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Uvod

Komunikace je nedilnou soucésti naSeho Zivota a provazi néas jiz od narozeni.
V komunikaci je skryta podstata fungovani celé spole¢nosti a vzajemnych mezilidskych
vztaht. Smyslem kazdé komunikace je dorozumét se, prijimat a predavat informace
a tim navazovat kontakt s ostatnimi lidmi. Kazdy z nds denné vstupuje do nejednoho
komunikac¢niho procesu a to s riznym cilem a motivaci. Vysledek tohoto procesu zalezi
vzdy pouze a jenom na priubéhu komunikace. A pro komunikaci pracovniku veiejné

spravy s veiejnosti toto tvrzeni plati dvojnasob.

Téma bakalaiské prace jsem si vybrala z divodu dlouholeté praxe piimo
ve veiejné sprave, a to na jednom z oddéleni Okresni spravy socidlniho zabezpeceni

ve Zd’aie nad Sazavou.

Cilem bakalarské prace je blize popsat a pribliZit pojem komunikace jako
nedilné soucasti cinnosti pracovnikii verejné spravy. Prevainou casti kazdodenni
pracovni naplné pracovniki veiejné spravy je prave komunikace a kontakt s verejnosti.
Proto hlavni dovednosti, kterou by mel ovladat kazdy pracovnik verejné spravy, by méla
byt schopnost dobse komunikovat, a to nejen Ustni, ale i pisemnou formou a zarover

umet sprévné pouzivat i komunikachi technologie.

Ve své bakaléaiské praci se dale zabyvadm charakteristikou verejné spravy jako
celku a i jejim ¢lenénim na statni sprdvu a samospravu. Verejnd sprava vlivem
spolegenskych zmén prola a nadale prochazi vyznamnymi zménami. Cinnosti veiejné
spravy se v podstaté rozumi sprava vécich vefejnych a ve verejném zajmu, tedy obecné
sluzba obcanam. A pravé v souvislosti stimto vymezenim je ze strany veiejnosti
predpokladéano, Ze pracovnici verejné spravy budou pii své ¢innosti profesiondlni,
nestranni a cestni.

K naplnéni téchto ocekavani jsou na samotné pracovniky verejné spravy kladeny
vysoké naroky nejen po strance profesni, ale i moralni. Proto se ve své bakalaiské praci
zabyvadm pojmem etika a eticky kodex, a to konkrétné Etickym kodexem pracovnika
vefejné spravy a zaméstnanct Ceské spravy socialniho zabezpeceni. Zaroveri uvadim
i dalSi prostiedky, které slouzi k podpoie profesionalniho, etického a moralni chovani

pracovnikt veiejné spravy.



Bakalaiskd prace je rozdélena do péti zakladnich kapitol. Prvni kapitola
je vénovana objasnéni pojmu komunikace. Dale se tato kapitola zabyva charakterem
komunikace, motivaci ke komunikaci, f&zemi komunikace a komunika¢nimi prostiredky,

které vedou nase jednani a chovani urcitym smérem a k urcitému cili.

Druhd kapitola je zaméfena na rozdéleni a clenéni komunikace. Zaroven
obsahuje i stru¢ny popis verbalni a neverbalni komunikace, véetné charakteristiky
nejzékladn¢jSich typa neverbalni komunikace. Kapitola pojedndvad i o pisemné

komunikaci jako nedilné soucasti ¢innosti pracovniki verejné spravy.

Treti kapitola popisuje problémy pti komunikaci, hlavni pti¢iny nedorozumeéni
a konflikta, véetné mozZnosti jejich feSeni. Béhem své dlouholeté praxe jsem se setkala
s mnoha pripady, kdy pravé malo cilend komunikace byla pti¢inou vzniklého a mnohdy
i neptijemného konfliktu. Proto se v této kapitole zabyvdm i asertivnim jedn&nim

a efektivni komunikaci.

