymova spolupréce si kazdy predstavuje néco jiného. V dotazniku
byly pouzity takové otazky, které mély zjistit, zda jsou zaméstnanci schopni sami sebe
poznat a védeét, kterou roli vtymu zastévaji. VétSina zaméstnanct je presvédcena, Ze
jsou jejich schopnosti spravné vyuZity. Pouze 10% pojistovacich poradct a 10% THP
se domniva, Ze ne. Na otézku, zda jsou schopni se vmisit do jinych roli aniZ jsou o to
pozadani odpovidali kladné, jsou schopni prizpasobit své zajmy zgmam partnera, jsou
schopni své népady rozvijet s ohledem na spolecny cil tymu, cilené budovat daveru ke
kolegim a nadiizenym. V pripadé konfliktu se chovat férové a v souladu se spole¢nym
cilem tymu.

Absolutni vétSina ano patiila odpovédim na otézky, zda jsou kolegové svasim
chovanim spokojeni a na otézku, zda vi, jakou roli ocekéva nadiizeny. Zaméstnanci,
ktefi odpoveédeéli ,ne”, pravdépodobné neznaji piesné svou roli v tymu, mizZe to byt
skupina, ktera je v zaméstnani krétkou dobu a jejich Ukoly nejsou zatim presné
vytycené, nebo se mizZe jednat o pracovniky, které viastni osobni zkuSenosti vedly ke
ztréte duvery. V tomto pripadé je nutné srovnat si obraz 0 sob¢ samém snézorem
ogtatnich.

3.Zaver:

Nejtymovejsi skupinou pracovniki je skupina muza — pojistovacich poradci,
u kterych se 90% dotézanych ohodnotilo jako tymovi pracovnici.
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Soft skills ¢. 5: Schopnost prijimat kritiku a uméni kritizovat

Tabulka ¢. 9 otézky ke schopnosti prijimat kritiku a umeni kritizovat (v %)

Otézka THP Pojistovaci poradci
ANO Castetné | Castecné | NE ANO Castetné | Castecné | NE
ANO NE ANO NE

M ate hodné 0 40 60 0 0 90 10 0
odvahy
kritizovat
Zabyvate se 10 50 20 20 0 50 40 10

ritikou
vla_1§tn|' osoby
PFijmete 20 70 10 0 20 60 20 0
kritiku az pod
dikladnym
prozkoumanim
véci
Vsiupuje tasio 30 70 0 0 20 70 0 10
arad do
kontaktu s
ostatnimi

Tabulka ¢. 10 Schopnost prijimat kritiku a umeni kritizovat (v %)

Skupina ANO | Céastecné ANO | Céstecné NE | NE
THP

muzi 15 55 25 5
Zeny 20 65 5 10
POJ.PORADCI

muzi 5 55 30 10
zeny 5 55 30 10

Graf ¢. 17 Schopnogt prijimat kritiku a umeéni kritizovat THP muzi
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Graf ¢. 18 Schopnogt prijimat kritiku a umeéni kritizovat THP Zeny
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Graf ¢. 19 Schopnogt prijimat kritiku a umeéni kritizovat pojistovaci poradce muzi
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Graf ¢. 20 Schopnogt prijimat kritiku a umeni kritizovat pojistovaci poradce zeny
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1.Popis vyd edkii:

NejsilngjSi skupinou, ktera je ochotna prijimat kritiku jsou Zeny v kategorii THP
pracovniki, ty odpoveédély celkem 85%, z toho 65% céstecné ano a 20% ano. Druhou
nejsilngjSi skupinou v této hodnocené sekci byli THP muZi, ktefi celkem ze 70%
odpovedeli v 55% céastecné ano a 15% ano. Naproti tomu stoji skupiny pojistovacich
poradct, kteri odpoveédéli v 65% ano,nebo césteéné ano u Zen a v 60% ano, nebo
céstetné ano u muzi. 40% muzi v kategorii pojistovaci poradce odpovédélo, Ze nejsou
ochotni prijimat kritiku anebo kritizovat. Pomérné vysoké je i procento v odpovédich

ne, nebo ¢astecné ne u kategorie pojistovaci poradce — Zeny.

2.Diskuse;

Z vysledki je patrné, Ze muzi jsou ochotni prijimat kritiku mén¢ nez Zeny a to
v obou dedovanych kategoriich zaméstnanci.

Lidé, kteti dokézi prijimat kritiku, dokézi 1épe celit zménam situaci. Na otézku
méte hodn¢ odvahy kritizovat odpovidali pojistovaci poradci vétSinou ano, naopak
vétSina THP odpovidala ¢éstecné ne. Naprosta vétSina tazanych je schopna prijimat
kritiku az pod dikladnym prozkouménim véci, z toho vyplyva, Ze je velmi dulezité, kdo
ném kritiku pronési a jaké k tomuto ¢lovéku méme sympatie. Pri ptijiméani kritiky
i kritizovéni, je dulezita zpétna vazba. Podle typu lidi, je kritika ptijimana razné. Co
mize nékomu zpiasobit komplikace, jinému docela dobie pomiZe. Pii pouZivani tohoto
typu mekké dovednosti, je dulezité byt empaticky. Otézka, zda se zabyvéte casto
kritikou vlastni osoby, pfinesla vyrovnané ano, ¢astecné ano, ne i ¢astecné ne u obou
sledovanych skupin. Kladné odpovédi na otazku vstupujete ¢asto a réd do kontaktu
sogatnimi jasné prokézala vysoké procento spolecné empatie.

