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Úvod 
 

Komunikace je nedílnou sou ástí našeho života a provází nás již od narození. 

V komunikaci je skryta podstata fungování celé spole nosti a vzájemných mezilidských 

vztah . Smyslem každé komunikace je dorozum t se, p ijímat a p edávat informace 

a tím navazovat kontakt s ostatními lidmi. Každý z nás denn  vstupuje do nejednoho 

komunika ního procesu a to s r zným cílem a motivací. Výsledek tohoto procesu záleží 

vždy pouze a jenom na pr hu komunikace. A pro komunikaci pracovník  ve ejné 

správy s ve ejností toto tvrzení platí dvojnásob. 

 

Téma bakalá ské práce jsem si vybrala z d vodu dlouholeté praxe p ímo 

ve ve ejné správ , a to na jednom z odd lení Okresní správy sociálního zabezpe ení 

ve Ž e nad Sázavou. 

 

Cílem bakalá ské práce je blíže popsat a p iblížit pojem komunikace jako 

nedílné sou ásti innosti pracovník  ve ejné správy. P evážnou ástí každodenní 

pracovní nápln  pracovník  ve ejné správy je práv  komunikace a kontakt s ve ejností. 

Proto hlavní dovedností, kterou by m l ovládat každý pracovník ve ejné správy, by m la 

být schopnost dob e komunikovat, a to nejen ústní, ale i písemnou formou a zárove  

um t správn  používat i komunika ní technologie.  

 

Ve své bakalá ské práci se dále zabývám charakteristikou ve ejné správy jako 

celku a i jejím len ním na státní správu a samosprávu. Ve ejná správa vlivem  

spole enských zm n prošla a nadále prochází významnými zm nami. inností ve ejné 

správy se v podstat  rozumí správa v cích ve ejných a ve ve ejném zájmu, tedy obecn  

služba ob an m. A práv  v souvislosti s tímto vymezením je ze strany ve ejnosti 

edpokládáno, že pracovníci ve ejné správy budou p i své innosti  profesionální, 

nestranní a estní.  

K napln ní t chto o ekávání jsou na samotné pracovníky ve ejné správy kladeny 

vysoké nároky nejen po stránce profesní, ale i morální. Proto se ve své bakalá ské práci 

zabývám pojmem etika a etický kodex, a to konkrétn  Etickým kodexem pracovník  

ve ejné správy a zam stnanc eské správy sociálního zabezpe ení. Zárove  uvádím 

i další prost edky, které slouží k podpo e profesionálního, etického a morální chování 

pracovník  ve ejné správy. 
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Bakalá ská práce je rozd lena do p ti základních kapitol. První kapitola 

je v nována objasn ní pojmu komunikace. Dále se tato kapitola zabývá charakterem 

komunikace, motivací ke komunikaci, fázemi komunikace a komunika ními prost edky, 

které vedou naše jednání  a chování ur itým sm rem a k ur itému cíli.  

 

Druhá kapitola je zam ena na rozd lení a len ní komunikace. Zárove  

obsahuje i stru ný popis verbální a neverbální komunikace, v etn  charakteristiky 

nejzákladn jších typ  neverbální komunikace. Kapitola pojednává i o písemné 

komunikaci jako nedílné sou ásti innosti pracovník  ve ejné správy. 

 

etí kapitola popisuje problémy p i komunikaci, hlavní p iny nedorozum ní 

a konflikt , v etn  možnosti jejich ešení. B hem své dlouholeté praxe jsem se setkala 

s mnoha p ípady, kdy práv  málo cílená komunikace byla p inou vzniklého a mnohdy 

i nep íjemného konfliktu. Proto se v této kapitole zabývám i asertivním jednáním 

a efektivní komunikací. 

 

Ve tvrté kapitole vymezuji pojem ve ejná správa a její len ní na státní správu 

a samosprávu. Rovn ž zde uvádím charakteristiku eské správy sociálního zabezpe ení 

a okresních správ sociálního zabezpe ení. Tato kapitola je rovn ž zam ena na kodex 

pracovník  ve ejné správy a kodex zam stnanc SSZ a na pot ebu rozvoje 

komunika ních schopností a dovedností pracovník  ve ejné správy spojenou 

se schopností používat nové komunika ní technologie.   

 

Poslední pátá kapitola v sob  zahrnuje poznatky a názory na komunikaci 

s klienty z jednotlivých odd lení Okresní správy sociálního zabezpe ení ve Ž e nad 

Sázavou, v etn  dvou p ípadových studií komunikace s klienty odd lení osob 

samostatn  výd le inných. 

 

V práci jsem použila metodu obsahové analýzy dostupné literatury k dané 

tématice, v etn  studia interních materiál SSZ. K potvrzení svých záv  jsem 

ipojila  dv  p ípadové studie. 
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1. Komunikace  
 

Slovo komunikace je odvozeno z latinského slova „communicare“, 

(které pravd podobn  pochází ze slova communis – spole ný) a znamená – sd lovat, 

edávat, oznámit, ale i p ijímat, radit se – tedy dorozumívat se obecn . Zjednodušen  

lze íci, že komunikace je proces ve kterém n kdo n komu n co sd luje, tedy vým na 

informací mezi dv ma nebo více lidmi, proces dorozumívání, spole enský styk, proces 

enosu a p íjmu sd lení od jedné osoby k osob  druhé. Ke sd lování -  komunikaci 

dochází všude tam, kde se lidé setkávají a nemusí jít pouze o p edávání informací, 

i komunikaci si sd lujeme také své pocity, emoce, p ání apod. 

 

i každé komunikaci ovliv ujeme toho s kým komunikujeme a zárove  jsme 

i my ovliv ování tím, kdo komunikuje s námi. P i tom platí výrok Paula Watzlawicka: 

„Nelze nekomunikovat. Každé chování je komunikace. A proto, že neexistuje 

nechování, nem že neexistovat komunikace“.1 

 

Komunikace v sob  skrývá podstatu fungování celé spole nosti a vzájemných 

mezilidských vztah . Do komunikace se prolínají postoje, názory, povaha a emoce 

zú astn ných. Prost ednictvím komunikace m žeme poznat charakter i intelekt ur itého 

lov ka. lov k disponuje rozsáhlými možnostmi, které m že p i komunikaci využít 

i zneužít. Komunikováním lov k m že m nit nejen sám sebe, ale i lidi kolem sebe.2  

 

Mezilidská komunikace je však i filosofie, v da a v jistém slova smyslu také 

um ní. Lidské slovo je dar a íci správné slovo v pravou chvíli je um ní. Ne každý umí 

správn  a pohotov  vyjád it a zformulovat, to co má práv  na mysli. N kdy sta í jedno 

nesprávn  zvolené slovo nebo gesto a už m že dojít k nepochopení i dokonce 

ke konfliktu. A p itom p inou vzniklého nedorozum ní mohou být potíže 

s komunikací, nap íklad v d sledku trémy, ostychu nebo špatné vyjad ovací schopnosti. 

                                                
1 Watzlawick, P. – teoretik a uznávaná kapacita v oblasti komunikace, rodinné terapie a obecné psychoterapie 
2 Vybíral, Z. Psychologie komunikace. 1. vyd. Praha: Portál, 2005, s. 21 
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1.1 Charakter komunikace 

Schopnost komunikace získává lov k již v prenatálním období a tato schopnost 

pat í mezi nejd ležit jší a nejužite jší naše znalosti a dovednosti. Dobrá schopnost 

komunikace je nejd ležit jším aktivem, a  jde o osobní, spole enský nebo pracovní 

život. Prost ednictvím komunikace na sebe vzájemn  p sobíme, ešíme problémy, 

nacházíme nové nápady, p edáváme si informace a d líme se o poznatky a zkušenosti. 

V tomto smyslu komunikace ovliv uje nejen toho, s kým komunikujeme, ale zárove  

jsme my sami ovliv ováni tím, kdo komunikuje s námi.3 

 

Sociální komunikace je sd lování a sdílení informací mezi dv ma a více lidmi 

a vyplývá z pot eby lov ka vym ovat si informace s jinými lidmi a integrovat s nimi. 

Je to podmínka sociální existence lov ka. 

Ke sd lování – vým  informací dochází všude tam, kde se lidé setkávají. 

I tam, kde nic verbáln  ne ekneme, sd lujeme práv  to, že nechceme nic oznámit. 

Obsahem komunikace p i setkání mohou být: 

 zprávy a informace – informací se stává jen to co je nové, neznámé, 

 postoje k problému i poslucha i – ze sd lení je možné vy íst nejen náš 

postoj k tomu o em hovo íme, tak i k tomu s kým hovo íme,  

 své sebepojetí – za koho se považujeme – chceme, aby toto pojetí uznala 

i druhá strana, jedná se o základ procesu sociální komunikace, 

 náznak dalšího pr hu vzájemných vztah  a pravidla vzájemného styku, 

 co si p ejeme - íkáme to nejen slovn  ale i nonverbáln .4  
 

lov k nežije sám na pustém ostrov . I v tom p ípad  by se však d ív nebo 

pozd ji pokusil navázat spojení s okolním sv tem. lov k žije ve spole nosti, 

ve spole enství dalších lidí, kte í jsou mu více i mén  blízcí. A tak není divu, že ho 

také zajímá, co si druzí lidé myslí, jak vnímají a hodnotí ur ité události a jevy.   

A protože se zajímáme o ostatní lidi, považujeme za užite né v t o jejich 

názorech – znát je. Tyto více i mén  uv domované znalosti zp tn  utvá ejí naše vztahy 

k okolí a jejich základním principem je vzájemná komunikace.5 

                                                
3 DeVito, J.A. Základy mezilidské komunikace. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2001, s. 27 
4 Sýkora, F. Úvod do studia p edm tu Sociální komunikace. Brno: IMS, 2003, s. 4-5 
5 Foret, M. Komunikace s ve ejností. 1. vyd. Brno: MU, 1994, s. 9-11 
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1.2  Motivace ke komunikaci 

Motivaci komunikovat má každý lov k, i když v r zné intenzit  a pot eb . 

Motivace komunikovat bývá závislá na ad  okolností, nap . zda je nám druhý lov k 

sympatický, zda si s ním rozumíme, zda jsme dob e nalad ní nebo unavení, zda 

ovládáme jazyk partnera. Ke komunikaci nás v tšinou vede n která z forem motivace: 

 kognitivní - i které chceme nebo pot ebujeme n co sd lit, vyjád it, 

pod lit se o myšlenku, znalost, o to co jsme se dozv li, 

 zjiš ovací a orienta ní – ptáme se na informace, abychom se lépe 

vyznali v tématu nebo v názorech druhého lov ka, 

 sdružovací -   tato motivace slouží k navazování vztah , protože lov k 

pot ebuje mít pocit sounáležitosti, jistoty, že není na sv  sám, že n kam 

a k n komu pat í, 

 sebepotvrzovací - tím, že druhý lov k s námi mluví – komunikuje, nám 

dává potvrzení toho, že máme pro n j ur itou cenu a tím si rozvíjíme 

a potvrzujeme své mín ní sami o sob , stáváme se sami sebou, 

 adapta ní - kterou vyjad ujeme svou pozici v sociálním sv  a svou 

životní i profesní roli, komunikováním se p izp sobujeme okolí, 

 esilová -   asto komunikujeme pouze z pot eby uplatnit se, upoutat 

na sebe pozornost a p edvést se, 

 požitká ská - n kdy máme chu  se rozptýlit a uniknout od starostí.6 

 

 Motivaci ke komunikace má každý lov k, a  už mluvíme nebo píšeme, 

snažíme se n co sd lit, vyjád it, p edat své myšlenky n komu dalšímu, snažíme 

se dosáhnout n jakého cíle.  K p ti hlavním cíl m komunikace dle J.A. DeVita pat í:  

 it se – získávat znalosti o druhých, o sv , ale i o sob , 

 spojovat – vytvá et vztahy s druhými, vzájemn  na sebe reagovat, 

 pomáhat – naslouchat druhým, nabízet jim ešení, 

 ovliv ovat – posilovat nebo m nit postoje nebo chování druhých, 

 hrát si  – šit se z okamžitého prožitku.7  

                                                
6 Vybíral, Z. Psychologie komunikace. 1. vyd. Praha: Portál, 2005, s. 32-35,  
7 DeVito, J.A. Základy mezilidské komunikace. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2001, s. 33 
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1.3 Fáze komunikace 

i každé komunikaci vzniká komunika ní vztah mezi komunikátorem 

(sd lovatelem) a komunikantem (p íjemcem). Komunika ní vztah je vlastn  proces 

enosu – sd lení.  

Rozlišujeme šest fází komunikace, p emž v každé z nich m že docházet 

k r zným „šum m“ nebo k nedostate né zp tné vazb , tj. k úbytku informací nebo 

k jejich deformaci: 

1) ideová geneze – tj. vznik, zrod nápadu, myšlenky, obsah mysli komunikátora 

(bývá n kdy mylný, pokud vychází ze špatných p edpoklad ), 

2) zakódování – vyjád ení myšlenky v symbolech, slovech, znacích, pohybech 

(zde bývá asto špatn  strukturovaný text, nesrozumitelná, nep esná slova), 

3) p enos – pohyb symbol  od vysílajícího k p íjemci, vedení vysílacího obsahu 

(b hem p enosu m že dojít i k posunu informací do jiné roviny, než bylo 

myšleno a také k p ekroucení informace), 

4) p íjem – okamžik, kdy symboly dojdou k p íjemci (je d ležité, aby p íjemce 

byl schopen racionáln  naslouchat a aby byl dob e soust ed n, zárove  nesmí 

dostat tak velké množství informací, že je ani nesta í vnímat), 

5) dekódování – proces p íjemcova výkladu, interpretace p ijatých symbol  

asto dojde k nepochopení informace, k jejímu unáhlenému hodnocení 

v d sledku sugestibility a zvýšené emotivity p íjemce, omyly p i dekódování 

jsou ast jší p i použití cizích slov, odborných termín  apod., kdy je zpráva 

íliš složitá), 

6) akce – chování, innost p íjemce vyvolaná p ijatou zprávou, využití 

informace.8 

 

Komunikace nespo ívá v pouhém p enosu informací, aby komunika ní akt m l 

ur itý dopad, efekt na p íjemce, musí tento porozum t smyslu a významu sd lení. 

Proto je d ležité, aby sd lovatel - komunikátor použil takové komunika ní prost edky, 

které p íjemce zná a m že tak informaci porozum t. 

                                                
8 Kohoutek, R. Sociální psychologie. Brno: IMS, 2004, s. 134 
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1.4 Komunika ní prost edky 

Jazyk a  je základním a specificky lidským prost edkem komunikace, a to jak 

ve form  mluvené, tak i ve form  psané. Aby kdokoliv z nás mohl vyjád it jakoukoliv 

myšlenku, pot ebuje k tomu nejen dobrou slovní zásobu - um t mluvit a vyjad ovat se, 

ale um t i naslouchat a ml et, protože komunikace je vždy závislá na  aktérech, kte í 

mohou být r zn  komunika  nadaní. N kte í lidé jsou „rození níci“ – schopnost 

mluvit jim byla dána do vínku, naproti tomu jsou lidé, kte í nedokáží správn  

zformulovat myšlenku i v tu, a pro n ž je komunikace problém. 

 

Podstatou komunikace je , kdy lov k sd luje ve slovech, dohodnutých 

zna kách a symbolech své myšlení druhým lidem.  je to ím se lov k liší 

od ostatních živo ich . Z i se postupn  vyvíjela komunikace a ta se stala 

neodd litelnou sou ástí našeho života.  a ové schopnosti se vytvá í už v útlém 

tství. Je mnoho v dních obor , které se zajímají o naší : lingvistika, fonetika 

a fonologie, gramatika, paralingvistika, stylistika, pragmatika, estetika, rétorika, atd. 