Ve c¢tvrté kapitole vymezuji pojem verejna sprava a jeji ¢lenéni na statni spravu
a samospravu. Rovnéz zde uvadim charakteristiku Ceské spravy socialniho zabezpeceni
a okresnich sprav sociélniho zabezpeceni. Tato kapitola je rovnéZz zaméfena na kodex
pracovniktl veiejné spravy a kodex zaméstnanci CSSZ a na potiebu rozvoje
komunikac¢nich schopnosti a dovednosti pracovniki verejné spravy spojenou

se schopnosti pouzivat nové komunikacni technologie.

Posledni pata kapitola v sobé zahrnuje poznatky a nazory na komunikaci
s klienty z jednotlivych oddgleni Okresni spravy socialniho zabezpedeni ve Zd’are nad
Sazavou, véetné dvou piipadovych studii komunikace s klienty oddéleni osob

samostatné vydéle¢né ¢innych.

V praci jsem pouZila metodu obsahoveé analyzy dostupné literatury k dané
tématice, véetnd studia internich materiali CSSZ. K potvrzeni svych zavéra jsem

ptipojila dvé ptipadové studie.



1. Komunikace

Slovo komunikace je odvozeno z latinského slova ,,communicare®,
(které pravdépodobné pochazi ze slova communis — spole¢ny) a znamena — sdélovat,
predavat, oznamit, ale i prijimat, radit se — tedy dorozumivat se obecné. Zjednoduené
Ize fici, Ze komunikace je proces ve kterém nékdo nékomu néco sdéluje, tedy vymeéna
informaci mezi dvéma nebo vice lidmi, proces dorozumivani, spole¢ensky styk, proces
prenosu a piijmu sdéleni od jedné osoby k osobé druhé. Ke sdélovani - komunikaci
dochazi vSude tam, kde se lidé setkdvaji a nemusi jit pouze o predavani informaci,

pti komunikaci si sdélujeme také své pocity, emoce, prani apod.

Pii kazdé komunikaci ovliviiujeme toho s kym komunikujeme a zaroven jsme
i my ovliviiovani tim, kdo komunikuje s nami. Pti tom plati vyrok Paula Watzlawicka:
,»Nelze nekomunikovat. KaZzdé chovani je komunikace. A proto, Ze neexistuje

nechovani, nemiize neexistovat komunikace*.*

Komunikace v sobé skryva podstatu fungovani celé spole¢nosti a vzajemnych
mezilidskych vztaht. Do komunikace se prolinaji postoje, nazory, povaha a emoce
zUcastnénych. Prostiednictvim komunikace maZzeme poznat charakter i intelekt ur¢itého
lovéka. Clovek disponuje rozsahlymi moznostmi, které maze pti komunikaci vyuzit
i zneuzit. Komunikovanim ¢lovék maZe ménit nejen sam sebe, ale i lidi kolem sebe.?

Mezilidsk&d komunikace je vSak i filosofie, véda a v jistém slova smyslu také
umeni. Lidskeé slovo je dar a fici spravné slovo v pravou chvili je umeéni. Ne kazdy umi
spravné a pohotoveé vyjadiit a zformulovat, to co mé praveé na mysli. Nékdy staci jedno
nespravné zvolené slovo nebo gesto a uz muZe dojit k nepochopeni ¢i dokonce
ke konfliktu. A pfitom pti¢inou vzniklého nedorozuméni mohou byt potize

s komunikaci, naptiklad v dusledku trémy, ostychu nebo Spatné vyjadiovaci schopnosti.

! Watzlawick, P. — teoretik a uznavana kapacita v oblasti komunikace, rodinné terapie a obecné psychoterapie
2 Vyhiral, Z. Psychologie komunikace. 1. vyd. Praha: Portal, 2005, s. 21



1.1 Charakter komunikace

Schopnost komunikace ziskava ¢lovek jiz v prenatalnim obdobi a tato schopnost
patii mezi nejdaleZitéjsi a nejuzite¢néjSi naSe znalosti a dovednosti. Dobrd schopnost
komunikace je nejdulezit&jSim aktivem, at’ jde o osobni, spole¢ensky nebo pracovni
Zivot. Prostiednictvim komunikace na sebe vzajemné putisobime, feSime problémy,
nachazime nové napady, predavame si informace a délime se o poznatky a zkuSenosti.
V tomto smyslu komunikace ovliviiuje nejen toho, s kym komunikujeme, ale zaroven
jsme my sami ovliviiovani tim, kdo komunikuje s nami.?