3.Zaver:

Z vysledki je patrné, Ze muzi jsou ochotni prijimat kritiku méné nez Zeny a to
v obou dedovanych kategoriich zaméstnancu.
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Soft skills ¢. 6: Analytické mysleni

Tabulky ¢. 11 otazky k analytickému my3leni (v %)

Otézka THP Pojistovaci poradci

ANO Céstecne | Césteené | NE ANO Céstecne | Césteené | NE
ANO NE ANO NE

Dokazete 30 60 10 0 10 50 20 20
rychle

analyzovat
situaci

Umite 30 60 10 0 40 60 0 0

rozliSovat
dalezité od
méné
diilezitého

Umiterychle 10 60 30 0 20 60 20 0

reagovat na
danou situaci

Problémovou 30 60 10 0 30 50 20 0
situaci resite
ihned nebo ji
odkladéate na
pozdéji

Tabulka ¢. 12 Analytické mysleni (V%)

Skupina ANO | Céastecné ANO | Céstecné NE | NE
THP

muzi 30 65 5 0
Zeny 20 40 30 10
POJ.PORADCI

muzi 30 50 20 0
zeny 30 60 10 0

Graf ¢. 21 Analytické mySleni THP muzi
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Graf ¢. 22 Analytické mySleni THP Zeny
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Graf ¢. 23 Analytické mySleni pojistovaci poradce muzi
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Graf ¢. 24 Analytické mySleni pojistovaci poradce Zeny
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1.Popis vyd edkii:

Analytické mySleni je nejvice rozvinuté u muza v kategorii THP pracovnika,
kde z celkem 95% odpoveédélo ano 30% a 65% castecné ano. Silnou skupinou jsou
i pojistovaci poradci Zeny, kdy z celych 90% odpovédélo 30% ano a 60% castecné ano.
Treti nejsilngjSi skupinou jsou pojistovaci poradci muzi, ktefi z 80% celkem odpovedéli
30% ano a 50% c¢éastecné ano. Naproti tomu, nejslabsi kategorii v oblasti analytického
mySleni jsou Zeny THP pracovnici, kdy celkem 40% odpoveédélo ¢astecné ano, ve 30%

géstecné nea v 10% ne.

2.Diskuse:;

Analytické mysleni jako soft skills zahrnuje jednani ¢lovéka v riznych Zivotnich
situacich, Schopnosti rychle analyzovat danou situaci a odpovidajicim zpasobem
zareagovat. NejduleZitéjSim predpokladem analytického mySleni je schopnost byt
empaticky a rychle pochopit, jaké kroky vedou k feSeni problému.. Velmi duleZity je
zpusob vlastni komunikace. Otézky, které zjistovaly miru té&o schopnosti jasné
prokazaly vysokou miru analytického mysleni. Na otdzku dokéZete analyzovat situaci
odpovédély obé skupiny pievdZné ano a ¢astecné ano, ae skupina pojistovacich
poradct odpovédéla 40% ne a ¢astecné ne. Obé skupiny kladné odpovidaly na otézku,
zda umi rozliSovat daleZité od méne daleZitého. VétSina dotazovanych umi rychle
reagovat na danou situaci a problémové situace i€Si ihned. Pro jednani v obchodnich
situacich je tato schopnost velmi dilezita

3.Zaver:

Nejvice osvojenou maji tuto mékkou dovednost muzi ve skupiné THP pracovniki.
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Soft skills ¢. 7: Duveéryhodnost

Tabulka ¢. 13 otézky k davéryhodnosti (v %)

Otézka THP Pojistovaci poradci
ANO Céstetné | Castetné | NE ANO Céstetng | Céstesnd | NE
ANO NE ANO NE
Rikéte 60 40 0 0 40 60 0 0
uprimné
své né_zory
é’ldf?“le‘e ) 60 30 0 10 80 20 0 0
ouhodobé
vztahy
DaleZite 40 60 0 0 70 30 0 0
infor mace
predéavéte
ostatnim
okamzité a
podrobné
vage 10 50 20 20 10 60 10 20
jednani lze
predvidat
Tabulka¢. 14 Duveéryhodnost (V%)
Skupina ANO | Céastecné ANO | Céstecné NE | NE
THP
muzi 30 65 0 5
zeny 65 25 5 5
POJ.PORADCI
muzi 30 40 20 10
zeny 30 50 0 20
Graf ¢. 25 Daveéryhodnost THP muzi
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Graf ¢. 26 Daveéryhodnost THP zeny
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Graf ¢. 27 Daveryhodnost pojistovaci poradce muzi
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Graf ¢. 28 Daveéryhodnost pojistovaci poradce Zeny
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1.Popis vyd edkii:

Nejvetsi  davéryhodnost prokazali v prizkumu muzi v kategorii  THP
pracovniki, v celkovém souctu 95% odpovedéli ze 30% ano a ze 65% céstecné ano.
Druhou nejvice duvéryhodnou skupinou jsou Zeny v kategorii THP. V celkovém souctu
90% odpovidaly ze 65% ano a z 25% castecné ano. Naopak nejméné davéryhodnou
skupinou jsou muZi ve skupiné pojidovacich poradci. Castesné ne odpovédélo 20%

a ne 10% dotazovanych, tedy celkem 30% pojist'ovacich poradci.