 

U i pozorujeme vedle obsahové stránky, také její stránku formální, kterou 

studuje paralingvistika – ta se zabývá p edevším vlastnostmi hlasu, tempem i, 

melodií i a artikulací, plynulostí i, správnou výslovností a chybami v i. 

Není totiž d ležité jenom to, co íkáme, ale také jakým zp sobem to íkáme. Zvuk a tón 

našeho hlasu, kterým mluvíme m že zm nit i význam našeho sd lení.9 

 

Schopností a dovedností správn  používat  – mluvené slovo se zabývá 

rétorika. Je to vlastn  v da o mluvení a um ní mluvit, nauka o nictví a nickém 

um ní. Vznik této v dy je v ecku, kde slovo „Rhetor“ ozna ovalo lov ka, který 

dovedl mluvit mistrovsky. Posléze se toto slovo používalo pro toho, kdo vyu oval 

ostatní k mistrovství v i, tedy pro u itele „rétoriky – v dy o mluvení a um ní 

mluvit“. 

Zejména u pracovník , jejichž denní pracovní režim je nemyslitelný bez 

komunikace s lidmi, se vyžaduje skute ná kvalifikace, dovednost a mistrovství 

v komunikaci. Sou ástí této kvalifikace je práv  rétorika, která napomáhá pracovník m 

                                                
9 erný, V.  t la. 1. vyd. Brno: Computer Press, 2007, s. 131 
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k tomu, aby jejich  byla mistrovským nástrojem, íjemným od prvního oslovení, 

nástrojem získávajícím a ne lhostejným i dokonce odpuzujícím.10 

 

K úsp chu v jednání však s pouhým um ním mluvit nevysta íme. Pro úsp šnou 

komunikaci je d ležité, abychom pr žn  sledovali dopad našich slov na poslucha e, 

všímali si projev  jeho zájmu i nezájmu, úrovn  pozornosti, pracovali se zp tnou 

vazbou a p izp sobovali obsah i formu našich sd lení druhé stran . Pokud tak ne iníme, 

že se stát, že „mluvíme do v tru“ i „vzduchoprázdna“.11 

Pocit, že nás druhá strana neposlouchá, nevnímá, nev nuje nám pozornost a tím 

zárove  nechápe co jí chceme svým sd lením íci, bývá pro nás asto stresující 

a mnohdy je i d vodem pro vznik konfliktu, nedorozum ní i bariérou pro další 

komunikaci a jednání. 

 

Mezilidská komunikace je nejen vým nou informací, ale také vyjád ením pocit , 

vztah  a emocí. Proto ke komunika ním prost edk m pat í i neverbální výrazové 

projevy jako jsou gesta, mimika, pohyby, postoje, apod. 

 

Do komunika ních prost edk adíme také prost edky ve ejné ili masové 

komunikace. K nejrozší en jším masovým médiím pat í tisk, rozhlas, televize, internet. 

žeme sem za adit i mobilní telefony, telefony, faxy, ale i filmy, reklamy, billboardy, 

apod. Specifi nost masové komunikace je v rychlosti sd lení informací a vysokém 

po tu p íjemc , ale také v jednosm rnosti informace. U masové komunikace nedochází 

k p ímému kontaktu mezi sd lovatelem a p íjemcem informace. Negativní stránkou 

masové komunikace je mnohdy velký a ne vždy pouze pozitivní vliv na v domí lidí. 

Jak již bylo uvedeno výše, základním a specificky lidským prost edkem naší 

lidské komunikace je jazyk a . P i komunikaci není d ležité pouze to co sd lujeme 

nebo nám je sd lováno, ale také jak je nám to sd lováno. M že se stát, že obsahu 

vlastního sd lení neumíme dát p im enou formu, druhý pak m že chápat naše sd lení 

jinak, než bychom si p áli. Záleží na tom jak umíme pracovat s hlasem. Dobré 

vyjad ovací schopnosti pat í mezi hlavní p edpoklady dobré komunikace a úsp šného 

jednání s lidmi. 

                                                
10 Kohout, J. Rétorika – Um ní mluvit a jednat s lidmi. 1. vyd. Praha: Management Press, 1995, s. 11-12 
11 Št paník, J. Um ní jednat s lidmi 2 – Komunikace. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2005, s. 9 
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2. Rozd lení komunikace 
 

Sociální komunikace, která probíhá v lidské spole nosti vyplývá z pot eby 

lov ka vym ovat si, sd lovat a p ijímat informace.  

Sociální komunikace m že být: 

 ímá a nep ímá, 

 oboustranná (dialog) nebo jednostranná (monolog), 

 soukromá (mezi dv ma nebo více osobami) nebo ve ejná (masová 

komunikace). 

 

Další len ní sociální komunikace je na: 

 intrapersonální, kterou vede jednotlivec sám se sebou – „mluvení sama 

se sebou“, 

 interpersonální, kdy jeden lov k sd luje n co druhému lov ku 

a st ídají se role vyprav e a poslucha e, 

 ve ejná – masová komunikace, která probíhá prost ednictvím tisku, 

televize, rozhlasu, ale také i prost ednictvím internetu, apod.. Masová 

komunikace je specifická tím, že p enos informace – komunikace 

je umožn na v krátké dob  velkému množství lidí.12 

 

Nejpoužívan jší d lení komunikace je na verbální komunikaci – slovní 

komunikaci – komunikace slovem i písmem a neverbální komunikaci – nonverbální 

komunikaci – tedy komunikace „beze slov“ zejména pomocí gest, mimik, pohyb  t la.  

 

Dalším základním druhem komunikace je komunikace písemná, která se 

v dnešní dob  v p evážné v tšin  používá v komunikaci mezi organizacemi, firmami 

a ú ady. Písemná komunikace se v sou asnosti uskute uje bu  klasickou písemnou 

formou nebo formou elektronickou. Velmi rozší eným a b žným druhem komunikace je 

telefonická komunikace, která zaujímá významné místo nejen v innosti pracovník  

ve ejné správy. Telefon, a to zejména mobilní, dnes využívá prakticky každý lov k.  

                                                
12 Kohoutek, R. Sociální psychologie. Brno: IMS, 2004, s. 132-133 
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Do elektronické komunikace žeme mimo telefon , mobilních telefon , 

telefax  v sou asnosti za adit p edevším komunikaci prost ednictvím internetu, e-mail  

a pomocí elektronické pošty p es e-podatelny (tento druh komunikace je zatím typický 

pouze pro komunikaci ve ejnosti - klient  s ú ady).  U mladých lidí je v dnešní dob  

oblíbené p edevším zasílání a p edávání informací, vzkaz  a textových zpráv pomocí 

SMS, ICQ a p es internetové volání Skype. 

 

2.1 P ímá a nep ímá komunikace 

 ímá komunikace je sou ástí našeho každodenního života a pro v tšinu z nás 

je naprosto nenahraditelná. Do této komunikace lidé zapojují nejen své zkušenosti, 

ale i své emoce.  

ímá sociální komunikace se uskute uje p ímým sociálním kontaktem 

a bezprost edním stykem ú astník  komunikace, a  už se jedná o komunikaci verbální 

i neverbální. P ímá sociální komunikace zaujímá své specifické postavení, nebo  

komunikující mohou vzájemn  ovliv ovat jeden druhého, všímat si reakcí a signál  

druhé osoby a na základ  zjišt ní, jak je jejich sd lení druhou osobou p ijímáno, mohou 

své jednání p izp sobit dané situaci. P ímou sociální komunikaci - „tvá í v tvá “, asto 

ovliv uje vzhled a vystupování lov ka, vzájemné sympatie i antipatie, 

prost edí, p edsudky. Svou roli mohou sehrát také komunika ní bariéry, jako je 

ostýchavost i uzav enost a schopnost i neschopnost naslouchat.13 

Nep ímá komunikace, zejména masová sociální komunikace probíhá bez osobní 

asti aktér  komunikace. Probíhá zprost edkovan  p es ur itý komunika ní kanál, 

který slouží k p enosu informací a jehož prost ednictvím spolu lidé komunikují. 

U nep ímé komunikace lidé mezi sebou komunikují nap íklad prost ednictvím dopisu, 

telefonu, mobilu, po íta e, internetu, k p enosu informací slouží také televize a rozhlas. 

Na rozdíl od p ímé komunikace má nep ímá komunikace tu výhodu, že zachycuje 

informace „bez šumu“, nedochází tedy k r zným deformacím informací. 

V komunikaci pracovník  ve ejné správy s ve ejností je samoz ejmostí, 

že se st ídá komunikace p ímá s komunikací nep ímou. P i osobním jednání s klientem 

                                                
13 erný, V.  t la. 1. vyd. Brno: Computer Press, 2007, s. 13-14,  
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jde v tšinou o komunikaci p ímou, zna ný podíl však také zahrnuje komunikace 

nep ímá a to prost ednictvím telefonát , dopis , písemných žádostí, ale i dotaz  

zasílaných na e-mailové adresy pracovník  nebo na elektronické podatelny. Cílem obou 

komunikací, které se vzájemn  prolínají a dopl ují, je vy ešit n jaký problém nebo 

poskytnout ur itou informaci, a  už p i osobním jednání i zprost edkovan . 

 

2.2 Verbální komunikace 

Verbální komunikace je specificky lidským typem komunikace a zárove  jde 

o nejvýznamn jší a nejvíce používaný zp sob p edávání a p ijímání informací. 

Výhodou verbální komunikace je, že akté i komunikace mohou na danou informaci 

bezprost edn  reagovat. Pod pojmem verbální komunikace si p edstavíme p edevším 

jazyk - , mluvené slovo. Pat í sem však i psané slovo. 

Kvalita verbální komunikace je závislá na slovní zásob  daného jedince a jeho 

schopnosti ji um t používat. U verbální komunikace oce ujeme z etelnou výslovnost, 

im enou hlasitost, p íjemn  zn jící hlas, tempo i, které není monotónní 

a umož uje dobré porozum ní. K nežádoucím jev m naopak pat í špatná artikulace, 

íliš tichý nebo naopak nadm rný hlu ný projev, p ekotné nebo naopak uspávající 

tempo i. Po obsahové stránce i si ceníme p edevším srozumitelnosti, stru nosti, 

jasnosti a v cnosti. Není vhodná zdlouhavost, rozvlá nost, zabíhavost, p ílišný 

detailismus nebo „p eskakování myšlenek“.14 

Aby naše mluvené slovo bylo pro druhou stanu co nejvíce srozumitelné, 

je d ležité respektovat komu je sd lení ur eno, eho se týká a co chceme í 

dosáhnout. Srozumitelnost by m la být základním principem verbální komunikace. 

Podle p íjemce našeho sd lení bychom m li tedy volit vhodné jazykové a výrazové 

prost edky. V dnešní dob  p i komunikaci mnozí lidé rádi používají cizí slova nebo 

slova p evzatá z cizích jazyk . P i používání t chto slov a výraz  by m la být vždy 

zvažována vhodnost a ú elnost jejich použití, aby byly pro druhou stranu srozumitelné 

a nebyly p íjemcem poci ovány negativn . Sd lení - komunikace by nem la obsahovat 

vulgární výrazy. 

                                                
14 Št paník, J. Um ní jednat s lidmi 2 – Komunikace. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2005, s. 40-41 
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K dobrým radám komunikace pat í:  

 není d ležité, co se íká, ale co se tím míní, 

 nem žete chtít íkat n komu n co, pokud tomu sami nerozumíte, 

 nejd íve je nutné v ci rozum t, a teprve potom to m žeme vysv tlovat 

druhým.15 

 

2.3   Písemná komunikace 
 

Písemná komunikace je typicky lidskou aktivitou a je dalším základním druhem 

komunikace, kterou lov k b žn  používá. Existuje ada situací, které vyžadují a pro 

které je písemná komunikace výhodn jší než komunikace ústní, telefonická i osobní. 

Jedná se p edevším o komunikaci ú ední, kde je nezbytné a nutné tato písemná sd lení 

uchovávat pro další pot ebu do budoucna p i ešení složit jších záležitostí nebo 

i z legislativních d vod , kde se v n kterých p ípadech, podle platných právních norem, 

bez písemných dokument  ani neobejdeme. P i ú edních jednáních je asto nutné ústní 

dohody písemn  zaznamenat, protože se tak zabrání jejich dodate né nep esné 

reprodukci. Písemnosti tedy zp es ují a dokumentují vým nu informací.16 

V sou asné dob  se k písemné komunikaci stále více využívá výpo etní 

technika, která sice má své výhody nap . v tom, že umož uje automatické opravování 

chyb a generování a p ekopírování text , které se p i ru ním psaním asto rutinn  

opisovaly, ale na druhou stranu postrádá individuální a emo ní charakter ru ního psaní. 

i písemné komunikaci by se m lo brát v úvahu, že sd lení má být obsahov  

srozumitelné, jelikož se nejedná o p ímý komunika ní kontakt, a nelze n co zp tn  

vysv tlovat. Písemný projev by m l mít ur itou formu, úpravu, správný pravopis 

i vhodný jazyk, který je vizitkou pisatele. 

Podle J. Vym tala písemná komunikace, tak jako komunikace verbální, 

vyžaduje z etelnost, úplnost, stru nost, správnost a zdvo ilost. Stejn  d ležité 

je používání jasného, p ímo arého a stru ného vyjad ování, které je pro p íjemce zcela 

srozumitelné a jednozna né. Úplnosti dosáhneme kontrolou písemnosti, zda skute  

obsahuje vše co jsme cht li vyjád it a zda jsme nevynechali n co podstatného.  

                                                
15 Foret, M. Komunikace s ve ejností. 1. vyd. Brno: MU, 1994, s. 29 
16 Vym tal, J. Pr vodce úsp šnou komunikací. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2008, s. 205 
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Mezi hlavní požadavky pat í správnost písemné komunikace, která se týká 

edevším gramatiky. 

Nedílnou sou ástí písemné komunikace by m la být i zdvo ilost, která d lá 

vizitku a dobré jméno jak jednotlivci, tak organizaci. Vhodné oslovení, pod kování 

a zakon ení má v písemné komunikaci podobný význam jako první dojem 

i neverbální komunikaci.17 

 

2.4 Neverbální komunikace 

 Neverbální (nonverbální) komunikace je komunikace beze slov. I když 

ne ekneme ani slovo, naše t lo vyšle zprávu druhým. D je se tak prost ednictvím 

zp sob  držení t la a jeho pohyb , výraz  obli eje, pohled  a pohyb  o í, zm n 

vzdáleností mezi komunikujícími, signál  ovládání prostoru, druhu od vu a jeho barev, 

dotyk , rychlosti a hlasitosti i, a dokonce i zp sobem, jakým komunikující zachází 

s asem.18 

 

Každý lov k p i komunikaci používá celou adu nonverbálních projev , 

kterými dopl uje a zd raz uje své sd lení.  

asto p ece ujeme komunikaci verbální a  naopak nedoce ujeme komunikaci 

nonverbální. Nonverbální projevy p itom nez ídka vyjad ují duševní stavy, pocity, 

emoce, afekty, prožitky a myšlenky lov ka ryzeji a pravdiv ji než verbáln .19 

 

Neverbální komunikace je historicky starší než komunikace verbální. 