Socialni komunikace je sdélovani a sdileni informaci mezi dvéma a vice lidmi
a vyplyva z potieby ¢lovéka vymeénovat si informace s jinymi lidmi a integrovat s nimi.
Je to podminka socialni existence ¢loveka.

Ke sdélovani — vymeéné informaci dochazi vSude tam, kde se lidé setkavaiji.
I tam, kde nic verbalné nefekneme, sdélujeme pravé to, Ze nechceme nic oznamit.
Obsahem komunikace pfi setkani mohou byt:

e zpravy a informace — informaci se stava jen to co je nové, nezndmé,

e postoje k problému i posluchaci — ze sdéleni je mozné vycist nejen nas
postoj k tomu o ¢em hovoiime, tak i k tomu s kym hovorime,

e své sebepojeti — za koho se povaZzujeme — chceme, aby toto pojeti uznala
i druhd strana, jedna se o zaklad procesu socialni komunikace,

e naznak dalSiho pribéhu vzajemnych vztahi a pravidla vzajemného styku,

e co si piejeme - Ffkame to nejen slovng ale i nonverbalng.*

Clovék neZije sam na pustém ostrové. | vtom piipadé by se vSak diiv nebo
pozdgji pokusil navazat spojeni sokolnim svétem. Clovék Zije ve spole&nosti,
ve spolecenstvi dalSich lidi, ktefi jsou mu vice ¢i mén¢ blizci. A tak neni divu, Ze ho
take zajima, co si druzi lidé mysli, jak vnimaji a hodnoti urcité udalosti a jevy.

A protoZe se zajimdme o ostatni lidi, povaZujeme za uZite¢né veédét o jejich
nazorech — znét je. Tyto vice ¢i méné uvédomované znalosti zpétné utvareji nase vztahy

k okoli a jejich zakladnim principem je vzajemna komunikace.

3 DeVito, J.A. Zaklady mezilidské komunikace. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2001, s. 27
4 Sykora, F. Uvod do studia predmétu Socialni komunikace. Brno: IMS, 2003, s. 4-5
S Foret, M. Komunikace s vetejnosti. 1. vyd. Brno: MU, 1994, s. 9-11



1.2 Motivace ke komunikaci

Motivaci komunikovat ma kazdy ¢lovek, i kdyZz v rizné intenzité a potiebé.

Motivace komunikovat byva zavisla na radé okolnosti, napi. zda je nam druhy ¢lovek

sympaticky, zda si snim rozumime, zda jsme dobie naladéni nebo unaveni, zda

ovladame jazyk partnera. Ke komunikaci nés vétSinou vede nektera z forem motivace:

kognitivni - pii které chceme nebo potrebujeme néco sdélit, vyjadrit,
podélit se o myslenku, znalost, o to co jsme se dozvédéli,

zjiSrovaci a orientaéni — ptame se na informace, abychom se lépe
vyznali v tématu nebo v ndzorech druhého ¢loveka,

sdruzovaci - tato motivace slouzi k navazovani vztahu, protoZze ¢lovek
pottebuje mit pocit sounalezitosti, jistoty, Ze neni na svété sam, Ze nékam
a k nékomu patfi,

sebepotvrzovaci - tim, Ze druhy ¢lovék s ndmi mluvi — komunikuje, ndm
dava potvrzeni toho, Ze mame pro né&j urcitou cenu a tim si rozvijime
a potvrzujeme své minéni sami o sobé, stivame se sami sebou,

adaptacni - kterou vyjadfujeme svou pozici v socidlnim svété a svou
Zivotni i profesni roli, komunikovanim se ptizpusobujeme okoli,
piesilovd - ¢asto komunikujeme pouze z potieby uplatnit se, upoutat
na sebe pozornost a predvést se,

pozitkarska - nékdy mame chut’ se rozptylit a uniknout od starosti.®

Motivaci ke komunikace ma kazdy ¢lovék, at’ uz mluvime nebo piSeme,

snazime se néco sdélit, vyjadrit, predat své myslenky nékomu dalSimu, snaZime

se dosahnout néjakeho cile. K péti hlavnim cilam komunikace dle J.A. DeVita patfi:

ucit se — ziskavat znalosti o druhych, o svété, ale i 0 sobg,
spojovat — vytvaret vztahy s druhymi, vzajemné na sebe reagovat,
pomahat — naslouchat druhym, nabizet jim feSeni,

ovliviiovat — posilovat nebo ménit postoje nebo chovani druhych,

hratsi — t&it se z okamZitého proZitku.’