2.Diskuse:

Dotazovani odpovidali na otézky, které mély prokézat, zda oni sami pasobi
duvéryhodné na své okoli. Duvéryhodny vztah vznika na bazi urcitych lidskych hodnot,
jako jsou jistota, uprimnost, otevienost, tolerance a Ucta. VSichni dotazovani na otazku
fikdte upiimné své nazory odpovidali, Ze ano nebo ¢astecné ano, pouze 10% THP
odpovédélo Ze ¢astecné ne. Duvéru v druhém posilime napriklad tim, Ze komunikujeme
jasné a srozumitelng, otevieng, davame vice diveéry nez ocekdvadme. Se schopnosti
projevovat duvéru a chovat se jako davéryhodny, je zajisténa harmonictéjsi spolupréace
s nadiizenymi, zaméstnanci a kolegy. Pri takto vybudovaném vztahu je mozné zabranit
konfliktim a ¢lovék je pro Zivot naladén pozitivnéji. Z tohoto divodu je dulezité
udrZovat dlouhodobé vztahy. Duvéra se buduje i vzagemnym davéryhodnym jednanim,
které maZe byt zaloZeno i na takovém jednani jako je, Ze dileZité informace jsou
piedavany ostatnim okamzité a podrobné a také tim, Ze naSe jednéni je mozné
predvidat.

3.Zaver:

Dotazovani sami sebe hodnotili jako osoby divéryhodné, udrzujici dlouhodobé

vztahy.
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Soft skills ¢. 8: Disciplinovanost a sebeovladani

Tabulka ¢. 15 otézky k disciplinovanosti a sebeovladani (v %)

Otézka THP Pojistovaci poradci
ANO Céstetné | Casteené | NE ANO Céstetné | Castetné | NE
ANO NE ANO NE
i’b”ete pred 10 60 10 20 10 30 20 30
ou
hodné
rozdélanych
véci
Potfebujete |10 30 10 50 0 0 40 60
po kazdé
namaze
néjakou
od_méan
Pripada | 0 50 10 40 0 10 20 70
vam tézké
soustiedit
se na tkoly
ade_tgjly
Mali jste 0 40 30 30 0 40 10 50
mnoho
plani o
jejichz
realizaci
jste
piesvédéeni
anakteré
jste
zapomnéli
Tabulka ¢. 16 Disciplinovanost a sebeovlédani (v%)
Skupina ANO | Céstetné ANO | Céstecné NE | NE
THP
muzi 5 10 30 55
Zeny 0 30 15 55
POJ.PORADCI
muzi 10 70 15 5
Zeny 10 25 5 60
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Graf ¢. 29 Disciplinovanost a sebeovladani THP muZzi
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Graf ¢. 30 Disciplinovanost a sebeovladani THP Zeny
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Graf ¢. 31 Disciplinovanost a sebeovladani pojistovaci poradce muzi
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Graf ¢. 32 Disciplinovanost a sebeovladani pojistovaci poradce Zeny
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1.Popis vys edkii:

Nejvice disciplinovani se ukézali muzi ve skupiné THP pracovniki. Na otazky
odpovédéli celkem v 85% ne nebo céstecné ne, v 55% ne a ve 30% castecné ne. Silnou
disciplinovanost prokézaly i Zeny v kategorii THP, odpoveédéli celkem v 70% zaporné
na kladené otézky, ztoho 55% ne a 15% castetné ne. Naprosto nedisciplinovanou

skupinou je skupina muzi, kteri zodpovedéli v 80% kladng, v 70% c¢astecné a 10% ano.

2.Diskuse:

Dotazovani odpovidali na otézky, které mély prokézat, jak jsou schopni
soustiedit se na pInéni Ukoli, na detaily pii plnéni povinnosti, zda dokon¢i kazdy dkol,
ktery zacnou. Na otézku sunete pred sebou hodné rozdélanych véci skupina
pojistovacich poradct odpovédéla v 50% Ze ne, nebo ¢astecné ne. Coz znadi, Ze témet
vSe zpracovavaji ihned. Témeétr nikdo z odpovidajicich nepotiebuje odménu za kazdou
ndmahu. Vyhodnocenim bylo zji&éno, jak jsou schopni discipliny — sebeovladani.