Již od vzniku lidstva se lov k domlouval posunky, mimikou obli eje 

a neartikulovanými zvuky, t mito zp soby dokázali lidé vyjád it prakticky vše co 

pot ebovali. Neverbální komunikaci m žeme pozorovat i u zví at. Na dorozum ní beze 

slov jsme asto odkázáni nap íklad p i komunikaci s cizincem, pokud dob e 

neovládáme jeho , ve velmi hlu ném prost edí apod.. Neverbální komunikaci, stejn  

tak jako , si osvojujeme již v d tství. 

 

                                                
17 Vym tal, J. Pr vodce úsp šnou komunikací, 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2008, s. 206 
18 DeVito, J.A. Základy mezilidské komunikace. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2001, s. 125 
19 Kohoutek, R. Sociální psychologie. Brno: IMS, 2004, s. 137  
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Jestliže je možné nemluvit, není možné se nijak neprojevovat. Nelze 

signalizovat tak íkajíc „nic“, i svým ml ením, nehnutým obli ejem a celkovým 

postojem t la n co sd lujeme. Míra výrazovosti je u ady lidí r zná. „ lov k m že  

estat mluvit, nem že však p estat komunikovat svým t lem“, zde musí n co íct.  

Lidé se liší v tom, kolik toho eknou o sob , o vztahu k ostatním beze slov. Tónem 

hlasu, tím, jak se zatvá í, pohledy,…20  

 

Neverbální projev nebo-li  t la odkrývá, co si daná osoba opravdu myslí. 

Mezi nej ast ji používané zp soby neverbální komunikace pat í: 

 

 mimika – výrazy obli eje, 

 gesta  –  rukou, 

 vizika -   o í, 

 haptika – dotyky, 

 kinezika – pohyby -  t la, 

 posturika – držení, postoj t la, 

 proxemika – vzdálenost a zaujímání pozice v prostoru, 

 paralingvistika – využití lidského hlasu - tónem i, 

 úprava zevn jšku. 

 

Mimikou ozna ujeme výraz obli eje a jeho zm ny, které odráží – zrcadlí naše 

emoce. Mimika dokáže vyjád it nejen radost, št stí, spokojenost, souhlas, sympatie, 

ale také nešt stí, smutek, p ekvapení, strach, hn v, znechucení a pohrdání.21 Mimika má 

zna ný význam v komunikaci, svým velkým množstvím r zných výraz  dokáže 

informovat o emocích a psychickém stavu lov ka.  

K nejzákladn jšímu a dalo by se íci, že v komunikaci nejd ležit jšímu 

mimickému projevu, pat í úsm v, který ve správném okamžiku umí p ekonávat 

i bariéry mezi komunikujícími a zm nit pr h komunikace.   

 

                                                
20 Vybíral, Z. Psychologie komunikace. 1. vyd. Praha: Portál, 2005, s. 85 
21 Vym tal, J. Pr vodce úsp šnou komunikací. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2008, s. 62 
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Gesta jsou pohyby rukou, prsty, nohou a hlavou, které doprovází , ale mohou 

ji i zastoupit. Gesta napomáhají dokreslit a zvýraznit naše myšlenky, pocity a p edstavy 

a umoc ují p sobivost našeho sd lení. Gesta o nás hodn  vypovídají, hrají velice 

ležitou roli p edevším p i vytvá ení tzv. prvního dojmu. Správným gestem m žeme 

prot jšku nazna it, že se nám líbí nebo naopak, že o n j nestojíme. 

 

Vizika nebo-li o ní kontakt je rovn ž velmi d ležitou složkou komunikace. 

Pohledy o í nejen p edáváme a p ijímáme celou adu sd lení, ale rovn ž se ujiš ujeme, 

že nás druhá osoba vnímá, že je s námi v kontaktu. Pohled bývá prvním kontaktem, 

který mezi dv ma osobami prob hne a je prokázané, že se déle díváme na osoby, 

které máme rádi, které jsou nám sympatické a se kterými si p ejeme komunikovat. 

Pohledy -  o í tvo í základ mimoslovní komunikace.22 

 

Haptika ozna uje komunikaci dotyky. Jde o sd lení, které probíhá 

bezprost edním t lesným kontaktem s druhým lov kem. Nej ast jším p íkladem  

komunikace dotykem je podání ruky, které vyjad uje nejen zdvo ilostní spole enský, 

ale i p átelský pozdrav. Schopnost správn  podat ruku ve správném okamžiku je velmi 

ležitá, protože tento akt sd luje, jaké je postavení dané osoby, kdo je a co chce. 

 

I podle charakteristických a specifických pohyb  t la, jimiž m že být ur itý typ 

ch ze, postoj a držení t la m žeme odhadnout momentální rozpoložení, náladu 

i psychický stav lov ka. Polohou t la m žeme vyjád it nejen p átelský i nep átelský 

postoj k druhému lov ku, ale také zda máme i nemáme zájem o komunikaci. T mito 

typickými vlastnostmi se zabývá kinezika a posturika neboli posturologie. 

 

Proxemika se zam uje na vzdálenost, blízkost nebo odstup v mezilidské 

komunikaci. Každý lov k má kolem sebe sv j ur itý osobní prostor, ve kterém se cítí 

bezpe  a pohodln , a jehož narušení m že vyvolat  pocit nejistoty a nap tí. Velikost 

tohoto prostoru není u všech lidí stejná a je ovliv ována charakterem setkání. Proto 

dodržování pat ného odstupu, vzdálenosti od druhých osob pat í mezi d ležité formy 

neverbální komunikace. Obecn  udržujeme v tší vzdálenost od neznámých lidí, než 

u lidí se kterými se dob e známe.23 

                                                
22 erný, V.  t la. 1. vyd. Brno: Computer Press, 2007, s. 117-125 
23 erný, V.  t la. 1. vyd. Brno: Computer Press, 2007, s. 43-49 



 17  

Paralingvistika zkoumá využití lidského hlasu. Hlas je d ležitou sou ástí naší 

komunikace. Není d ležité jenom to co íkáme, ale také jakým zp sobem. Tón našeho 

hlasu m že naprosto zm nit význam našeho sd lení. Ostrý pronikavý hlas sice m že 

itahovat pozornost, ale zárove  na nás p sobí i rušiv , rovn ž tak i p íliš hlasitý 

rozhovor bývá vnímán spíše negativn . Oproti tomu, pokud n kdo hovo í p íliš potichu, 

nemusí být dob e vnímán. Správný tón hlasu, plynulost, pomlky a frázování významn  

ovliv ují p íjem a pochopení sd lení.24 

 

Úprava zevn jšku - neverbální komunikace se netýká jen našeho jednání, 

vystupování, ale i vn jšího dojmu, stylu oble ení, celkové upravenosti. Vzhled velmi 

siln  ovliv uje utvá ení prvního dojmu. Ne nadarmo se íká, že „šaty d lají lov ka“, 

 a  si to mnoho lidí nep ipouští, v tšina p ikládá velkou váhu práv  prvnímu dojmu, 

který je asto rozhodující pro celou komunikaci a jednání. První dojem si v tšinou 

vytvá íme b hem n kolika minut, protože vystupování, vzhled a od v mají velkou 

výrazovou moc a schopnost. I vlastnosti lov ka lze sd lovat prost ednictvím vzhledu.  

Vzhled a oble ení má sv j význam nejen v komunikaci s jinými lidmi, ale zárove  

je d ležitý i pro svého nositele, hraje d ležitou úlohu p i utvá ení a udržování vlastního 

obrazu lov ka.25 

                                                
24 erný, V.  t la. 1. vyd. Brno: Computer Press, 2007, s. 127-131 
25 Vym tal, J. Pr vodce úsp šnou komunikací. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2008, s. 73-93 
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3. Problémy p i komunikaci 
 

Komunikace je ovliv ována nejen vzájemným vztahem mezi komunikujícími, 

ale také chováním a zp sobem jednání obou komunikujících stran. D ležitým faktorem 

je rovn ž téma rozhovoru, místo a as, prost edí kde ke komunikaci dochází, 

ale i osobní motivace a cíle jednotlivých ú astník  komunikace. Jelikož komunikace je 

složitý proces a i situace, p i kterých komunikace vzniká a probíhá jsou velmi 

rozmanité, je obtížné zvládat komunikaci bez nedorozum ní. 

 

Problémy v komunikaci mohou vznikat jednak z nedostate  rozvinuté 

komunika ní dovednosti, ale také z našich nep esných interpretací partnerova chování. 

V problémových situacích se asto objevují komunika ní zlozvyky – nevhodná forma 

sd lení. Oboustranná vým na komunika ních zlozvyk  vytvá í konfliktní komunikaci. 

Komunika ní zlozvyky m žeme rozd lit na zlozvyky, které se objevují p i naslouchání 

a zlozvyky, které se objevují p i sd lování.  

 

U komunika ních zlozvyk  p i naslouchání vzniká u p íjemce nedorozum ní 

zpravidla proto, že podkládá pod obsah sd lení n co, co v n m „chce slyšet“, 

edpokládá skrytý význam, který ve sd lení není. Ke komunika ním zlozvyk m p i 

naslouchání pat í zejména tení myšlenek, které je jedním z nejtypi jších zlozvyk , 

dále sem m žeme za adit p erušování a skákání do i, nereagování na sd lení, 

ale i neverbální odmítání, p i kterém poslucha  nesleduje o ima níka, otá í se 

k n mu bokem, zády nebo d lá grimasy. Všechny tyto zlozvyky mohou být pro druhého 

lov ka nep íjemné, ponižovat ho a dokonce ho i rozhn vat. 

 

I p i sd lování se m žeme dopustit mnoha zlozvyk , a to p edevším 

neup ímnosti, nejasnosti a nekonkrétnosti sd lení, kdy druhá strana sd lení nerozumí 

a musí si ho n jak vysv tlit. Do vý tu t chto zlozvyk  m žeme za adit i tendenci 

hodnotit situaci nadsazen , ili p ehán t, dále p ekrucování skute nosti, nesoulad 

verbální a neverbálního projevu, kdy ník gesty a výrazem sd luje odlišné informace 

než slovy, dále únik od tématu, a v neposlední ad  p ehnané emo ní reakce, které 

edstavují neúm rné emo ní vzplanutí po neadekvátním podn tu.26 

                                                
26 Praško,J., Prašková, H. Asertivitou proti stresu. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 1996, s. 44-52 
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3.1 Hlavní p iny nedorozum ní 

i naší každodenní komunikaci a interakci s ostatními lidmi m že dojít p i 

enosu a p ijímání informace k chyb , díky které dochází k nedorozum ní – konfliktu. 

Konflikt je v tšinou reakcí na ur itou situaci, která se dané osob  nelíbí a se kterou není 

z r zných d vod  spokojená.  

Každé nedorozum ní, a to nejen v komunikaci, ale i celkov  v mezilidských 

vztazích má ur itý podn t a p inu. Jelikož každý z nás je jedine ná osobnost s vlastní 

individualitou, názory, cíli a emocemi, m že být nedorozum ní zp sobeno mnoho 

faktory. Na po átku nedorozum ní–konfliktu se faktorem m že stát únava, stres, emoce 

dané osoby, ned ra k druhé osob , rušivé vlivy p i komunikaci ili komunika ní šum 

nebo komunika ní bariéry.  

 

J. Vym tal ve své publikaci vyjmenoval celou adu komunika ních barier, 

mezi hlavní bychom mohli za adit: 

 nesprávné kódování nebo dekódování sd lení, 

 nadm rné, nekompletní a neadekvátní informace, 

 selhání zp tné vazby – chybí jistota, že bylo sd lení správn  pochopeno, 

 konflikty mezi jednotlivci – emocionální bloky vlivem minulých 

negativních zkušeností, 

 verbální schopnosti – potíže s výstižným formulováním myšlenek, 

 nenaslouchání, 

 projevy zásadního nesouhlasu a neshody již v pr hu sd lení, 

 emocionální a psychologické bloky jako na nap íklad zlost, neúcta, 

 zesm ování – absence úcty a slušnosti, atd.27  

 

  K nedorozum ní z d vodu nesprávné komunikace m že docházet nejen mezi 

lidmi, kte í spolu denn  p icházejí do styku p i pracovní innosti, ale i mezi blízkými 

lidmi. Každý lov k se denn  ocitá v r zné životní situaci a v r zném citovém 

rozpoložení. Vhodn  a citeln  zvolená komunikace m že tedy p edejít nep íjemným 

situacím a zbyte ným konflikt m jak v pracovním život , tak i mezi blízkými lidmi. 

                                                
27 Vym tal, J. Pr vodce úsp šnou komunikací. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2008, s. 37 
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3.2   Konflikt a ešení konfliktu p i komunikaci 

 Konflikt (z lat. confligó, conflictum) je st etem názor , postoj , hodnot, zájm , 

nebo-li souboj protich dných tendencí. M že se odehrávat uvnit  jedince nebo 

i jednání s jinými lidmi. Je p irozeným jevem jak v b žném rodinném i profesním 

život , náleží k životu a je jeho p irozenou sou ástí.28 Samoz ejm , že nejlepší je 

konflikt m p edcházet, to platí i pro komunikaci pracovník  ve ejné správy s ve ejností.  

 

Bohužel však takového ideálního stavu nelze docílit, protože n kte í lidé mají 

zvláš  silné tendence k vyvolávání konflikt . V takových p ípadech hovo íme 

o konfliktogenních neboli konfliktotvorných osobnostech, o oponentech ze zásady.29  

Velkou roli zde hraje také naše osobní typologie. Extroverti dávají z eteln  najevo své 

mín ní a názory a asto se dostávají do zbyte ných spor . Lidé introvertní jsou uzav ení 

do sebe a každý konflikt pro n  bývá nep íjemnou záležitostí. 

ešení konflikt  nebývá p íjemné. P i ešení konfliktu je d ležité, aby se 

pozornost zam ila p edevším na obsah problému a vylou ily se emoce, domn nky 

a p edpoklady. Mnoho konflikt  vzniká ze zbyte ných nedorozum ní, n kdy sta í 

ke zm  postoje našeho prot jšku jen použití jiných slov. Pro jakékoliv jednání, tedy 

i konfliktní, je lepší pokud k n mu p istupujeme otev en  a s ochotou ke kompromisu. 

Velmi d ležité je druhou stranu vyslechnout, snažit se jí pochopit, najít zp soby ešení  

a pomoci jí. P i ešení konflikt  bychom m li um t argumentovat a být p esv iví, 

ale také um t naslouchat a klást otázky.30 

Um ní naslouchat pat í mezi jednu z hlavních komunika ních dovedností. 

Je nejjednodušším zp sobem získávání informací a sd lení. Naslouchání nám pomáhá 

navazovat a udržovat vztahy s druhými lidmi a rovn ž nám umož uje získávat o nich 

poznatky, m že ovliv ovat postoje a chování druhých. Lidé v tšinou více respektují 

a oblíbí si toho, kdo je pozorný a vst ícný. Aktivním nasloucháním dáváme druhému 

najevo, že jsme mu rozum li a zda to, co íkal, p ijímáme. Ochota naslouchat vyvolává 

v druhém jedinci p íjemné a pozitivní pocity, jednak zlepšuje jeho pohodu a jednak nám 

                                                
28 Št pánik, J. Um ní jednat s lidmi 3 – Stres, frustrace a konflikty. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2008, s. 106 
29 Kohoutek, R. Sociální psychologie. Brno: IMS, 2004, s. 54 
30 Št paník, J. Um ní jednat s lidmi 3 – Stres, frustrace a konflikty. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2008, s. 157-159 
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umož uje se od n ho více dozv t. K aktivnímu naslouchání pat í i um ní klást 

otázky. Pokud umíme položit vhodné otázky rozhovor plyne hladce.  