6 Vyhiral, Z. Psychologie komunikace. 1. vyd. Praha: Portal, 2005, s. 32-35,
! DeVito, J.A. Zaklady mezilidské komunikace. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2001, s. 33



1.3 Faze komunikace

Pii kazdé komunikaci vznikd komunikac¢ni vztah mezi komunikatorem
(sdelovatelem) a komunikantem (piijemcem). Komunika¢ni vztah je vlastné proces
prenosu — sdéleni.

RozliSujeme Sest fazi komunikace, pricemZz v kazdé z nich muZe dochézet
K raiznym ,,Sumam® nebo k nedostate¢né zpétné vazbé, tj. k Gbytku informaci nebo
k jejich deformaci:

1) ideové geneze - tj. vznik, zrod napadu, myslenky, obsah mysli komunikétora

(byvé nekdy mylny, pokud vychazi ze Spatnych piedpokladii),

2) zakodovani — vyjadieni myslenky v symbolech, slovech, znacich, pohybech

(zde byva casto Spatné strukturovany text, nesrozumitelnd, neptresna slova),

3) pifenos — pohyb symbolt od vysilajiciho k ptijemci, vedeni vysilaciho obsahu

(béhem pienosu mizZe dojit i k posunu informaci do jiné roviny, nez bylo

mysleno a také k piekrouceni informace),

4) piijem — okamzik, kdy symboly dojdou k ptijemci (je daleZité, aby piijemce

byl schopen raciondlné naslouchat a aby byl dobte soustiedén, zaroven nesmi

dostat tak velké mnozZstvi informaci, Ze je ani nesta¢i vnimat),

5) dekodovani — proces piijemcova vykladu, interpretace pfijatych symbola

(¢asto dojde k nepochopeni informace, Kk jejimu unahlenému hodnoceni

v disledku sugestibility a zvySené emotivity ptijemce, omyly pii dekddovani

jsou castéjsi pii pouZziti cizich slov, odbornych termina apod., kdy je zprava

prilis slozitd),

6) akce — chovani, ¢innost piijemce vyvoland ptijatou zpravou, vyuZiti

informace.®

Komunikace nespociva v pouhém pienosu informaci, aby komunikacni akt mél
ur¢ity dopad, efekt na ptijemce, musi tento porozumét smyslu a vyznamu sdéleni.
Proto je duleZité, aby sdélovatel - komunikator pouZil takové komunikacni prostiedky,

které prijemce zna a miaZe tak informaci porozumét.

8 Kohoutek, R. Socialni psychologie. Brno: IMS, 2004, s. 134



1.4 Komunikaéni prostredky

Jazyk a ie¢ je zakladnim a specificky lidskym prostredkem komunikace, a to jak
ve formé mluvené, tak i ve formé psané. Aby kdokoliv z nds mohl vyjadtit jakoukoliv
myslenku, potiebuje k tomu nejen dobrou slovni zasobu - umét mluvit a vyjadrovat se,
ale umét i naslouchat a micet, protoZze komunikace je vZdy zavisla na aktérech, ktefi
mohou byt razné komunika¢né nadani. Nékteti lidé jsou ,,rozeni recnici* — schopnost
mluvit jim byla dana do vinku, naproti tomu jsou lidé, ktefi nedokazi spravné

zformulovat mysSlenku ¢i vétu, a pro néZ je komunikace problém.