U jednotlivcn je nutné pozorovat roztrzitost, ztratu motivace. Jestlize témto vlastnostem
nechame priliS volny prostor, vede to vétSinou k nedostatku vytrvalosti. Otazku,
soustiedit se na detaily zhodnotila asi polovina dotazovanych, Ze je to velmi obtizné.
Pro disciplinovanost je dulezité planovat atyto plany realizovat. Ze ziskanych odpoveédi
je jasné, Ze dotazovani své plany realizuji a dokonc¢uji. P¥i plnéni Ukola je nutné
soustiedit svou vali na jejich dokonceni, prileZitostné si ovérit, zde se na nic
nezapomnélo. Pri pInéni Ukolu si ¢as od ¢asu udélat prestdvku a proverit zpasob prace.

Po skon¢eni Ukolu je ¢asto dobré se nécim odmenit.
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3.Zaver:

Nejvice disciplinovanou skupinou je skupina THP pracovniku, jak muzi, tak Zeny
prokazali vysoké procento sebeovladani a smyslu pro plnéni dkoli.

Soft skills ¢. 9: Zvidavost

Tabulka ¢. 17 otézky ke zvidavosti (v %)

Otézka THP Pojistovaci poradci

ANO Cagtetné | Castetné | NE ANO Castetné | Casteéné | NE
ANO NE ANO NE

Jstezvedavl [ 60 40 0 0 10 50 40 0

nato co

vam piinese

zitiek

Pomavéte | 60 40 0 0 60 30 10 0

rédi nové

lidi

Materadi | 10 40 30 20 30 30 20 10

lidi, ktefi

jsou uplné

jini nez vy

Jreradi | 30 30 20 20 30 50 10 10

jidlo, které

neznate

Tabulka ¢. 18 Zvidavost (V%)

Skupina ANO | Césteéné ANO | Céstecné NE | NE
THP

muzi 25 55 15 5
Zeny 60 25 15 0
POJ.PORADCI

muzi 25 40 25 10
Zeny 45 45 0 10

Graf ¢. 33 Zvidavost THP muzi
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Graf ¢. 34 Zvidavost THP Zeny
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Graf ¢. 35 Zvidavost pojistovaci poradce muZi
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Graf ¢. 36 Zvidavost pojistovaci poradce Zeny
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1.Popis vyd edkii:

Nejzvidavejsi se ukazala kategorie Zen pojistovacich poradci, ktera odpovédéla
ano a ¢astetné ano po 45% tedy celkem 90% Zen v té&to kategorii touZi poznat néco
noveho, rédi poznavaji nove lidi. Silnd je i skupina Ze v kategorii THP pracovnika, ktera
odpovedéla v 60% ano a 25% c¢astecné ano, tedy celkem 85%. Nejslabsi skupinou byla
skupina muzt pojistovacich poradci, kteri odpovédéli pouze v 65% kladne, tedy ve

40% c¢astecns ano a 25% ano.

2.Diskuse:;

Skupina THP pracovniki je o trochu vice zvidavd, nez skupina pojistovacich
poradct. Naprosta vétSina odpovidagjicich je zvédava co prinese zitiek, rédi poznavaji
nove lidi. Je to ¢astecné dano ukoly, které jsou na skupiny kladeny. THP pracovnici,
manazeti maji za ukol inovovat, vymy3let a zadavat Ukoly. U THP skupiny pracovniku
je dulezita iniciativa a angaZovanost pri objevovani a ieSeni problémi. Skupina
pojistovacich poradci vykazuje o néco mdlo méne téchto schopnosti, ale v jgjich
piipadé je to naprosto v poradku, protoZe jejich Ukolem je nabizet a pracovat s danymi
produkty a ne je inovovat. Z hlediska zvidavosti neni mozné upinat sviij zéjem v mnoha
oblastech zaroven, je duleZité vybrat si cilené sviij zgem. Na véci, které nas zajimaji je
nutné se oteviené ptat. Svij zagem o néco nového bychom méli davat jasné nagjevo.
Skupina pojistovacich poradci je vice tolerantni, vyplyvéa to z kladnych odpovédi na
otazku, zda maji radi lidi, ktefi jsou Uplné jini nez oni sami. Ob¢ hodnocené skupiny

také rédi experimentuji, coZ dokazuji odpovédi na otézku jite rédi jidla kter& neznate.

3.Zaver:

V obou sledovanych kategoriich THP pracovnika i pojistovacich poradct naprosto

jednoznacné zvitézily Zeny, jako zvidavejsi .
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Soft skills ¢. 10: Zvladani konflikta

Tabulka ¢. 19 otézky ke zvladani konflikta (v %)