 

Velmi d ležitou sou ástí naslouchání je rovn ž empatie, která je základem pro 

porozum ní druhého lov ka. P i empatickém naslouchání sd lujeme druhému lov ku, 

že ho chápeme a že se snažíme do jeho situace vžít.31 

 

Stálou platnost má rovn ž stará zásada: „Jednejme s lidmi tak, jak si p ejeme, 

aby lidé jednali s námi“. P itom  jde  pouze  o  to,  abychom  projevovali  a  p stovali  

vlastnosti, které tvo í základ dobrých mezilidských vztah  a usnad ují komunikaci, 

jako nap íklad: zdvo ilost, slušnost, tolerance, respekt k druhému, solidnost, 

korektnost, dochvilnost, pln ní daných slib  apod.32 

 

3.3   Asertivita p i komunikaci  

edpokladem pozitivní a bezkonfliktní komunikace je asertivita. Asertivita  je 

nenásilné, vlídné, ale pevné, sebejisté a otev ené vyjad ování a prosazování svého 

názoru, za respektování slušnosti, taktu a ohleduplnosti, aniž by byla omezována 

svoboda a práva partnera.33  

 

Asertivita je tedy styl jednání a efektivní komunikace, kdy slušn  a v rámci 

norem spole enského chování m žeme dosáhnout ur itého cíle. Asertivní lov k 

ebírá plnou odpov dnost za svoje chování a jednání, v tšinou p ímo íká, co cítí 

a o co mu jde, jak situaci vnímá, co si o ní myslí. Asertivní lov k má p im ené 

sebev domí, nepovyšuje se a zásadn  se neponižuje, respektuje partnera a umí 

naslouchat. Když ud lá chybu umí ji p iznat, umí p istoupit na kompromisy, p sobí 

uvoln  a srozumiteln .34  Asertivita znamená tedy p edevším: 

 slušnost a zdvo ilost 

 pravdivou argumentaci 

 stru nost a jednozna nost názor  

 pou enost o vlastních nárocích.  

                                                
31 Praško, J., Prašková, H. Asertivitou proti stresu. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 1996, s. 133-140 
32 Št paník, J. Um ní jednat s lidmi 2 – Komunikace. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2005, s. 159 
33 Vym tal, J. Pr vodce úsp šnou komunikací. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2008, s. 144 
34 Praško, J., Prašková, H. Asertivitou proti stresu. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 1996, s. 21-22 
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Asertivita je komunika ní dovedností, která nás u í um t mezi sebou 

komunikovat a ešit situace v klidu a s rozmyslem. Je to styl jednání, které není ani 

pasivní, ale ani agresivní.  

 Asertivn  jednající lov k by m l vystupovat klidn  a uvoln , m l by um t 

vysv tlit o co mu jde, jaké jsou jeho cíle a p edstavy, co si o em myslí a um t prosadit 

své požadavky. Tam, kde je požadavek pro n ho nep ijatelný, m l by um t íci i ne. 

Zárove  by m l mít pozitivní postoj k druhým lidem, um t jim naslouchat, respektovat 

je a p istoupit i na kompromisy. 

 

3.4 Efektivní komunikace 

Podle J. Vym tala komunikace hraje velmi významnou úlohu p i ur ování 

a uspokojování sociálních požadavk  jednotlivc  i skupin. Rozhodující a ješt  

významn jší roli má komunikace v pracovním procesu. Podle odborné literatury 

spo ívá 85 % osobního úsp chu v um ní jednat s lidmi a pouze 15 % ve znalostech.35 

 

Mnoho konflikt  vzniká ze zbyte ných nedorozum ní, a p itom n kdy sta í 

ke zm  postoje našeho prot jšku jen použití jiných slov. D ležitým prvkem 

komunikace je správné oslovení, které navazuje kontakt a do jisté míry ur uje charakter 

komunikace. P edevším u komunikace pracovník  ve ejné správy s ve ejností – klienty, 

je vhodné, pokud si zapamatujeme jméno klienta a p i oslovení ho používáme – 

navazujeme tím dojem, že klienta hned od prvního okamžiku jednání vnímáme.  

 

i komunikaci by pracovník ve ejné správy vždy m l dbát na to, aby se 

nedopoušt l zbyte ných komunika ních chyb, aby sladil sv j verbální projev 

s neverbálním a jeho sd lení sm ovala k pat nému cíli. Velmi d ležitou roli p i 

komunikaci hraje také etika a vystupování. Pracovník ve ejné správy by m l svým 

vystupováním a jednáním vzbuzovat d ru, m l by mít pat né odborné znalosti 

a z komunikace by m la být patrná snaha pomoci klientovi. P itom však pracovník 

ve ejné správy musí dodržovat dané p edpisy a postupy. 

 

 

                                                
35 Vym tal, J. Pr vodce úsp šnou komunikací. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2008, s. 26-27 
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Efektivita komunikace má být podle M. Foreta podmi ována t mito body:  

 

 ryhodností – komunikace je založena na atmosfé e d ry a víry, 

kdy p íjemce spoléhá na sd lovatele a kompetentnost jeho informa ních 

zdroj  v dané problematice, 

 kontext má odpovídat sd lení, nikoliv s ní být v rozporu, nebo  efektivní 

komunikace vyžaduje podporu sociálního prost edí, 

 obsah – sd lení musí mít pro p íjemce význam, musí odpovídat jeho 

vlastnímu systému hodnot, musí být relevantní pro jeho situaci, 

 jasnost –sd lení musí být vyjád eno v jednoduchých pojmech, 

 schopnost ve ejnosti – komunikace musí po ítat se schopnostmi 

ve ejnosti, proto je nejefektivn jší, jestliže vyžaduje co nejmenší úsilí na 

stran  p íjemce, což p edpokládá znát jeho dosažitelnost, zvyky 

a znalosti.36 

 

Pro efektivní komunikaci se musí pracovník ve ejné správy snažit navázat 

s klientem dobré vztahy, které jsou základem porozum ní a spolupráce. Komunikace 

se stává efektivní a p esv ivou v p ípad , pokud se její zám r shoduje s ú inkem 

a podstata nebo cíl komunikace byl spln n. 

 

 

 

 

 

 

 

                                                
36 Foret, M. Komunikace s ve ejností. 1. vyd. Brno: MU, 1994, s. 27-28 
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4. Ve ejná správa 
 

  Pojem ve ejná správa vznikl již v ímském právu – „administratio rei publica“ 

nebo-li „správa v cí ve ejných“ a stal se východiskem pro vyjád ení tohoto pojmu 

v p íslušných jazycích. 

 

Charakteristickým rysem ve ejné správy bylo a je, že zajiš uje spojení mezi 

ob any a státem. Ve ejná správa b hem své historie prošla mnoha zm nami a sou asný 

obsah pojmu ve ejná správa je výsledkem tohoto vývoje. Historicky se ve ejná správa 

lenila na správu vnit ní, správu vojenskou, správu finan ní, správu zahrani ní a správu 

justi ní. P vodn  se veškerá ve ejná správa nazývala policií a od tohoto ozna ení bylo 

upušt no teprve v období tzv. policejního státu, kdy se termín policie za al vztahovat 

pouze na vnit ní správu. Postupem asu se ve ejná správa vyvíjela a nap íklad již 

v 70. letech 19. století se ve francouzské ve ejné správ  rozší ilo chápání a uplat ování 

ve ejné správy jako výkonu ve ejné moci v pojetí tzv. „service public“, v d sledku 

ehož p i ve ejné správ  nevystupovala do pop edí na izovací moc, nýbrž praktické 

zabezpe ování ve ejných záležitostí.37 

 

Ve ejná správa je základním pojmem správního práva. Správní právo pat í 

mezi nejvýznamn jší subsystémy eského právního ádu. Jeho cílem a posláním je 

upravovat postavení a chování subjekt  práva ve vztazích, které vznikají a uskute ují 

se v souvislosti s realizací výkonné moci ve stát  ve sfé e ve ejné správy.38 

 

 Pro výkonnou moc je p itom charakteristické, že se jedná o ve ejnou moc, jejíž 

výkon p edstavuje práv  ve ejná správa. Ta se d lí na moc státní, která je vykonávána 

prost ednictvím státních orgán  – tedy státní správu a na zbývající ve ejnou moc, která 

je státem v p íslušném rozsahu sv ena subjekt m nestátního charakteru ke správ  

ve ejných záležitostí, zde se jedná o subjekty územní samosprávy.39 

Ve ejnou správou tedy rozumíme správu v cí ve ejných nebo v cí, které mají 

tento charakter. Hlavním cílem a úkolem je p edevším služba ve ejnosti – ob an m, 

                                                
37 Pr cha, P. Základy správního práva a ve ejné správy. 2. vyd. Brno: MU, 1998, s. 25-26 
38 Pr cha, P. Základy správního práva a ve ejné správy. 2. vyd. Brno: MU, 1998, s. 5 
39 Pr cha, P. Základy správního práva a ve ejné správy. 2. vyd. Brno: MU, 1998, s. 27-30 
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organizování chodu ve ejných záležitostí a ochrana ve ejných zájm , p emž 

ji lze vykonávat jen na základ  zákona, v jeho mezích a zp sobem, který stanoví zákon. 

 

4.1 Rozd lení ve ejné správy 

 Ve ejná správa se lení dle subjekt , které jsou nositeli a vykonavateli ve ejné 

správy. Podle tohoto hlediska d líme ve ejnou správu na státní správu a samosprávu. 

U státní správy je nositelem i vykonavatelem ve ejné správy p ímo stát a státní orgány. 

Samospráva je vykonávána nep ímo, a to prost ednictvím subjekt , které k tomu byly 

zmocn ny zákonem. Jedná se o ve ejnoprávní korporace, sem pat í kraje a krajské 

ady, obce a obecní ú ady, dále to jsou ve ejnoprávní fondy, ve ejnoprávní oborové 

a zájmové organizace, jako jsou advokátní, léka ské a jiné profesní komory. 

Z organiza ního hlediska je každý orgán ve ejné správy relativn  samostatnou 

organiza ní jednotkou ve ejné správy, která má své kompetence, svou p sobnost 

a pravomoc. 

 

Státní správa je ve ejnou správou uskute ovanou státem prost ednictvím 

jednotlivých p íslušných orgán  státní správy, p emž v každé spole nosti 

zorganizované ve stát je státní správa nezastupitelnou sou ástí ve ejné správy a je 

odvozena od samotné podstaty, postavení a poslání státu. Je jednou z forem inností 

státu a jejím posláním je realizace výkonné moci státu. Státní správa je svou povahou 

organizující a mocensko-ochranou inností státu.40 

 

Státní správa v sob  ú eln  spojuje nejen innost výkonnou, ale i innost 

podzákonnou a na izovací. Výkonný charakter státní správy spo ívá p edevším v tom, 

že pln ním svých úkol  státní správa zabezpe uje a provádí výkonnou moc státu, 

protože hlavním posláním a podstatou státní správy je práv  provád ní zákon .  

 

Podzákonný charakter innosti státní správy je projevem principu vázanosti 

správy zákony, které jednak provádí a jejichž obsahem se také ídí. Vedle zákon  se 

však ídi i normativními správními akty, ili obecn  závaznými právními p edpisy, 

k jejichž vydávání zmoc uje ve ejnou správu Ústava R.  

                                                
40 Pr cha, P. Základy správního práva a ve ejné správy. 2. vyd. Brno: MU, 1994, s. 31 
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Na izovací inností státní správy se rozumí vztah subjekt  státní správy v i 

jejím objekt m a vyjad uje mocenskou p evahu orgán  státní správy ve vztahu k t m, 

i nimž je státní správa vykonávána a projevuje se v závaznosti akt  státní správy pro 

jejich adresáty. Výkonný, podzákonný a na izovací charakter státní správy tak 

edstavuje r zné aspekty její innosti, které spolu vnit  velmi úzce souvisí, a které 

teprve spole  vytvá ejí její charakteristiku.41 

 

Orgány státní správy mají svou hierarchii – princip nad ízenosti a pod ízenosti. 

Rozlišujeme úst ední a místní, pop . vyšší a nižší orgány státní správy: 

 vláda –  podle Ústavy R je nejen vrcholným orgánem výkonné moci, 

ale i vrcholným úst edním orgánem státní správy. 

 

 úst ední orgány státní správy - vykonávají svou p sobnost a pravomoc 

na celém území státu. Mají rovn ž pravomoc vydávat v rámci zákona na ízení jako 

obecn  závazné právní akty. Úst edními orgány státní správy jsou jednotlivá 

ministerstva a další úst ední orgány státní správy jako je nap . eský statistický ú ad, 

eský ú ad zem ský a katastrální, eská obchodní inspekce, Státní ú ad pro 

jadernou bezpe nost, apod. 

 

 územn  specializované orgány státní správy – jsou z izovány zákonem 

a jde o specializované orgány, p ímo odvozené od n kterých úst edních orgán  státní 

správy. Tyto orgány se specializují jen na n který úsek státní správy nebo jeho ást, 

i jen na n které innosti nebo na zvláštní funkci výkonu státní správy. Jsou pod ízeny 

úst ednímu orgánu státní správy se shodným oborem p sobnosti, územn  p sobí 

na celém území státu a jsou zpravidla územn  strukturované. Pat í sem: 

 -  krajské správy, okresní a obvodní odd lení Policie R, 

 - celní editelství a ú ady, 

 - finan ní editelství a finan ní ú ady, 

 - ú ady práce,  

 - okresní správy sociálního zabezpe ení, 

 - katastrální ú ady,  atd.42 

                                                
41 Pr cha, P. Základy správního práva a ve ejné správy. 2. vyd. Brno: MU, 1994, s. 31-34 
42 Pr cha, P. Základy správního práva a ve ejné správy. 2. vyd. Brno: MU, 1994, s. 111-117 
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Samospráva je ástí ve ejné správy, která není vykonávána státem, 

ale ve ejnoprávními subjekty s postavením orgán  ve ejné správy. Jde o subjekty, které 

jsou ozna ovány jako ve ejnoprávní korporace, které vykonávají ve ejnou správu svým 

jménem a ve své p sobnosti, a správa jimi vykonávaná má povahu samosprávy. 

Samospráva se na jedné stran  svými metodami a formami p sobení liší od státní 

správy, na druhé stran  však vykazuje n které rysy podobné se státní správou, a jejím 

posláním je spoluzabezpe ovat výkon správy státu. Specifickou charakteristikou  

pro samosprávu je na jedné stran  její nezávislost na státu, avšak na druhé stran  

je samospráva podrobena státnímu dohledu.43 

 

Samospráva se lení na územní samosprávu a zájmovou samosprávu. Do územní 

samosprávy pat í p edevším obce jako základní územní samosprávné celky a kraje jako 

vyšší územní samosprávné celky. Zájmová samospráva je tvo ena advokátními, 

léka skými, hospodá skými komorami, apod. Pat í sem i další subjekty, jako nap . 

ve ejné fondy, ve ejné nadace, ale i soukromé osoby, pokud jim byly sv eny n které 

úkoly ve ejné správy. 

 

4.2 eská správa sociálního zabezpe ení 

  Spole enská a ekonomická transformace po roce 1989 se výrazn  promítla také 

do oblasti sociálního zabezpe ení. Bylo zapot ebí zm n, a proto zákonem NR 

. 210/1990 Sb., o zm nách v p sobnosti orgán R v sociálním zabezpe ení a o zm  

zákona . 20/1966 Sb., o pé i o zdraví lidu, byla s ú inností od 1. zá í 1990 ustanovena 

eská správa sociálního zabezpe ení (dále jen SSZ) jako správní ú ad s celostátní 

sobností. Slou ila v sob  bývalý Ú ad d chodového zabezpe ení v Praze, eskou 

správu nemocenského pojišt ní a Správu nemocenského pojišt ní Svazu eských 

a moravských výrobních družstev. Stejn  jako to bylo za první republiky, slou ila 

v jedno nemocenské a d chodové pojišt ní.  