Podstatou komunikace je ieé, kdy ¢loveék sdéluje ve slovech, dohodnutych
znadkach a symbolech své mysleni druhym lidem. Red je to &im se ¢lovek ligi
od ostatnich Zivoc¢ichu. Zfte¢i se postupné vyvijela komunikace a ta se stala
neoddglitelnou soucasti naseho Zivota. Re¢ a fecové schopnosti se vytvari uz v (tlém
détstvi. Je mnoho védnich obor, které se zajimaji o nasi fe¢: lingvistika, fonetika

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

U feci pozorujeme vedle obsahové stranky, také jeji strdnku formalni, kterou
studuje paralingvistika — ta se zabyvad piedevSim vlastnostmi hlasu, tempem feci,
melodii tec¢i a artikulaci, plynulosti fec¢i, spravnou vyslovnosti a chybami v feci.
Neni totiZ dulezité jenom to, co fikdme, ale také jakym zpusobem to fikame. Zvuk a ton
naseho hlasu, kterym mluvime maZe zménit i vyznam naseho sd&lenf.’

Schopnosti a dovednosti sprdvné pouZivat fe¢ — mluvené slovo se zabyva
rétorika. Je to vlastné véda o mluveni a uméni mluvit, nauka o fecnictvi a fe¢nickém
uméni. Vznik této védy je v Recku, kde slovo ,,Rhetor* oznacovalo ¢lovéka, ktery
dovedl mluvit mistrovsky. Posléze se toto slovo pouzivalo pro toho, kdo vyucoval
ostatni k mistrovstvi v feci, tedy pro ugitele ,rétoriky — védy o mluveni a umeni
mluvit®.

Zejmeéna u pracovnika, jejichz denni pracovni rezim je nemyslitelny bez
komunikace s lidmi, se vyZaduje skute¢na kvalifikace, dovednost a mistrovstvi

v komunikaci. Sou¢asti této kvalifikace je prave rétorika, kterd napomaha pracovnikim

% Cerny, V. Ret téla. 1. vyd. Brno: Computer Press, 2007, s. 131



k tomu, aby jejich fe¢ byla mistrovskym néstrojem, pFijemnym od prvniho osloveni,
néstrojem ziskavajicim a ne lhostejnym ¢ dokonce odpuzujicim.™

K Gspéchu v jednani v8ak s pouhym umeénim mluvit nevystacime. Pro UspéSnou
komunikaci je dulezité, abychom prabézné sledovali dopad naSich slov na posluchace,
viimali si projeva jeho z&jmu ¢i nezdjmu, Grovné pozornosti, pracovali se zpétnou
vazbou a ptizpusobovali obsah i formu naSich sdéleni druhé strané. Pokud tak necinime,

muZe se stat, Ze ,,mluvime do vétru“ & ,,vzduchoprazdna“.*

Pocit, Ze nas druhd strana neposloucha, nevnima, nevénuje ndm pozornost a tim
zéroven nechape co ji chceme svym sdélenim fici, byva pro néds casto stresujici
amnohdy je i diavodem pro vznik konfliktu, nedorozuméni ¢i bariérou pro dalsi

komunikaci a jednani.

Mezilidsk& komunikace je nejen vyménou informaci, ale také vyjadienim pocitu,
vztahtt a emoci. Proto ke komunika¢nim prostredkam patii i neverbalni vyrazové

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

Do komunika¢nich prostiedkt fadime také prostredky veiejné c¢ili masové
komunikace. K nejrozsifen¢j§im masovym médiim patti tisk, rozhlas, televize, internet.
MuZeme sem zaiadit i mobilni telefony, telefony, faxy, ale i filmy, reklamy, billboardy,
apod. Specificnost masové komunikace je v rychlosti sdéleni informaci a vysokém
poctu piijemct, ale také v jednosmeérnosti informace. U masové komunikace nedochazi
k pitimému kontaktu mezi sdélovatelem a ptijemcem informace. Negativni strdnkou

masové komunikace je mnohdy velky a ne vZdy pouze pozitivni vliv na védomi lidi.

Jak jiz bylo uvedeno vySe, zakladnim a specificky lidskym prostiedkem nasi
lidské komunikace je jazyk a fe¢. Pt¥i komunikaci neni duleZité pouze to co sdélujeme
nebo nam je sdélovano, ale také jak je ndm to sdélovano. MuZe se stat, Ze obsahu
vlastniho sdéleni neumime dat piimétenou formu, druhy pak mtze chapat nase sdéleni
jinak, nez bychom si prali. Zalezi na tom jak umime pracovat shlasem. Dobré
vyjadiovaci schopnosti patii mezi hlavni piedpoklady dobré komunikace a UspéSného

jednani s lidmi.