Otézka THP Pojistovaci poradci
ANO Céstedné | Casteiné | NE ANO Céstedné | Céstedné | NE
ANO NE ANO NE
Kontflikt je 10 10 60 20 0 20 30 50
pro vés
vitézstvim
nebo
prohrou
Jde cadlo 50 10 10 30 40 20 10
rozmrzeli
scitovymi
vybuchy
e 10 40 20 0 30 30 40
nedstupni
Jate citové
Chﬁag'rfl,c’" 0 40 60 0 10 10 80
Tabulka¢. 20 Zvladani konflikta (V%)
Skupina ANO | Césteéné ANO | Céstecné NE | NE
THP
muzi 5 10 35 50
zeny 5 25 10 60
POJ.PORADCI
muzi 10 25 45 20
zeny 15 20 30 35
Graf ¢. 37 Zvladani konflikta THP muzi
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Graf ¢. 38 Zvladani konfliktt THP Zeny
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Graf ¢. 39 Zvladani konfliktt pojistovaci poradce muZi
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Graf ¢. 40 Zvliadani konflikta pojistovaci poradce Zzeny
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1.Popis vys edkii:

Nejlépe zvladaji konflikty muzi a Zeny v kategorii THP. MuZi prokézali celkem
v 85% schopnost fedit konflikty, na zdporné poloZzené otazky odpovidali v 50% ne a ve
35% c&astecné ne. Zeny v kategorii THP odpovédély v 60% ne a v 10% &astesné ne.
Nepatrné¢ slabsi vysledek vySel v kategorii pojistovacich poradct, ob¢ pohlavi
odpovidali shodné 65% ztoho Zeny pojistovaci poradci odpovédéli ve 35% ne a ve
30% castecné ne. MuZi pojistovaci poradci odpovédéli ve 45% castecné ne a ve 20%
ne. Nejvice odpovedi, které svédei o menSich schopnostech zvladat konflikty prokazali
muZi ve skupiné pojistovacich poradci odpoveédéli ve 25% castecné ano a v 10% ano,

¢imz prokézali, Ze jsou naptiklad ob¢as nelistupni nebo, Ze konflikt je pro n¢ vitézstvim.

2.Diskuse:;

Setkani dvou rozdilnych zaima, cili nebo piéni, vede ke konfliktni situaci. Je
nutneé analyzovat, co konflikt zpasobilo, o co v konfliktu jde a co je jeho pri¢inou. Stret
zgmi mize byt vyreSen jeding tehdy, kdyZ to chtéji vSichni zG¢astnéni. Proto je velmi
dulezité, vZit se empaticky do pociti, zptisobu mySleni a chovani partnera. Pro
dotazované je naprosto jasné, Ze neradi vstupuji do konfliktnich situaci. Otézka, zda je
konflikt vitézstvim nebo prohrou, byla zodpovézena ve vétSing piipadt, Ze je prohrou.

Nekdy mohou vést citové vybuchy ke konfliktnim situacim, ale na otazku jste
rozmrzeli scitovymi vybuchy vétSina odpovidala, Ze ne. RovnéZ nelistupnost mize
zapricinit konflikt, ale ani nelstupnost neni silnd stranka dotazovanych. Témet nikdo se
nehodnotil jako citové chladny.

3.Zaver:

Nadprameérné vysledky prokazaly vysokou miru tolerance a empatického jednani,
které nejen pomaha resit konfliktni situace ale predevsim jim piredchézi.
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Soft skills ¢. 11: Sebeprosazeni

Tabulka ¢. 21 otézky k sebeprosazeni (v %)

Otézka THP Pojistovaci poradci
ANO | Casteing | Casteené | NE | ANO | Césteene | Céstecné | NE
ANO NE ANO NE
Zadavate 30 70 0 0 30 60 10 0
v rozhovoru
sviij nazor
Zudavate 10 50 20 20 30 40 20 10
v kritickych
okamZicich
Ifl'idru'
Rikae 40 40 20 0 30 30 30 10
rozhodné a
jasné ,ne'
;"‘lf.‘e . 30 40 30 0 30 60 10 0
vne a
diasledné za
svym cilem
Tabulka ¢. 22 Sebeprosazeni (V%)
Skupina ANO | Césteéné ANO | Céstecné NE | NE
THP
muzi 25 50 25 0
zeny 40 40 10 10
POJ.PORADCI
muzi 20 50 30 0
zeny 40 45 10 5
Graf ¢. 41 Sebeprosazeni THP muZi
60
50
50 -
40
304 25 25
20 -
10 -
0
0 T r
ANO cA CN NE
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Graf ¢. 42 Sebeprosazeni THP Zeny
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Graf ¢. 43 Sebeprosazeni pojistovaci poradce muZi
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Graf ¢. 44 Sebeprosazeni pojistovaci poradce Zeny
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1.Popis vys edkii:

Zeny v soft skills dovednosti , sebeprosazeni® prokézaly vétsi schopnosti nez
muzi. Zeny v kategorii pojidtovacich poradct odpovédily ve 45% &astecné ano a ve
40% ano, celkem tedy 85%. Zeny v kategorii THP odpovédély shodné ano i ¢astecns
ano po 40%, celkem 80%. Muzi v THP skupiné odpovedéli celkem v 75% , 50%
céstecné ano a 25% ano. Muzi pojistovaci poradci odpovedéli 50% castecné ano a 20%
ano. Muzi pojistovaci poradci odpoveédéli ve 30% castecné ne, coz ukazuje, Ze v této
skupiné je nejvice muzu, ktefi maji urcité problémy se sebeprosazenim.