 SSZ jako správní ú ad, který provádí sociální zabezpe ení je organiza ní 

složkou státu a má právo v rámci svojí p sobnosti nebo výkonu p edm tu innosti podle 

zvláštních p edpis  jednat jménem státu.44 

 
                                                
43 Pr cha, P. Základy správního práva a ve ejné správy. 2. vyd. Brno: MU, 1994, s. 36-40 
44 Statut SSZ a okresních správ sociálního zabezpe ení, dostupné na: http://www.cssz.cz/cz/o-cssz/dokumenty/ 
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SSZ pat í mezi nejv tší a výjime né finan  správní instituce státní správy. 

Je právnickou osobou zp sobilou jednat vlastním jménem a svými právními úkony 

nabývat práv a brát na sebe povinnosti. Resortn  podléhá Ministerstvu práce 

a sociálních v cí a je v podstat ídícím orgánem v oblasti sociálního pojišt ní, zejména 

v oblasti d chod  a nemocenského pojišt ní. P i výkonu své innosti se ídí právními 

edpisy, p íkazy a pokyny MPSV, ale zárove  se podílí na návrzích a vydávání obecn  

závazných právních p edpis  a metodických pokyn  v oblasti sociálního zabezpe ení.  

V rámci své p sobnosti SSZ plní velmi obsáhlou adu úkol  a inností. Jednotlivé 

kompetence jsou uvedeny v zákon . 582/1991 Sb., o organizaci a provád ní 

sociálního zabezpe ení.  

 

4.3 Okresní správy sociálního zabezpe ení 

 Okresní správy sociálního zabezpe ení (dále jen OSSZ) jsou vnit ními 

organiza ními jednotkami SSZ a mají n které specifické pravomoci. OSSZ byly 

rovn ž ustanoveny dnem 1. zá í 1990 na základ  výše citovaného zákona . 210/1990 

Sb., a byly z ízeny pro obvody shodné s územními obvody okres . Po zrušení okresních 

ad  existují i nadále jako institut územního len ní státu. Na celém území Prahy 

vykonává p sobnost Pražská správa sociálního zabezpe ení spolu se svými územními 

pracovišti. 

 

K hlavním úkol m OSSZ pat í vedle vyplácení nemocenských dávek i výb r 

pojistného na sociální zabezpe ení a státní politiku zam stnanosti, dále sepisování 

žádostí o d chod, vedení evidence d chodového a nemocenského pojišt ní OSV ,  

a mnoho dalších. Vedle toho poskytují OSSZ v souladu s p íslušnými právními p edpisy 

oprávn ným orgán m, organizacím a klient m odbornou pomoc, vy izují jejich žádosti, 

stížnosti a podn ty a provád jí informa ní innost. Tyto kompetence a úkoly jsou 

rovn ž uvedeny již ve výše citovaném zákon . 

 

Všechna pracovišt  OSSZ jsou tvo ena z n kolika odd lení, jsou to nap . 

chodové odd lení, nemocenské odd lení, odd lení osob samostatn  výd le  

inných, kontrolní odd lení, právní odd lení a odd lení léka ské posudkové služby, 

emž každé z uvedených odd lení má svou specifickou charakteristiku a nápl  práce. 
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4.4 Komunikace zam stnanc  ve ejné správy s ve ejností 

Pojem  „ve ejná správa je službou ve ejnosti“ je p ímo stanoven v § 4 zákona 

. 500/2004 Sb., Správního ádu. Dle zn ní tohoto ustanovení každý, kdo plní úkoly 

vyplývající z p sobnosti správního orgánu, má povinnosti se k dot eným osobám 

chovat zdvo ile a podle možností jim vycházet vst íc. V d vodové zpráv  k tomuto  

ustanovení se zmi uje, že zákonodárce se tímto ustanovením pokusil do zákona vt lit 

zásady norem slušného chování, etických i jiných zásad správního orgánu k dot ené 

osob . 

 

V praxi to znamená, že pracovník správního ú adu, musí ú astník m – klient m 

vždy vykat a p i jednání s nimi nezvyšovat hlas ani nereagovat na jejich popudlivé 

i hysterické argumenty a výjevy. Nem l by se s nimi dohadovat a je povinen bez 

jakékoliv osobní reakce strp t i urážky i invektivy z jejich strany. Pracovník správního 

adu dále nesmí ú astníky – klienty odbývat, skákat jim do i i se rozhovoru 

vyhýbat nebo se zapírat, a p i telefonickém rozhovoru p erušit rozhovor odložením 

telefonu apod. Za všech okolností musí pracovník správního ú adu zachovat d stojnost 

ve ejného initele i pracovníka jednajícího jménem státu, který správní ú ad 

reprezentuje.45 

 

 Ve výkonu povolání v duchu ve ejné služby, která by m la být cílem každého 

edníka, by se v innosti ve ejné správy m ly zobrazit i principy dobré správy.  

Tyto principy vycházejí nejen z obecných právních p edpis  a ústavních zásad, 

ale i z morálních pravidel a spole enských o ekávání. Dobrá správa by m la ozna ovat 

takový postup ú adu, který je nejen v souladu se zákonem, ale zárove  mu nelze 

vytknout liknavost, neefektivnost, vyhýbavost a jiné nežádoucí znaky. Shrnutí t chto 

základních princip  provedl ve ejný ochránce práv. Využil p itom p edevším vlastních 

zkušeností za dobu existence institutu ve ejného ochránce práv a Evropský kodex dobré 

správní praxe Evropské unie. Toto shrnutí má deset bod , které obsahují: soulad 

s právem, nestrannost, v asnost, edvídatelnost, p esv ivost,  p im enost, efektivnost, 

odpov dnost, otev enost a vst ícnost.46 

                                                
45 Ondruš, R. Správní ád. Praha: Linde a.s., 2005, s. 515 
46 Jedná se pouze o základní specifikaci jednotlivých bod . Jejich podrobné zn ní je uvedeno na stránkách ombudsmana: 
    http://www.ochrance.cz/cinnost/sprava.php 
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Protože ve ejná správa je p edevším službou ob an m a jejím hlavním úkolem 

je poskytování a p edávání informací ve ejnosti a komunikace s ve ejností, velká 

pozornost v oblasti ve ejné správy je zam ena na innosti a postavení ú edník  - 

zam stnanc  t chto správ. Ve ejnou správu si bez „ú edník “ asi t žko dovedeme 

edstavit, protože jejich práce a innost p edstavuje základ každé ve ejné správy. 

Spole enské zm ny, které v našem stát  po roce 1989 prob hly se významn  promítly 

nejen do jejich postavení a innosti, ale i do pohledu ve ejnosti-ob an  na ú ady 

a ú edníky. Troufám si íci, že ze strany ve ejnosti došlo ke snížení prestiže a autority 

edník , a klienti ú edníky do jisté míry vnímají spíše jako osoby, které jim poskytují 

„ur itý ve ejný servis“. 

 J.Duplinský uvádí, že podle zve ejn ných výsledk  r zných anketních výzkum  

mezi návšt vníky - klienty ú ad  ve ejné správy, by pracovníci ve ejné správy m li mít 

následující žádoucí  vlastnosti: 

 všestrannou vzd lanost a vysokou odbornou znalost, 

 pozitivní charakterové vlastnosti jako je zodpov dnost, d slednost, 

átelské a vst ícné chování s respektem k jednající stran , 

 adaptabilitu, pružnost a tvo ivost, 

 klid, trp livost, emocionální vyrovnanost a nadhled, 

 dobré komunika ní schopnosti a dovednosti.47 

Práv  na tom, jak ve ejná správa plní své funkce a úkoly, závisí i její vnímání 

ve ejností. Negativní hodnocení pracovník  ve ejné správy, je v tšinou výsledkem 

špatných zkušeností z jednání na ú adech. Významným spolutv rcem ve ejného mín ní 

ob an  o kvalit  výkonu ve ejné správy jsou i hromadné sd lovací prost edky. 

Jelikož ob ané požadují efektivn jší ve ejnou správu, zabývají se tímto 

požadavkem nejen samotné orgány ve ejné správy, ale p edevším i vláda R, která dne 

11.7.2007 na svém zasedání schválila strategii „Efektivní ve ejná správa a átelské 

služby Smart Administration“, kde je mimo jiné uvedeno, že ve ejná správa v R je 

primárn  pojata jako služba ob anovi, napl uje principy dobrého vládnutí, funguje 

efektivn  a výkonn . 

                                                
47 Dublinský, J., Brychtová, Š. Komunikace ve ve ejné správ . 1. vyd. Univerzita Pardubice, 2004, s. 10 
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V tomto dokumentu se vláda zavázala podniknout kroky sm rem ke zlepšení 

ve ejné správy a kvality jí poskytovaných služeb tak, aby ve ejná správa nebyla jen 

chápána, ale skute  i fungovala, jako „služba“ ob an m a dosáhlo se tak v o ích 

ob an  pozitivn jšího vnímání ú edník  i celé ve ejné správy, p emž z hlediska 

kvality ve ejné správy je nej ast ji zmi ován tzv. klientský p ístup ve ejné správy 

k ob anovi jako zákazníkovi a uživateli ve ejných služeb.48  

Globálním cílem strategie Efektivní ve ejné správy a p átelské ve ejné služby je: 

„Prost ednictvím zefektivn ní fungování ve ejné správy a ve ejných služeb 

podpo it socioekonomický r st R a zvýšit kvalitu života ob an .“ 49 

Jedním z cíl  již uvedené Strategie je také p iblížení ve ejné služby ob anovi 

a zajišt ní její maximální dostupnosti a kvality s d razem na bezpe ný a jednoduchý 

ístup k ve ejným službám prost ednictvím sít  Internet. Elektronizace procesních 

úkon  ve ve ejné správ  by m la vést ke zrovnoprávn ní listinné formy s formou 

elektronickou a umožnit bezpe nou komunikaci mezi ú ady a ve ejností a optimalizovat 

interní procesy ve ejné správy s využitím informa ních komunika ních technologií.50 

V praxi to znamená vybudování kontaktních míst ve ejné správy, ale i univerzálního 

místa, kde bude možné init veškerá podání v i orgán m ve ejné správy a zárove  

i získávat informace a pot ebné údaje. 

Pro vy izování záležitostí klienta se jako velmi ú elné jeví využívání 

informa ních a komunika ních technologií, které na jedné stran  snižují náro nost 

komunikace mezi ú ady ve ejné správy a na druhé stran  zlepšují p ístupnost ú ad  

a komunikaci fyzických i právnických osob s orgány ve ejné moci. Mezi základní kroky 

pat ilo p ijetí zákona . 365/2000 Sb., o informa ních systémech ve ejné správy.  

Tento zákon souvisel nejen s reformou ve ejné správy, která sm ovala ke zvýšení 

komfortu ob ana, ale p edevším s vytvo ením legislativních p edpoklad  pro efektivní 

a bezpe né využívání informací z informa ních systém  ve ejné správy a s vytvá ením, 

provozem a rozvojem t chto informa ních systém .51 

                                                
48 http:// www.google, dostupné na : http://www.smocr.cz/data/.../08c580bb-9cf9-4275-bac8-213844bc257c.doc 
49 http:// www.google, dostupné na : http://www.smocr.cz/data/.../08c580bb-9cf9-4275-bac8-213844bc257c.doc 
50 http:// www.google, dostupné na : http://www.smocr.cz/data/.../08c580bb-9cf9-4275-bac8-213844bc257c.doc 
51 Státní správa, dostupné na:  http://www.statnisprava.cz/rstsp/redakce.nsf/i/informatika 
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Posunem k odstran ní administrativní zát že bylo i od 1.8.2006 z ízení 

Centrálních registra ních míst (CRM), které p sobí p i obecních živnostenských 

adech po celé eské republice. Tato CRM slouží p edevším ke komunikaci státu 

s podnikateli a umož ují jim zahájení podnikání b hem n kolika dní. Vedle ohlášení 

živnosti, zde podnikatel m že rovn ž podat p ihlášku k da ové registraci, oznámit 

SSZ zahájení samostatné výd le né innosti, v etn  podání p ihlášky k d chodovému 

pojišt ní a nemocenskému pojišt ní, a dále provést i oznámení p íslušné zdravotní 

pojiš ovn i ú adu práce. Podnikateli p itom posta í vyplnit pouze jediný formulá , 

protože informa ní systémy a databáze jednotlivých ú ad  jsou propojeny s Registrem 

živnostenského podnikání.52 

 Od za átku roku 2008 je realizován projekt Czech POINT ( eský  Podací  

Ov ovací Informa ní Národní Terminál), ili univerzální kontaktní místo služeb pro 

fyzické a právnické osoby, kde je možné u init veškeré podání v i orgán m ve ejné 

správy, získávat údaje vedené v dostupných centrálních registrech a evidencích 

a získávat informace o pr hu všech ízení, která jsou s danou osobou  vedena. Projekt 

Czech POINT by m l p inést zna né uleh ení komunikace ob an  se státem, jeho cílem 

je zrychlení a zp ístupn ní služby ob an m, aby se postupn  odbouralo zdlouhavé 

cestování po ú adech a sjednotilo se vy izování na jedno místo, tak aby „obíhala data 

a ne ob an“. Ten by v kone né fázi projektu mohl své záležitosti vy izovat i z domova 

prost ednictvím internetu.53 

Mezi další typy komunikace zam stnanc  ve ejné správy s ve ejností pat í také 

komunikace prost ednictvím e-podatelen a asto využívanou formou komunikace jsou 

e-mailové schránky, kde lze komunikovat p ímo s jednotlivými ú edníky. Novinkou 

od roku 2009 je z ízení datových schránek, které prozatím slouží v nejv tší mí e pouze 

k odesílání a p ijímání dokument  mezi orgány ve ejné moci. Tento zp sob 

komunikace nahrazuje klasický zp sob doru ování v listinné podob . 

I když prioritou je rozvoj a provoz t chto technologií, jedním z p edpoklad  

fungování t chto systém  je i zvládnutí používání technických novinek všemi 

zam stnanci ve ejné správy, což  u starších ú edník  zp sobuje mnohdy problémy. 

                                                
52 MPO, Centrální registra ní místa, dostupné na : http://www.mpo.cz/dokument18255.html 
53 Czech POINT, dostupné na: http://www.czechpoint.cz/web/index.php 
 



 33  

4.5 Etika a etický kodex zam stnanc  ve ejné správy  

 innost ve ejné správy je zrcadlem spokojenosti ob an  a kde tedy jinde by 

ly být etické principy nejen dodržovány, ale i vytvá eny a dále ší eny, než 

u pracovník  sféry, která je službou lidem a která by jim m la být vzorem a ur itým 

ítkem…“ 54 

 Vlivem spole enských zm n a s „novým pohledem“ ve ejnosti na ve ejnou 

správu a její ú edníky zna  vzrostl zájem o etiku ve ve ejné správ . V d sledku 

nár stu korupce ve ve ejné správ , která je bohužel projevem neetického chování 

edník , ve ejnost nabyla mylného dojmu, že ú edníci jsou zkorumpovaní a úplatní. 