10 Kohout, J. Rétorika — Umeéni mluvit a jednat s lidmi. 1. vyd. Praha: Management Press, 1995, s. 11-12
1 Stepanik, J. Uméni jednat s lidmi 2 — Komunikace. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2005, s. 9



2. Rozdéleni komunikace

Sociélni komunikace, kterd probihd v lidské spolecnosti vyplyva z potieby
¢loveka vymeénovat si, sdélovat a prijimat informace.
Socialni komunikace maZe byt:
e piimé a nepiima,
e oboustranna (dialog) nebo jednostranna (monolog),
e soukroma (mezi dvéma nebo vice osobami) nebo veiejnd (masova

komunikace).

Dalsi ¢lenéni socialni komunikace je na:

e intrapersondlni, kterou vede jednotlivec sam se sebou — ,,mluveni sama
se sebou®,

e interpersonalni, kdy jeden clovek sdéluje néco druhému ¢loveéku
a stridaji se role vypravéce a posluchace,

e veiejnd — masova komunikace, ktera probiha prostrednictvim tisku,
televize, rozhlasu, ale také i prostiednictvim internetu, apod.. Masova
komunikace je specifickd tim, Ze pienos informace — komunikace
je umoznéna v kratké dobg velkému mnozstvi lidi.*

NejpouzivangjSi deleni komunikace je na verbalni komunikaci — slovni
komunikaci — komunikace slovem i pismem a neverbalni komunikaci — nonverbalni

komunikaci — tedy komunikace ,,beze slov* zejména pomoci gest, mimik, pohyba téla.

DalSim zékladnim druhem komunikace je komunikace pisemnd, ktera se
v dnedni dob¢ v prevazné vétSing pouZiva v komunikaci mezi organizacemi, firmami
a Urady. Pisemna komunikace se v soucasnosti uskute¢nuje bud’ Klasickou pisemnou
formou nebo formou elektronickou. Velmi rozSitenym a béznym druhem komunikace je
telefonicka komunikace, ktera zaujima vyznamné misto nejen v ¢innosti pracovnikt

veiejné spravy. Telefon, a to zejména mobilni, dnes vyuZziva prakticky kazdy ¢lovek.

12 Kohoutek, R. Socialni psychologie. Brno: IMS, 2004, s. 132-133
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Do elektronické komunikace muaZzeme mimo telefond, mobilnich telefonu,
telefaxti v soucasnosti zaradit predevsim komunikaci prostiednictvim internetu, e-maila
a pomoci elektronickeé poSty pies e-podatelny (tento druh komunikace je zatim typicky
pouze pro komunikaci vefejnosti - klienta s Gfady). U mladych lidi je v dnedni dobé¢
oblibené piedevsim zasilani a predavani informaci, vzkazi a textovych zprav pomoci

SMS, ICQ a ptes internetové volani Skype.

2.1 Prima a neprima komunikace

Piim& komunikace je souc¢ésti naseho kazdodenniho Zivota a pro vétSinu z nas
je naprosto nenahraditelnd. Do této komunikace lidé zapojuji nejen své zkuSenosti,

ale i své emoce.

Piima socialni komunikace se uskutec¢iiuje ptrimym socidlnim kontaktem
a bezprostrednim stykem Gc¢astnikt komunikace, at’ uz se jedna o komunikaci verbalni
¢i neverbalni. Ptima socidlni komunikace zaujima své specifické postaveni, nebot
komunikujici mohou vzajemné¢ ovliviiovat jeden druhého, vSimat si reakci a signali
druhé osoby a na zakladé zjisténi, jak je jejich sdéleni druhou osobou piijimano, mohou
své jednani prizpasobit dané situaci. Pfimou socialni komunikaci - ,tvari v tvai*, ¢asto
ovliviiuje vzhled a vystupovani ¢lovéka, vzajemné sympatie ¢i antipatie,
prostiedi, predsudky. Svou roli mohou sehrat také komunika¢ni bariéry, jako je