2.Diskuse:;

Hodnocené skupiny se ukézaly v oblasti sebeprosazeni jako pomerné
rovnocenné. Sebeprosazeni znamena predevSim umeéni presvédCit ostatni o spravnosti
svého rozhodnuti. Odpovédi na otédzku zastévéte v rozhovoru sviyj nazor jasné ukazaly,
Ze hodnocené skupiny jsou schopné se dobie prosadit. V krizovych situacich zastévaji
klidni. K sebeprosazeni je dilezita odvaha. | zde je nutné nékdy umét fikat rozhodné
a jasné ,ne‘. Zde jsou nékteri, kteri neumi zcela odvézné reagovat a trvat na svém
nézoru. Pri stanoveni cile je dileZité zv&Zit argumenty, se kterymi se setkédme. Je
dulezité prijmout nazory ostatnich. Pfiméiena mimika a gesta mohou dodat argumentim
VétSi diraz. Presvédciveé pasobi ten, kdo je prirozeny, autenticky. Je nutné zachovat klid
a trpélivost. Kladné odpoveédi na otézku jdete aktivné a dusledné za svym cilem
dokazuji, Ze je to jedna z nejdulezitéjSich lidskych hodnot, které vedou k sebeprosazeni

cloveka.
3.Zaver:
V obou dedovanych kategoriich THP pracovnika i pojistovacich poradct, vysa

schopnost sebeprosazeni na vyrovnané drovni, jak muzi tak Zeny jsou schopni se
prosadit, zastévaji sviij nazor, jdou za svym cilem.
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ZAVER
Cilem této bakaldiské préce je ukézat Uroven meékkych komunikacnich

dovednosti a jejich praktické vyuZiti v profesnim i osobnim Zivoté. Skupina
dotazovanych zaméstnanci byli pracovnici pojistovny Kooperétiva, a.s., VIG.

M¢kké dovednosti jsou zapotiebi téméi ve viech pracovnich oblastech. V dobé
neustalych zmeén a stéle vétSim tlaku na Uspéch viak nestati pouze odborné znalosti
a inteligence. Jednou z mnoha dulezitych mekkych dovednosti je komunikace.
Vyzkumy ukazaly, Ze fidici pracovnici vénuji znatnou c¢ast své pracovni doby
komunikovéni scilem ovliviiovat chovéni lidi. Komunikacni potieby vyvolavaji
nezbytnost novych pristupt v mySleni av informacnim jednéni manazera.

Kvalita lidského potencilu a rozvoj tvarcich dovednosti se odviji od
sebepoznéni, seberozvoje a vrcholem je seberealizace jedince. Mnohé zaleZi na stupni
vyvoje a rozvoji lidského potencidlu. Nakolik je jedinec schopen poznat a fidit sdm
sebe, natolik je schopen poznévat afidit druhé lidi.

Péce o vzdélavani a rozvoj zaméstnanci zahrnuje i vliastni formovani osobnosti
— lidského subjektu. Vyznam tohoto typu vychovy stoupa srychlosti zmén
provézejicich procesy globalizace.  Zivotni styl, normy chovéni, stupei ptijimani
autority prochézi nyni co nejhlubSimi prevraty a zéroven tim pribyvaji a sili zatézové
situace. Pro vyireSeni problémi spojenych s nejistotou nastupuji u vétsiny lidi potieby
proZivani dostatecné kvalitnich mezilidskych vztah.

Tato bakaldrské préce je zaméiena na chovani a rozvoj osobnosti technicko-
hospodarskych pracovniki a pracovniki obchodni sluzby - pojistovacich poradca
spole¢nosti Kooperativa, na jejich schopnostech vyuzivat mekkych komunikacnich
dovednosti pri jejich profesnim i osobnostnim rozvoji.

Cilem této préce bylo ziskéni informaci o pogtojich, chovani zaméstnanci pri

béZnych pracovnich situacich, ale i v béZném osobnim Zivoté.
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Skupiny, které prody dotaznikovym vyzkumem odpovidaly na otézky, jejichz
cilem bylo zji&éni schopnosti v oblasti komunikace, sebevédomi, empatie, tymovosti,
schopnosti prijimat kritiku, analytického mysleni, duvéryhodnosti, disciplinovanosti,
zvidavosti, zvladani konflikta, sebeprosazeni.

Pro provedeni vyzkumu byl pouZit dotaznik, v némz byly pouzity uzaviené
otazky. Mezi zamgstnance bylo rozdano 100 dotaznika. Zpét se jich vrétilo 98. Od
technicko-hospodarskych pracovnika bylo ziskano 43 dotazniki, 55 dotaznikia od
pojist'ovacich poradcu.