Samoz ejm , že se v innosti n kterých ú edník  mohou objevit ur ité nedostatky 

a chyby, protože i edník je pouze lov k a ne stroj,  ale  i  tak  nelze  pod  tento  názor  

zahrnout veškeré zam stnance ve ejné správy. Existuje však celá ada pracovník  

ve ejné správy, kte í jsou p i své innosti – komunikaci s klienty milí, tolerantní 

a odborn  zdatní, a na druhé stran  existují jist  i takoví ú edníci, kte í mají 

s komunikací potíže, utrhují se na klienty a není vždy p íjemné s nimi jednat. 

J. Dolista uvádí, že se vztah eské ve ejnosti k ve ejným institucím vyzna oval  

ur itou krizí d ry, která byla d sledkem reformy a transformace ve ejné správy p i 

níž došlo nejen k rozsáhlé reform  právních p edpis , ale i k zásadní reform innosti 

ve ejné správy. Ta mimo jiné obsahovala i p eškolování a mnohde i vým nu pracovník  

správních aparát , a snahu o zm nu jejich postoj  a návyk  z totalitní doby. Výkon 

ve ejné správy byl sv en jednak státní správ  a jednak obcím, kde zpo átku nebyla 

vytvo ena pot ebná koncepce rozvoje státní správy a samosprávy.  

V poslední dob  se však podle J. Dolisty vztah ob an  k ve ejné správ  za íná 

nit k lepšímu, a to nejen v d sledku vytvá ení rovnoprávného prost edí a postavení 

mezi pracovníky ve ejné správy a klienty, ale p edevším napl ováním etických zásad 

pracovník  ve ejné správy, kte í by p i  výkonu své innosti podle t chto zásad m li 

jednat profesionáln , nestrann  a estn . 

                                                
54 Dolista, J. Etika zam stnance ve ejné správy. 1. vyd. eské Bud jovice: VŠERS, 2006, s. 7-29 
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Slovo etika pochází z eckého slova „ethos“ a znamená mrav, zvyk, oby ej  

nebo též teorie morálky. Obecn  lze íci, že etika zkoumá co je správné a co je špatné, 

co by lidé m li d lat na základ  zákon , povinností, závazk , estnosti a ctnosti. 

„Etika se vztahuje k dob e založeným normám toho, co je správné a co špatné, 

popisuje co by lidé m li d lat, a to formou zákon , povinností, závazk  a norem.  

Etické normy zahrnují takové ctnosti a hodnoty jako je poctivost, spravedlnost, 

estnost, zdvo ilost, soucit a loajalitu…“ 55 

Etické chování zam stnanc  ve ejné správy není st edem zájmu jen laické 

ve ejnosti, ale i vlády eské republiky. Ta z d vodu výše uvedeného negativního 

vnímání ú edník  ve ejné správy ve ejností, ale i jako odpov  na vzr stající 

požadavky ob an  na vyšší odpov dnost a efektivnost zam stnanc  ve ejné správy, 

ijala usnesením vlády eské republiky ze dne 21.3.2001, Kodex etiky zam stnanc  

ve ve ejné správ . Jeho ú elem je podporovat žádoucí standardy chování zam stnanc  

ve ve ejné správ  a informovat ve ejnost o chování, jež je oprávn ná od zam stnanc  

ve ve ejné správ  o ekávat. 

Základními hodnotami, které má každý zam stnanec ve ejné správy dodržovat, 

ctít a vytvá et tak základ pro vybudování a udržení d ry ve ejnosti, jsou podle 

uvedeného Kodexu zákonnost p i rozhodování a rovný p ístup ke všem fyzickým 

i právnickým osobám. 

Kodex obsahuje 7 lánk , které se týkají nejen etických, ale i obecných zásad p i 

výkonu ve ejné služby, jako jsou nap íklad vysoká odborná úrove , korektní jednání, 

nep ipušt ní st etu soukromého zájmu zam stnance ve ejné správy s jeho postavením, 

nestranný zp sob jednání, zákaz p ijímání dar , pozorností a jiných nabídek, zákaz 

zneužití postavení a oznámení nep ípustné innosti. 

Cílem etického chování zam stnanc  ve ejné správy  je zvýšení jejich prestiže 

a pozitivního vnímání širokou ve ejností, protože práv  etické chování pomáhá vytvá et 

pozitivní obraz ú adu a zárove  napomáhá dobré a otev ené komunikaci. Tohoto cíle lze 

dosáhnout pouze tak, že orgány ve ejné správy budou v novat v tší pozornost 

                                                
55 dostupné na http://cs.wikipedia.org/wiki/Etika 
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dodržování zásad zakotvených v etických kodexech a podn covat žádoucí chování 

a jednání svých zam stnanc , nap íklad pravidelným hodnocením zam stnanc .  

Kodexy etiky ve ve ejné správ  odrážejí vzr stající požadavky ve ejnosti 

po v tší efektivnosti, etických standardech a porozum ní zam stnanc  ve ejné správy 

pro požadavky ob an .56 

 

4.6 Etický kodex zam stnanc SSZ 

SSZ tak jako ostatní orgány ve ejné a státní správy, rovn ž vydala Etický 

kodex zam stnanc SSZ, který vychází z výše citovaného Kodexu etiky zam stnanc  

ve ve ejné správ . Preambule Etického kodexu zam stnanc SSZ uvádí, že jeho 

elem je stanovit žádoucí standardy chování zam stnanc SSZ a informovat 

ve ejnost o chování, jež je oprávn na o ekávat od zam stnanc SSZ.  

 

Posláním SSZ jako nositele sociálního pojišt ní, je nejen profesionáln , ale 

i hospodárn  zajišt ná správa prost edk  sociálního pojišt ní, která na jedné stran  

zaru uje jejich ú elné využití a na stran  druhé komfort ú astník  pojišt ní.  

„Toto poslání vyžaduje profesionáln  výkonné zam stnance, v dom  

respektující vnit ní etické hodnoty, pravidla a normy zam stnanecké kultury, které 

dotvá ejí pozitivní obraz ú adu u klient  a ve ejnosti“.57 

 

Etický kodex je v tomto smyslu základním dokumentem princip  morálky 

a chování zam stnanc SSZ. Obsahuje 7 lánk , které ve své podstat  stanovují: 

1. základní ustanovení o výkonu práce zam stnance SSZ 

2. obecné zásady jednání a pln ní pracovních úkol  a povinností 

3. zásady jednání s klienty 

4. zásady jednání se spolupracovníky 

5. zákaz korup ního jednání  

6. zákaz zneužití ú edního postavení  

7. závaznost etického kodexu . 

                                                
56 Dolista, J. Etika zam stnance ve ejné správy. 1. vyd. eské Bud jovice: VŠERS, 2006, s. 57-59 
57 Etický kodex zam stnanc SSZ – dostupný na http://www.cssz.cz/cz/o-cssz/dokumenty/ 
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Poslední lánek stanovuje, že kodex jako sou ást vnit ních norem SSZ je 

závazný pro všechny zam stnance SSZ. 

 

Vedle citovaného Etického kodexu vydala SSZ i protikorup ní opat ení 

a program k zamezení neetického chování a jednání zam stnanc , ale i program 

a strategie pro transformaci SSZ v moderní ú ad, jenž efektivn  funguje zp sobem, 

který odpovídá moderním informa ním technologiím a je vlídným ú adem státní 

správy s klientským p ístupem a informa ní otev eností… 58 

 

4.7 Komunikace pracovník SSZ s ve ejností 

eská správa sociálního zabezpe ení je moderní ú ad, nositel sociálního 

pojišt ní, jenž efektivn  funguje zp sobem, který odpovídá technologiím informa ní 

spole nosti t etího tisíciletí, a je prodchnut výlu nou orientací na vytvo ení maximální 

hodnoty pro klienta a tím dosažení co nejvyššího spln ní jeho o ekávání a co nejvyšší 

míry jeho spokojenosti“ 59 

 SSZ, která je nejv tší správní institucí státní správy R, spravuje záležitosti 

a v ci tém  8 milion  pojišt nc  - klient . Od doby svého vzniku prošla mnohými 

zm nami, a  už v oblasti zákon , vedení, zp sobu práce i vnit ního uspo ádání, vždy 

však pro ní bylo a je prvo adým cílem motto – „Lidé na prvním míst …“. 

K napl ování tohoto cíle by p edevším m li p ispívat odborné znalosti, komunika ní 

schopnosti a zárove  i velká míra empatie zam stnanc SSZ, kte í by svou práci 

li chápat jako službu ve ejnosti. 

 

Komunikace i v SSZ p edstavuje prakticky podstatu veškeré innosti. 

i výkonu innosti  zam stnanc SSZ se nejedná pouze o externí komunikaci 

s ob any – klienty, ale i o komunikaci s dalšími orgány státní správy, ve ejné správy 

a i se zástupci samospráv. K hlavním typ m komunikace zam stnanc SSZ pat í 

komunikace p ímá – ústní, dále komunikace písemná a telefonická, a v sou asné dob  

ve zna né mí e i elektronická komunikace prost ednictvím e-mail  a e-podatelen. 

Tyto typy komunikace se navzájem prolínají a dopl ují. 

                                                
58 Poslání a strategické cíle SSZ pro období 2008-2011- dostupné na http://www.cssz.cz/cz/o-cssz/dokumenty/ 
59 Publikace vydaná k výro í 15 let od vzniku SSZ, Praha, 2005, s. 10 
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 Nej ast jší formou komunikování však u zam stnanc SSZ stále z stává 

bezprost ední ústní komunikace. Jak již bylo uvedeno, kompetence a innost SSZ 

edstavuje velmi obsáhlou oblast, která se p evážn  dotýká sociální sféry ob an  jako 

je vyplácení nemocenských dávek, posuzování zdravotní stavu, sepisování žádostí 

o d chod apod., což do jisté míry ur uje nejen specifi nost, ale i závažnost této 

komunikace a velmi široké pole p sobnosti mezi klienty a zam stnanci SSZ. 

Ve ejnost od zam stnanc  ve ejné a státní správy, tedy i od zam stnanc SSZ 

ekává, že budou p i výkonu své innosti profesionální, nestranní a estní.  Z tohoto 

vodu jsou na zam stnance SSZ, ale i zam stnance všech orgán  státní i ve ejné 

správy kladeny stále vyšší nároky na kvalitu jejich práce a innosti. 

i komunikaci s klienty musí zam stnanci SSZ dodržovat nejen dané právní 

normy a p edpisy, etické normy, ale zárove  se i snažit v as, bezproblémov  

a s pot ebnou dávkou profesionality a slušného chování vy ídit a vy ešit požadavky  

klient  – ob an  tak, aby nebyli vnímání jako „byrokrati tí ú edníci“.60  Protože práv  

edník je ten, kdo zajiš uje výkon státní správy a s kým je nej ast ji spojována innost 

samotného ú adu.  

Z tohoto d vodu je velmi d ležitá nejen jeho profesní úrove  a vzd lávání, 

ale i pat né komunika ní dovednosti a schopnosti. Podle mého názoru, ale i osobních 

zkušeností, zna ný podíl na negativním vnímání adu o ima klienta má i nízká 

znalost p edpis  a legislativních norem ze strany klient , která asto vede ke zbyte ným 

konflikt m mezi zam stnanci státní správy a ob any. A práv  pat ná komunika ní 

dovednost, m že vést ke zkvalitn ní komunika ních proces  a pozitivních postoj  

ve ejnosti k „ú ad m“. 

Proto je nejen ze strany SSZ, ale i celé ve ejné správy, v nována zvýšená 

pozornost profesnímu vzd lávání zam stnanc , a i rozvoji komunika ních schopností 

a dovedností. SSZ v profesním rozvoji zam stnanc  vychází z vlastních vzd lávacích 

program , které jsou zam eny na rozvoj klí ových kompetencí jednotlivých skupin 

zam stnanc . Noví zam stnanci, ale i stávající zam stnanci, získávají základní 

                                                
60 Pojem  byrokracie a byrokratický ú edník p edstavuje pro v tšinu lidí složité vy izování záležitostí, které jim komplikuje a 
znep íjem uje jejich život. Za tímto nelichotivým názorem jsou bu  negativní zkušenosti ob an  p i styku s n kterými ú edníky   
spojené s neochotou, nepružností a neefektivitou., ale mnohdy i pouhé vyžadování zákonných povinností , které n kte í ob ané 
považují za svou újmu a výmysly  ú edník …  Dostupné na:  http://vido.blog.respekt.cz/c/39864/Jak-funguje-byrokracie.html 
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teoretické znalosti samostudiem v kurzech elektronického vzd lávání a prost ednictvím 

prezen ních kurz  týkajících se p íslušných odborných agend. 

Celoživotní vzd lávání je v SSZ považováno za nejd ležit jší sou ást 

personální strategie. Jsou vytvo eny projekty a programy, které pomáhají napl ovat tyto 

strategické cíle a zám ry. Pat í sem programy profesního rozvoje, jazykové programy, 

programy elektronického vzd lávání mezi kterými je za azen i kurz jednání s klientem. 

V tomto kurzu mají možnost noví zam stnanci získat nebo si rozší it informace nejen 

o samotné SSZ, jejích cílech a prioritách, ale p edevším o její orientaci na klienty 

a p ístupu k nim. Hlavním cílem kurzu je zam stnanc m objasnit podstatu komunikace 

a její len ní, d ležitost správn  vedeného jednání, vyjad ování, kladení otázek, ale 

i aktivního naslouchání, projev  empatie a asertivního jednání, v etn  zvládání 

konfliktních situací. 

Ke zvýšení pozitivního názoru na komunikaci mezi státní správou a ob any 

dochází i zavedením nových informa ních technologií do státní správy. Pro SSZ, 

která zpracovává a uchovává enormní množství dat, mají informa ní technologie 

ležitou roli. Proto SSZ v souladu se svým posláním a strategickými cíli provádí 

elektronizaci procesních úkol , která má vést k transformaci SSZ na moderní ú ad 

s výkonnou komunika ní infrastrukturou, která bude schopna poskytovat efektivní 

a kvalitní služby klient m.  

Mezi hlavní strategické cíle pat í zabezpe it elektronickou komunikaci správy, 

tj. vým nu dat a informací s klienty a externími subjekty p i jakémkoliv jejich 

vzájemném vztahu a v jakékoliv fázi. SSZ své innosti musí nutn  provád t: 

 co nejblíže ke klientovi -  p iblížení agendy klientovi a odstran ní 

závislosti na míst  bydlišt ,  

 efektivn  a hospodárn  - zrychlení vy izování podání a žádostí 

a minimalizace ob hu papírových dokument , 

 spolehliv  a bezpe  -  spolehlivá komunika ní infrastruktura.61 

                                                
61Koncepce  restrukturalizace informa ní a komunika ní infrastruktury SSZ dostupné na: http://www.cssz.cz/cz/o-
cssz/dokumenty/ 
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Od roku 2004 p ijímá SSZ v souladu s platnou legislativou od svých klient  

které formulá e v elektronické podob  prost ednictvím e- Podání. Jde o specifický 

informa ní kanál, kterým se dostávají data od klient  prost ednictvím Portálu ve ejné 

správy do informa ních systém SSZ k dalšímu zpracování, a to v dostupnosti 

24 hodin denn  a 7 dní v týdnu.   

Ze strany klient  je p i komunikaci s SSZ stále ast ji využíváno zasílání 

dotaz  a podání p es e-podatelny a e-mailové schránky. Pro komunikaci s orgány 

ve ejné moci slouží od roku 2009 datové schránky. Ke zkvalitn ní služeb klient m 

SSZ byla v oblasti telefonické komunikace z ízena Call centra, která slouží 

k profesionalizaci telefonických informací o d chodovém  a nemocenském pojišt ní. 