Vysledky ukézaly jak jsou zaméstnanci schopni vyuzit svych meékkych
komunikacnich dovednosti. V oblasti komunikace jsou nejlepSi Zeny na pozici
pojistovaciho poradce, nejvice sebevédomi jsou muzi THP, v dovednostech empatie
ziskaly nejvice procent Zeny na pozici pojistovaci poradce, v oblasti tymoveé spoluprace
jsou na pirednim misté pojistovaci poradci, ve schopnosti jak umeét prijimat kritiku
a dovednosti umét kritizovat jsou nejlepsi Zeny THP. Analytické mySleni je nejvice
rozvinuto u muza THP, nejdavéryhodnéji pusobi Zzeny THP, nejvice disciplinovani jsou
muZzi pojistovaci poradci, nejzvidavejSimi jsou Zeny THP, stgjiné tak tato kategorie
zvléda nejlépe konfliktni situace. Nejveétsi schopnosti sebeprosazeni maji jak muzi THP
tak muzi pojistovaci poradci.

Vysledky vyzkumu ukézaly na vysokou Uroven emocni inteligence
zaméstnanci. Know-how miizeme nazvat emocni inteligenci. Byt schopen vytvéiet
efektivni vztahy znamena disponovat uréitou vybavou. Nejde vSak o postupy, jak
naptiklad projevit empatii, kterou miZzeme zaradit mezi know-how. Jedné se spise
0 znalosti jedince umét propojit jednotlivé soft sKills.

Fungujici emoé¢ni dovednosti znamenaji pro kazdou generaci budovani novych
strategii. Cilem je, aby byly znalosti v co nejvice hlavach najednou a stéle oZivované
a predavané. Kazdy muze zah§jit proces celozZivotniho uceni svym sebevzdélavanim
a svymrozvojem zvySovat viastni i spolecenskou Uroven, zatit 1ze lepSim vyuzivanim
svych mekkych dovednosti (soft skills).
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SEZNAM PRIiLOH

Dotaznik

73

PDF vytvofeno zkuSebni verzi pdfFactory Pro www.fineprint.cz



http://www.fineprint.cz

PRILOHY

Dotaznik-vyuziti komunikaénich dovednosti

V aZend pani, vazeny pane,

dovoluji si Vam predlozit nésledujici dotaznik, tykajici se Vasi pracovni ¢innosti.

Veskeré Vami poskytnuté informace jsou zpracovavany anonymné a budou pouZzity
jako soucést bakalarské prace.
Deékuji za vyplnéni dotazniku

|dentifikacni udaje:
Pohlavi: a) muz

b) Zzena

Vékova kategorie: @) do 30 let

NejvySSi dosazené vzdélani: @) stredni odborné
b) Uplné stiedni (maturita)
c) vysokoskolské

(u kazdé otézky vyberte jednu z nabizenych od

b) 31 —40 let
C) 41 —50 let
d) nad 51 let

Zdenka Kotounova

povedi a oznacte ji kiizkem)

1. | Ridite rozhovor? ANO | [ castetne Castesng NE
ano ne

2. | Jsou vase vyroky v rozhovoru ANO | | castetne césterng NE
spontanni? ano ne

3. | Rikéte sviij nazor kdyz jeto pro vas ANO | | castene castesne NE
dulezité? ano ne

4. | Vstupujete ¢asto arad do kontaktu ANO castesné castesng NE
soganimi? ano ne

5. | Znéte své silne a slabé stranky? ANO | | castetne castend NE
ano ne

6. | Umite od ogtatnich piijmout kritiku? ANO | | castetne casteeng NE
ano ne

7. | Pasobite presvédcive? ANO | | céstecne cagteng NE
ano ne

8. | Jste spokojeni se svym fyzickym ANO | | castetne castesne NE
vzhledem? ano ne

9. | Reagujete nanavrhy druhych? ANO | | castetne RESEVIE NE
ano ne

10. | Porozumite jednéni druhych i kdyz je ANO | | castetng castecné NE
povaZujete za chybné? ano ne