Jako velice efektivní a ú elné se pro SSZ jeví podávání oznámení podnikatel  

es již zmi ovaná centrální registra ní místa živnostenských ú ad . V tomto 

konkrétním p ípad  se jedná o zmírn ní administrativní zát že nejen ze strany klient , 

ale i ze strany SSZ. 
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5. Poznatky a názory na komunikaci z praxe 
 

Podstatou a základem innosti SSZ a OSSZ, jak již bylo uvedeno výše,  

je komunikace s klienty. K nej ast jší a k nejú inn jší form  komunikace pat í 

z pohledu pracovník  OSSZ p ímá ústní komunikace. I když jsou v stále v tší mí e 

využívány i další formy komunikace, p ímá ústní komunikace umož uje klientovi, ale 

i zam stnanc m OSSZ bezprost ední zp tnou vazbu a reakci, která m že vést k lepšímu 

pochopení a vy ešení dané problematiky a situace. Nevýhodou této komunikace 

z pohledu zam stnanc  OSSZ je nejen asová náro nost, ale p edevším v tší nároky na 

zvládnutí komunikace p i ešení problém  a v konfliktních situacích. Naopak 

u telefonické komunikace, která je asov  efektivn jší, bývá nevýhodou práv  chyb jící 

bezprost ední kontakt, což n kdy zp sobuje, že si klient p i telefonické komunikaci 

dovolí více používat i negativní emo ní výroky. 

 

Každé odd lení OSSZ má svou specifickou charakteristiku a nápl  práce, a tak 

i názory a poznatky na komunikaci s klienty od pracovník  t chto odd lení jsou r zné. 

 Nap íklad z pohledu d chodového odd lení, které se svou náplní práce dotýká 

zna  závažné a osobní stránky lov ka, jako je jeho zdravotní stav a odchod do 

chodu, na m j dotaz ohledn  komunikace s klienty, bylo pracovnicemi tohoto 

odd lení uvedeno, že p i sepisování žádostí o d chod, a to nejen starobních, vdovských 

a vdoveckých, ale i invalidních bývá komunikace s klienty v p evážné v tšin  

bezkonfliktní. Komunikace zam stnanc  tohoto odd lení je do zna né míry závislá na 

projevech emocí klient , ale i na projevech empatie ze strany pracovnic tohoto 

odd lení.  

 

Rovn ž tak kontrolní odd lení, které má ve své náplni práce kontrolu odvodu 

pojistného na sociální zabezpe ení v rámci všech podnik  a organizací na našem okrese, 

považuje komunikaci s klienty vcelku za bezproblémovou. Snadn jší komunikace 

tohoto odd lení s klienty je dána specifickým znakem tohoto odd lení. Komunikace zde 

probíhá p evážn  p es ú etní firem a podnik , které jsou ve velké mí e obeznámeny 

s platnou legislativou i jejími zm nami. 
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Nejrozsáhlejší informace na m j dotaz k pr hu komunikace s klienty, mi 

poskytly pracovnice odd lení vymáhání pojistného. Podle jejich názoru se jednání 

a komunikace s klienty dá asto nazvat problémovým a konfliktním, což z nejv tší ásti 

zp sobuje jejich nápl  práce. 

Do kompetence a nápln  práce tohoto odd lení pat í zahajování výkon  

rozhodnutí, v etn  návrh  na soudní výkony. P estože všichni klienti jsou písemn  

informováni, že je proti nim veden výkon rozhodnutí se všemi právními d sledky,  

tšina klient  na tyto informace nereaguje. Až ve chvíli, kdy dochází k realizaci 

výkonu rozhodnutí, za ínají tito klienti s odd lením komunikovat. A koliv se jim 

pracovnice snaží všemožn  vyjít vst íc a nabízet možné alternativy ešení jejich situace, 

bývá v tšina klient  zna  nespokojená. U n kterých vzr stá i agresivita, slovn  

napadají pracovnice tohoto odd lení a staly se i p ípady, kdy jim klienti  vyhrožovali 

i fyzickou likvidací. ást klient  se snaží naopak „hrát na city“, plá í a barvit  popisují 

svou zoufalou situaci.  

 

U obou typ  klient  nechavájí pracovnice vyjád it jejich názor a pouze asertivní 

technikou pokažené gramodesky - tedy znovu a znovu, jim opakují výši jejich dluhu 

a nabízejí možná ešení. Obdobná situace na tomto odd lení probíhá i p i telefonické 

komunikaci, kdy op t pouze menší ást klient  se snaží sv j problém ešit 

konstruktivn . 

 

Rovn ž  tak  na  odd lení  osob  samostatn  výd le inných  (dále  jen  OSV ),  

kde pracuji i já, se pracovnice dostávají asto do problémové i konfliktní komunikace 

s klienty. Do nápln  práce našeho odd lení pat í evidence d chodového 

i nemocenského pojišt ní OSV , v etn  ú tování jejich plateb na tato pojišt ní. Práv   

ohledn  plateb na d chodové a nemocenské pojišt ní dochází v nejv tší mí e 

k nedorozum ní a konflikt m, které však mají bohužel nej ast ji podstatu v neznalosti 

právních p edpis  a zákon  ze strany klient .  

 

I na odd lení OSV  se mnohdy p i jednání ze strany klient  objevují agresivní 

výroky a chování, výhr žky a projevy emocí. Pracovnice odd lení p i t chto reakcích 

musí dodržovat nejen profesionální p ístup, do zna né míry používat i asertivní jednání 

a v ur itých p ípadech musí um t projevit také i empatii. 
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Stejným zp sobem jednání, jaké bylo popsáno u pracovnic odd lení vymáhání 

pojistného, tak i pracovnice odd lení OSV  nechávají své klienty v první ad  vyjád it 

sv j názor a problém. Trp liv  a ve v tšin  p ípad  rovn ž znovu a znovu opakují 

podstatu problému a možnost jeho ešení. Záleží samoz ejm  vždy na typu a charakteru 

klienta. U n kterých klient  sta í menší míra komunikace a vysv tlování daného 

problému, u n kterých klient  vysv tlování probíhá delší dobu, ale jsou samoz ejm  

klienti, kde i po asov  a psychicky náro né komunikaci nedojede k vysv tlení 

a vy ešení problému. 

 

Pro názornost uvádím dv  p ípadové studie komunikace s klienty odd lení 

OSV : 

 

Telefonický nesouhlas se zákonnou povinností odvodu pojistného 
i telefonickém rozhovoru se dozvídám od klienta, že nesouhlasí se sd lením, 

které mu bylo zasláno referentkou odd lení, o tom, že mu vznikla zákonná povinnost 

odvodu pojistného na d chodové pojišt ní za minulý rok a zárove  i povinnost platit 

zálohy na pojistné pro letošní rok. Klient mi rozho en  sd luje, že podnikání není jeho 

hlavní inností, je zam stnán a pojistné mu sráží jeho zam stnavatel a on si pouze touto 

inností p ivyd lává p i zam stnání, takže žádné pojistné a ani zálohy platit nebude.  

 

Po zjišt ní jeho osobních údaj  v evidenci klientovi sd luji, že bohužel za 

minulý rok p edkro il zákonem stanovenou ástku, která mu zakládá povinnost odvodu 

pojistného, a že sd lení, které mu zaslala p íslušná referentka  je v po ádku. Na toto mé 

sd lení klient zareaguje ješt  rozho en ji a sd lí mi, že se u mne zastaví osobn , 

abychom dali v ci do po ádku. Po ukon ení telefonického rozhovoru jsem si vyhledala 

spisovou dokumentaci uvedeného klienta a p ipravila se na jednání s ním.  

 

Druhého dne se klient dostavil do mé kancelá e. Již z prvního dojmu usuzuji, 

že klient není již tak rozezlený, jako p i v erejším telefonickém hovoru. Snažím se 

proto této situace ihned využít, klienta p íjemn  p ivítat a jednat empaticky, ale 

i asertivn . Klientovi sd luji, že jsem celou záležitost prov ila a že jsem ze strany  

referentky neshledala žádné pochybení.  
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Jako d kaz mého tvrzení klientovi p edkládám jím podaný a podepsaný p ehled 

o p íjmech z podnikání za uplynulý rok, kde je uvedený doplatek pojistného i zálohy 

spo teny ve stejné výši, tak jak bylo zasláno i p íslušnou referentkou. Klient má sice 

z po átku snahu namítat, že uvedený tiskopis nevid l a nemohl ho tudíž podepsat, ale 

i  dalším rozhovoru a jednání se však p iznává, že je možné, že to svému da ovému 

poradci podepsal, aniž by byl o uvedeném doplatku a zálohách z jeho strany 

informován. 

Klientovi radím uvedený doplatek v co nejkratší dob  uhradit, aby nedošlo 

ke vzniku penále z neuhrazené ástky. 

 

Na konci našeho jednání se mi klient omlouvá za své v erejší nep íjemné 

jednání p i telefonickém hovoru. Jako odpov  klientovi na jeho omluvu sd luji, 

že jsem ráda, že se celá záležitost vysv tlila, a že jsme p edešli dalším nep íjemnostem. 

S p áním krásného dne klient opouští moji kancelá . 

 

 

 

Ústní nesouhlas s vym eným doplatkem pojistného na d chodové 

pojišt ní a penále  
 Po krátkém a výrazném zaklepání do mé kancelá e vstupuje klientka – 

podnikatelka, která aniž by zaregistrovala mé pozdravení, spouští hlasitý a rozezlený 

monolog, jehož podstatou je zásadní nesouhlas s vym eným doplatkem pojistného na 

chodové pojišt ní za minulý rok, v etn  penále za pozdní platby, které práv  obdržela 

u p íslušné referentky. 

 

 Snažím se klientku v jejím monologu p erušit tím, že jí nabízím, aby se posadila, 

uvedla mi své iniciály a já mohla konkrétn  zjistit p inu jejího problému. Bohužel 

klientka op t nereaguje a neustále pokra uje ve svém monologu o tom „jaký jsme 

byrokratický ú ad, který z ubohého podnikatele táhá jenom peníze, které nakonec 

skon í stejn  b hví kde“. Protože ona s ur itostí ví, že má u nás zaplaceno více pen z, 

než co my máme uvedeno ve své evidenci a my si s jejími pen zi d láme co chceme. 
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K t mto výtkám se snažím klientce vysv tlit, že nikdo z nás si nem že s jejími 

pen zi d lat co by cht l. Pokud platby pojistného k nám na OSSZ zasílá p evodem 

z ú tu, jsou okamžit  p ipsány do její evidence a žádná z pracovnic odd lení nemá 

ístup k tomu, aby mohla s t mito pen zi manipulovat. A pokud má pochybnosti 

o tom, že nemá ve své evidenci p ipsány všechny platby, bylo by zapot ebí, aby se 

k nám dostavila s výpisy ze svého ú tu, na jejichž základ  s ní provedeme 

ekontrolování jejích plateb na d chodové pojišt ní. 

 

Na tento m j návrh klientka podrážd  reaguje, že nemá as a ani peníze na to, 

aby za námi znovu jezdila, natož, aby nám vozila její soukromé výpisy z banky. Snažím 

se klientce vysv tlit, že bohužel bez její spolupráce a p edložení t chto doklad  se nedá 

celá situace vy ešit. 

Klientka reaguje slovy: „tak to se teda ukáže, kdo má pravdu a uvidíte, že ten 

váš… (zde bohužel použila i vulgární výraz) dáte p kn  do po ádku“ a s prudkým bouchnutím 

dve í opouští kancelá . 

 

Asi hodinu nato zvoní telefon a v n m se ozývá uvedená klientka, která 

op tovn  zahajuje sv j hlasitý monolog. Jeho podstata je naprosto stejná, bohužel 

jenom vylepšená o to, že to konzultovala se svým da ovým poradcem, který se s ní 

shodl v tom, že máme u nás na OSSZ p kný … (op t použila onen vulgární výraz), a že ona to 

takhle nenechá a celou záležitost p edá svému právníkovi.  

 

 Znovu se snažím klientce celou záležitost vysv tlit, ale moje snaha je marná, 

protože m  klientka skoro nepouští ke slovu a snad m  ani nevnímá. Celý rozhovor 

nakonec kon í tak, že klientka op t bez jakéhokoliv rozlou ení ukon uje telefonický 

hovor. 

 

Bohužel klientka na mé doporu ení nereagovala a na správu se prozatím 

nedostavila, a ani nezaplatila uvedený doplatek pojistného v etn  penále, takže této 

klientce bude muset být vystaven platební vým r. P edpokládám, že toto bude dalším 

impulsem pro její konfliktní a emotivní komunikaci. 
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V p ípadových studiích jsem se snažila ukázat dva typy komunikace, které jsou 

sou ástí naší práce. První p ípad se dá za adit do b žn jších p ípad , tzn. že po áte ní 

komunikace ze strany klienta bývá vzn tlivá, emotivní a n kdy i agresivní. Nejen já, ale 

i ostatní pracovnice odd lení OSV  se snažíme s klientem od po átku komunikace 

jednat vlídn , ale i asertivn , na jeho emotivní i agresivní výjevy rad ji nereagovat, 

spíše klidn  metodou zaseknuté gramofonové desky vysv tlovat p inu nedorozum ní 

a možnost vy ešení v mezích zákona. Tento zp sob komunikace a jednání je v p evážné 

tšin  úsp šný. Samoz ejm , že jsou situace, kdy se i p es snahu vy ešit záležitost 

ke spokojenosti obou stran toto nepoda í, tak jak jsem uvedla v druhém p ípad . 

 

Za dobu své praxe na tomto odd lení, si nepamatuji žádný p ípad, který by i p es 

vyhrožování ze strany klienta, skon il opravdu stížností na jednání pracovnic našeho 

nebo i jiného odd lení OSSZ.  

 

V rámci celé SSZ, podle jejích výro ních zpráv, se 85 % podaných stížností 

týká p edevším stížností na dlouhou dobu ízení v oblasti vy izování žádostí o d chod 

ve spolupráci s cizím nositelem pojišt ní, dále to jsou stížnosti na srážky a exekuce 

provád né z vyplácených d chod  a dávek, a v lo ském roce zna né procento tvo ily 

stížnosti na opožd né výplaty nemocenských dávek nebo pen žité pomoci mate ství. 

Z celkového po tu stížností tvo í pouze 15 % jiné stížnosti do kterých SSZ zahrnuje 

stížnosti klient  na chování zam stnanc SSZ – komunikaci s klienty nebo na 

nedostate nou informovanost klienta ze strany zam stnanc SSZ. V roce 2009 t chto 

stížností v rámci celé SSZ bylo celkem 154. 

 

 Vzhledem k tomu, že SSZ, jak jsem již uvedla výše, má ve své evidenci 

8 milion  pojišt nc  – klient , myslím si, že se jedná o velmi nízké íslo a procento, 

které ukazuje nejen na profesionální, ale i lidský p ístup zam stnanc  p i komunikaci 

s ve ejností. 



 46  

Záv r 
 

Komunikace je složitý proces, který je závislý na mnoha faktorech a vyžaduje 

dlouhodobý trénink a praxi. Ve ve ejné správ  je komunikace s ve ejností základem její 

innosti, a proto je nutné, aby pracovníci ve ejné správy své komunika ní schopnosti 

neustále rozvíjeli tak, aby každý klient, ale i ob an, který se obrátí na pracovníka 

ve ejné správy s ur itým požadavkem, získal maximum pot ebných informací a co 

možná tou nejsrozumiteln jší formou. Zárove  je však d ležité, aby i pracovník ve ejné 

správy mohl z komunikace klienta v co nejkratší dob  zjistit jeho požadavek a byl 

schopen správn  zformulovat a p edat jasnou informaci a odpov . 
 