11. | Veénujete svému protéjsku plnou ANO | | castecne castend NE
pozornost? ano ne
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12. | Jste uzavieni? ANO dastetng dastesng NE
ano ne
13. | Jsou vaSe schopnosti v tymu spravne ANO | | castecne casteeng NE
vyuzity? ano ne
14. | Nevmé8ujete sedo jinychroli, aniz jste | ANO | | castetng casteeng NE
0 to poz&dan? ano ne
15. | Jsou vasi kolegové s vaSim chovanim ANO | | castetne cagteené NE
vétSinou spokojeni? ano ne
16. | Vite, jakou roli od vés o¢ekava vas ANO | | castetne casteeng NE
nadiizeny? ano ne
17. | Mé&te hodn¢ odvahy kritizovat? ANO | | castetne castecns NE
ano ne
18. | Zabyvéte se ¢asto kritikou vlastni ANO | | castetne casteeng NE
Og)by’) ano ne
19. | Prijmete kritiku az pod dikladnym ANO | | castetne castend NE
prozkoumanim véci? ano ne
20. | Vstupujete ¢asto arad do kontaktu ANO | | castetne cagteené NE
soganimi? ano ne
21. | Dokazete rychle analyzovat situaci? ANO | | castetne castecng NE
ano ne
22. | UmiterozliSovat dulezité od méng ANO | | castetne castecns NE
dulezitého? ano ne
23. | Umite rychle reagovat na danou situaci? | ANO | | castetn¢ castecng NE
ano ne
24. | Problémovou situaci reSite ihned nebo ji | ANO | | castedne castecne NE
odkladate na pozdgji? ano ne
25. | Rikéte upiimné své nazory? ANO | | castetne casteng NE
ano ne
26. | Udrzujete dlouhodobé vztahy? ANO | | castetne castend NE
ano ne
27. | Dilezité informace predavéte osatnim | ANO | | castedng castesng NE
okamzité a podrobng? ano ne
28. | VaSe jednani |ze predvidat? ANO | | castetne castecns NE
ano ne
29. | Sunete pred sebou hodné rozdélanych ANO | | castecne castecné NE
veci? ano ne
30. | Pottebujete po kazdé namaze hned ANO | | castetne RESEVIE NE
néjakou odmeénu? ano ne
31. | Pripada vam t&zké soustiedit se na dkoly | ANO | | castetne castecne NE
adetaily? ano ne
32. | Méli jste mnoho plani o jejichz realizaci | ANO | | castene casteeng NE
jste presvédeeni a nakteré jste ano ne
zapomngli?
33. | Pasobite nékdy namyslené nebo jesitné? | ANO | | castene castecné NE
ano ne
34. | Nechéte se ve svych postojich snadno ANO | | castetne castesng NE
ovlivnit? ano ne
35. | Déla vam nekdy problém ustoupit a ANO | | castecne castecné NE
trvéte tvrdoSijné na argumentech? ano ne
36. | Chovéte se ob¢as nevraziveé nebo ANO | | castetné castesne NE
agresivne? ano ne
37. | Jste zvédavi nato, co vam prinese ANO | | castecne castend NE
ano ne
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zitiek?
38. | Poznévéte radi nove lidi? ANO | | castecné RESEVIE NE
ano ne
39. | Méteréadi lidi, ktefi jsou Uplné jini nez | ANO | | castetng castesne NE
vy? ano ne
40. | Jite rédi jidlo, které neznéte? ANO castecns castesng NE
ano ne
41. | Konflikt je pro vas vitézstvim nebo ANO | | castetne casteené NE
prohrou? ano ne
42. | Jote ¢asto rozmrzeli s citovymi ANO | | castetne castesng NE
vybuchy? ano ne
43. | Jste nelistupni? ANO | | castesne cégteng NE
ano ne
44. | Jste citove chladni? ANO | | castesns castesng NE
ano ne
45. | Zastavéte v rozhovoru sviij nézor? ANO | | castecne castend NE
ano ne
46. | Zagtavate v kritickych okamzicich ANO | | castetne castecns NE
klidni? ano ne
47. | Rikéte rozhodné ajasné ,ne" ? ANO | | casteng castesnd NE
ano ne
48. | Jdete aktivne adisledné zasvym cilem? | ANO | | castetne castecné NE
ano ne
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ABSTRAKT

Kotounova, Z. Rozvoj lidskéno potencialu s vyuzitim soft skills: bakalarska prace. Ceské
Budgjovice: Vysoké skola evropskych aregiondlnich studii, 0.p.s.k 2009, 78 s. Vedouci
bakal&tské prace Doc. Ing. Ruzena Krninska CSc.

Klicovaslova: soft skills, pojistovaci poradci, THP, strategie, know-how

Préce teSi problémy s vyuzitim soft skills v dennim Zivoté, analyzuje vyuziti
jednotlivych dovednosti, shrnuje troven dosaZzenych znalosti pojistovacich poradct
a THP pracovnika.

Meékké dovednosti jsou zapotiebi témei ve vSech pracovnich oblastech. V dobg
neustdlych zmén a stéle vétsim tlaku na Uspéch vSak nestaci pouzivat pouze odborné
znalosti a inteligence.

Know-how mizZeme nazvat emocni inteligenci. Je to povazovano za schopnost
jedince umét propojit jednotlivé soft skills.

Fungujici emoc¢ni dovednosti znamenaji pro kazdou generaci budovani novych
strategii. Cilem je, aby byly znalosti v co nejvice hlavach najednou a stéle oZivované
a predavané.
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ABSTRACT

Kotounova, Z. Development of Human potential with the use of soft skills— bachelor thesis,
Ceské Budgjovice: The College of European and Regional Studies, o. p. s., 2009. 78 p.

Supervisor: Doc. Ing. RaZena Krninskd CSc.

Key words: soft skills, insurance manager, staff, strategie, know-how

This bachelor thesis investigates problems associated with the use of soft skills
inthe daily life, it analyses the use of individual skills, it summarises the level of
adopted skills of insurance managers and staff.

Soft sKkills are necessary in amost al labour sectors. In the period of
neverending changes and increasing pressure on success is not sufficient to use only
professional knowledge and inteligence.

Know-how can be called ‘emotional inteligence’. It is regarded as a skill of an

individual to join particular soft skills.

For each generation, emotional skills signify a creation of new strategies. The target
is to have the knowledge in as much heads as possible at the same time and to revive

and distribute them on and on.
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