Cílem mé bakalá ské práce bylo poukázat na zásadní význam komunikace 

ve vztahu pracovník ve ejné správy a klient – ob an. Vzhledem ke specifickému 

postavení pracovník  ve ejné a státní správy je nezbytné, aby si tito pracovníci 

uv domovali jak d ležitou roli v komunikaci s klientem zastávají. M li by nejen um t 

zvolit správnou metodu a formu komunikace, ale zárove  také um t klienty p esv it, 

zaujmout a zap sobit na n , tedy ovládat komunikaci ve všech jejích podobách. Tyto 

schopnosti a dovednosti mají zna ný podíl na úsp šnosti komunikace, protože i tak 

zdánliv  jednoduchý proces, jakým se mezilidská komunikace m že zdát, pak ve vztahu 

ob an a  ú edník asto p echází do roviny nedorozum ní i p ípadného konfliktu.  

 

Správn  zvolený zp sob komunikace m že tedy mnohdy p edejít nep íjemným 

situacím, a to nejen co se tý e samotné komunikace pracovník  ve ejné správy 

s klienty, ale také následných ešení takto vzniklých nedorozum ní a konflikt . 

i jednání pracovník  ve ejné správy s klienty je vždy ú edník tím, kdo by m l aktivn  

vést jednání, um t upoutat pozornost klienta a tím celé jednání vést správným sm rem. 

ležité je nejen zvolit správný styl vyjad ování, ale i um t naslouchat klientovi. 

Pracovník ve ejné správy by m l být zdvo ilý, nestranný a snažit se d sledn  p edcházet 

možným hrozícím konflikt m. 
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Na základ  své dlouholeté praxe na odd lení okresní správy sociálního 

zabezpe ení mohu potvrdit, že jedním ze základních m ítek hodnocení institucí ve ejné 

a státní správy ze strany ve ejnosti je práv  úrove  komunikace. K tomu, aby pracovník 

ve ejné správy vystupoval nejen profesionáln , ale i p ív tiv  a ochotn , m že 

napomoci nejen profesionální a morální úrove  daných pracovník , ale i znalosti 

asertivity a etiky, v etn  cíleného rozvíjení komunika ních dovedností nejen verbálních 

i neverbálních, ale i schopností používat nové komunika ní technologie. 

 

 Komunikace jako nedílná a b žná sou ást našeho života a vzájemných vztah  nás 

provází nejen v pracovním, ale i v soukromém život . Smyslem každé komunikace 

je dorozum t se a navázat kontakt s druhými lidmi, pomáhat jim a tím vytvá et pozitivní 

mezilidské vztahy. V tomto smyslu je tedy každá komunikace ovliv ováním toho s kým 

komunikujeme, a zárove  i my jsme v každé komunikaci ovliv ováni tím, kdo 

komunikuje s námi. 

 

Myslím si, že v dnešní usp chané dob  se mnoho z nás nad významem 

a podstatou slova komunikace nezamýšlí a mezilidské komunikaci nev nujeme 

dostate nou pozornost. I ze své vlastní zkušenosti mohu potvrdit, že se mi mnohokrát 

stalo,  že  nejen  klient  v  zam stnání,  ale  i  osoba  p i  soukromé  komunikaci,  nev novala  

pozornost tomu co jí íkám nebo chci sd lit, a že se zde potvrdilo, jak d ležité 

i komunikaci je um ní aktivn  naslouchat druhému lov ku. 

 

Ve své bakalá ské práci se proto snažím poukázat na zásadní význam 

komunikace, a to z pohledu zam stnanc  Okresní správy sociálního zabezpe ení ve 

e nad Sázavou, jejichž poznatky jsem uvedla v záv re né ásti bakalá ské práce, 

ale i z pohledu mé dlouholeté praxe na odd lení osob samostatn  výd le inných, 

kdy mohu potvrdit, že komunikace v praxi je asto velmi obtížná. 

 

Na základ  mých vlastních zkušeností bych zkonstatovala, že všechno záleží 

na lidech, na jejich zájmu, p ístupu ke komunikaci a snaze vy ešit daný problém. Proto 

se domnívám, že je zapot ebí pracovat nejenom na zdokonalení komunikace institucí 

s ob anskou ve ejností, ale na zlepšení celkové mezilidské komunikace jako takové. 
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Resumé 
 

Bakalá ská práce se zabývá problematikou komunikace pracovník  ve ejné 

správy s ve ejností a je rozd lena do p ti kapitol. 

 

První t i kapitoly bakalá ské práce jsou v novány popisu pojmu komunikace, 

motivace a fáze komunikace a komunika ním prost edk m. Komunikaci jsem popsala 

jako každodenní proces, ve kterém dochází nejen ke sd lování a vým  informací, 

ale dochází zde i k interakci, ili vzájemnému p sobení a rozvíjení naší osobnosti jako 

takové. Dále jsem se zde v novala jednotlivým fázím komunikace a komunika ním 

prost edk m, kdy jsem jako d ležitý a prvo adý prost edek komunikace vyzvedla . 

Rovn ž jsem zde provedla len ní komunikace na p ímou a nep ímou, 

písemnou, verbální a neverbální. U každé formy komunikace jsem popsala její 

nejd ležit jší prvky, p emž u neverbální komunikace jsem se zabývala nej ast ji 

používanými zp soby projev  našeho t la. Poslední kapitola této ásti je v nována 

problém m, které p i komunikaci vznikají, tedy konflikt m a jejich ešení, v etn  

využití asertivity. 

 

Druhá ást bakalá ské práce je zam ena na vymezení pojmu ve ejná správa 

a její len ní. Je zde rovn ž popsána charakteristika eské správy sociálního 

zabezpe ení, v etn  okresních správ sociálního zabezpe ení. V této ásti bakalá ské 

práce se již konkrétn  v nuji komunikaci pracovník  ve ejné a státní správy z hlediska 

jejich specifického postavení, které spo ívá ve „služb  ve ejnosti“ v návaznosti 

na dodržování vydaných etických kodex  i s ohledem na principy dobré správy.  

 

Nové komunika ní technologie a zp soby komunikování s klienty, které v této 

ásti bakalá ské práce popisuji, by m ly vést nejen ke zjednodušení, ale p edevším 

ke zkvalitn ní a zrychlení práce zam stnanc  ve ejné a státní správy, a v souvislosti 

s tím i ke zlepšení vztah  mezi ob any a ú edníky. 

  Práv  kvalita komunikace orgán  a institucí ve ejné a státní správy se neustále 

ukazuje jako základní a prvo adý faktor p i utvá ení postoj  a názor  široké ve ejnosti 

k jednotlivým orgán m ve ejné správy a jejím zam stnanc m. 
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Anotace 
 
Bakalá ská práce charakterizuje komunikaci pracovník  ve ejné správy s ve ejností jako 

nedílnou sou ást jejich pracovní innosti. Práce je zam ena nejen na objasn ní pojmu 

komunikace a její len ní, ale i na pojmy ve ejná a státní správa, etické kodexy 

zam stnanc  ve ejné správy a nové technologie, které jsou p i komunikaci s ve ejností 

používány. 
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administration, codes of ethics for public employees and government and new 

technologies that are in communication with the public used. 
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íloha .1 

VLÁDA ESKÉ REPUBLIKY 

 

USNESENÍ 

VLÁDY ESKÉ REPUBLIKY 
ze dne 21. b ezna 2001 . 270 + P 

 
ke Kodexu etiky zam stnanc  ve ve ejné správ  

 
Vazba na záznam z jednání vlády:  
 
V l á d a  
 
I. s c h v a l u j e Kodex etiky zam stnanc  ve ve ejné správ  uvedený v p íloze tohoto usnesení (dále 
jen „Kodex"); 
 
II. u k l á d á  
 
1. len m vlády a vedoucím úst edních orgán  státní správy vydat Kodex pro pot eby jejich ú ad  a 
seznámit s ním jejich zam stnance, 
 
2. p ednost m okresních ú ad  
 
a) vydat Kodex pro pot eby okresního ú adu a seznámit s ním jeho zam stnance, 
 
b) seznámit starosty obcí v obvodu své p sobnosti s tímto usnesením,  
3. ministru vnitra vydat Kodex formou informativního materiálu pro ve ejnost; 
 
III. d o p o r u  u j e hejtman m, primátorovi hlavního m sta Prahy, primátor m m st Kladno, eské 
Bud jovice, Plze , Karlovy Vary, Ústí nad Labem, Liberec, Hradec Králové, Pardubice, Jihlava, Brno, 
Zlín, Olomouc, Ostrava, Opava, Haví ov a Most a starost m m stských ástí 
 
1. seznámit zam stnance jejich ú ad  s Kodexem, 
 
2. postupovat podle Kodexu, 
 
3. v p ípad  pot eby vydat pro jejich ú ady vlastní etický kodex vycházející z Kodexu. 
Provedou: 
lenové vlády a vedoucí 

ostatních úst edních orgán   
státní správy, 

ednostové okresních ú ad , 
primáto i m st Kladno, 

eské Bud jovice, Plze , 
Karlovy Vary, Ústí nad Labem, 
Liberec, Hradec Králové, 
Pardubice, Jihlava, Brno, 
Zlín, Olomouc, Ostrava, 
Opava, Haví ov, Most 

 
 
Na v domí: 
hejtmani 

edseda vlády 

Ing. Miloš Z e m a n , v. r. 
P  í l o h a 
k usnesení vlády 
ze dne 21. b ezna 2001 . 270 



K o d e x  
etiky zam stnanc  ve ve ejné správ  

 
Preambule 

 
Základními hodnotami, které má každý zam stnanec ve ejné správy ctít a vytvá et tak základ pro 
vybudování a udržení d ry ve ejnosti, jsou zákonnost p i rozhodování a rovný p ístup ke všem 
fyzickým i právnickým osobám. Zam stnanec ve ejné správy má zájem na efektivním výkonu ve ejné 
správy, a proto si dalším vzd láváním prohlubuje svoji odbornost.  

elem Kodexu je podporovat žádoucí standardy chování zam stnanc  ve ve ejné správ  a informovat 
ve ejnost o chování, jež je oprávn na od zam stnanc  ve ve ejné správ  o ekávat.  

 

lánek 1 
Základní ustanovení 

 
1. Kodex je doporu ením pro zam stnance správních ú ad  a pro zam stnance územních 
samosprávných celk  (dále jen „zam stnanec"). 
 
2. Zam stnanec vykonává svou práci ve shod  s Ústavou eské republiky, zákony a dalšími právními 

edpisy a zárove iní vše nezbytné pro to, aby jednal v souladu s ustanoveními Kodexu.  

 

lánek 2 
Obecné zásady 

 
1. Výkon ve ejné správy je službou ve ejnosti, zam stnanec ji vykonává na vysoké odborné úrovni, 
kterou si studiem pr žn  prohlubuje, s nejvyšší mírou slušnosti, porozum ní a ochoty a bez 
jakýchkoli p edsudk .  
 
2. Zam stnanec jedná korektn  s ostatními zam stnanci ú adu i se zam stnanci jiných ú ad  ve ejné 
správy. 
 
3. Zam stnanec iní rozhodnutí a eší záležitosti objektivn  na základ  jejich skutkové podstaty, 

ihlížeje pouze k právn  relevantním skute nostem, a bez zbyte ných pr tah . Nejedná svévoln  k 
újm  jakékoliv osoby, skupiny osob nebo orgánu i složky právnické osoby, ale naopak prosazuje práva 
a oprávn né zájmy ob an . 

 

lánek 3 
St et zájm  

 
1. Zam stnanec nep ipustí, aby došlo ke st etu jeho soukromého zájmu s jeho postavením jako 
zam stnance ve ve ejné správ . Soukromý zájem zahrnuje jakoukoliv výhodu pro n j, jeho rodinu, 
blízké a p íbuzné osoby a právnické nebo fyzické osoby, se kterými m l nebo má obchodní nebo 
politické vztahy.  
 
2. Zam stnanec se neú astní žádné innosti, která se neslu uje s ádným výkonem jeho pracovních 
povinností nebo tento výkon omezuje. 
 
3. Pokud si není zam stnanec jist, zda jde o innost slu itelnou s jeho podílem na výkonu ve ejné 
správy, projedná záležitost se svým nad ízeným.  



lánek 4 
Politická nebo ve ejná innost 

 
1. Zam stnanec jedná p i výkonu ve ejné správy politicky nestranným zp sobem. 
 
2. Zam stnanec nebude vykonávat takovou politickou nebo ve ejnou innost, která by mohla narušit 

ru ob an  v jeho schopnost nestrann  vykonávat své služební povinnosti.  

 
lánek 5 

Dary a jiné nabídky 
 
1. Zam stnanec nevyžaduje ani nep ijímá dary, úsluhy, laskavosti, ani žádná jiná zvýhodn ní, která by 
mohla ovlivnit nebo zdánliv  ovlivnit rozhodování ve v ci, narušit profesionální p ístup k v ci, nebo 
která by bylo možno považovat za odm nu za práci, která je jeho povinností. 
 
2. Zam stnanec nedovolí, aby se v souvislosti se svým zam stnáním ve ve ejné správ  dostal do 
postavení, ve kterém je zavázán oplatit prokázanou laskavost, nebo které jej iní p ístupným 
nepat nému vlivu jiných osob. 
 
3. Pokud je zam stnanci v souvislosti s jeho zam stnáním ve ve ejné správ  nabídnuta jakákoli výhoda, 
odmítne ji a o nabídnuté výhod  informuje svého nad ízeného. 
 
4. Zam stnanec se v soukromém život  vyhýbá takovým innostem, chování a jednání, které by mohlo 
snížit d ru ve ve ejnou správu v o ích ve ejnosti, nebo dokonce zavdat p inu k vydírání 
zam stnance v d sledku jeho jednání v rozporu s právními p edpisy nebo etickými normami. 

 
lánek 6 

Zneužití ú edního postavení 
 
1. Zam stnanec nevyužívá výhody vyplývající z jeho postavení, ani informace získané p i výkonu 
ve ejné správy pro sv j soukromý zájem. Je jeho povinností vyhnout se konflikt m zájm  i p edcházet 
takovým situacím, které mohou podez ení z konfliktu zájm  vyvolat. 
 
2. Zam stnanec nenabízí ani neposkytuje žádnou výhodu jakýmkoliv zp sobem spojenou s jeho 
postavením ve ve ejné správ , pokud to zákon neumož uje. 
 
3. Zam stnanec neuvádí v dom  v omyl ani ve ejnost ani ostatní zam stnance v ú adu.  
 
4. S informacemi získanými p i výkonu ve ejné správy zam stnanec nakládá s pot ebnou d rností a 
poskytuje jim p íslušnou ochranu. P ihlíží p itom náležit  k právu ve ejnosti na p ístup k informacím v 
rozsahu daném p íslušnými zákony. 

lánek 7 
Oznámení nep ípustné innosti 

 
1. Zam stnanec vynakládá veškeré úsilí, aby zajistil maximáln  efektivní a ekonomické spravování a 
využívání finan ních zdroj , za ízení a služeb, které mu byly sv eny. V p ípad , že zjistí ztrátu nebo 
újmu na majetku ve státním vlastnictví nebo na majetku ve vlastnictví územních samosprávných celk , 
podvodné i korup ní jednání, oznámí tuto skute nost nad ízenému vedoucímu zam stnanci, pop ípad  

íslušnému orgánu innému v trestním ízení. 
 
2. V p ípad , že je zam stnanec požádán, aby jednal v rozporu s právní úpravou, nebo zp sobem, který 

edstavuje možnost zneužití ú ední moci, odmítne takové jednání a oznámí tuto skute nost svému 
nad ízenému 
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