ostychavost & uzavienost a schopnost i neschopnost naslouchat.*®

Nep#ima komunikace, zejména masova socialni komunikace probiha bez osobni
ucasti aktéra komunikace. Probihd zprostredkované pies urcity komunikacni kandl,
ktery slouzi k prenosu informaci a jehoZz prostiednictvim spolu lidé komunikuji.
U neptimé komunikace lidé mezi sebou komunikuji naptiklad prostiednictvim dopisu,
telefonu, mobilu, pocitace, internetu, k pienosu informaci slouzi také televize a rozhlas.
Na rozdil od piimé komunikace ma nepiimd komunikace tu vyhodu, Ze zachycuje

informace ,,bez Sumu*, nedochazi tedy k raznym deformacim informaci.

V komunikaci pracovnika veiejné spravy sveiejnosti je samoziejmosti,

Ze se strida komunikace piima s komunikaci neptimou. P#i osobnim jednani s klientem

13 Cerny, V. Ret téla. 1. vyd. Bro: Computer Press, 2007, s. 13-14,
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jde veétSinou o komunikaci ptimou, znaény podil viak také zahrnuje komunikace
nepiimd ato prostrednictvim telefonatt, dopist, pisemnych Z&dosti, ale i dotazu
zasilanych na e-mailové adresy pracovnikt nebo na elektronické podatelny. Cilem obou
komunikaci, které se vzajemn¢ prolinaji a dopliuji, je vyteSit néjaky problém nebo

poskytnout ur¢itou informaci, at” uz pii osobnim jednani ¢i zprostiedkované.

2.2 Verbalni komunikace

Verbalni komunikace je specificky lidskym typem komunikace a zaroven jde
0 nejvyznamnéjSi a nejvice pouzivany zpuasob predavani a piijimani informaci.
Vyhodou verbalni komunikace je, Ze aktéii komunikace mohou na danou informaci
bezprostiedné reagovat. Pod pojmem verbalni komunikace si ptredstavime predevsim

jazyk - fe¢, mluvené slovo. Patii sem v3ak i psané slovo.

Kvalita verbalni komunikace je zavisla na slovni zasobé daného jedince a jeho
schopnosti ji umét pouzivat. U verbalni komunikace ocenujeme zietelnou vyslovnost,
priméienou hlasitost, prijemné znéjici hlas, tempo fe¢i, které neni monotdnni
aumoznuje dobré porozumeéni. K neZadoucim jevim naopak patti Spatna artikulace,
ptili§ tichy nebo naopak nadmérny hlu¢ny projev, pirekotné nebo naopak uspavajici
tempo feci. Po obsahové strance teci si cenime predevsim srozumitelnosti, stru¢nosti,
jasnosti a wveécnosti. Neni vhodnd zdlouhavost, rozvlacnost, zabihavost, piilisny

detailismus nebo ,,preskakovani myslenek*.*

Aby naSe mluvené slovo bylo pro druhou stanu co nejvice srozumitelné,
je dalezité respektovat komu je sdéleni uréeno, ¢eho se tyka a co chceme feéi
dosahnout. Srozumitelnost by méla byt zakladnim principem verbalni komunikace.
Podle piijemce naSeho sdéleni bychom méli tedy volit vhodné jazykoveé a vyrazové
prostiedky. V dnesni dobé pti komunikaci mnozi lidé radi pouZivaji cizi slova nebo
slova pievzata z cizich jazyku. Pti pouZivani téchto slov a vyraza by méla byt vidy
zvaZovéna vhodnost a ucelnost jejich pouZiti, aby byly pro druhou stranu srozumitelné
a nebyly piijemcem pocitovany negativné. Sdéleni - komunikace by neméla obsahovat

vulgarni vyrazy.

14 Stepanik, J. Uméni jednat s lidmi 2 — Komunikace. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2005, s. 40-41
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K dobrym raddm komunikace patii:
e neni dilezité, co se Fika, ale co se tim mini,
e nemiZete chtit #ikat nékomu néco, pokud tomu sami nerozumite,
e nejdifive je nutné véci rozumét, a teprve potom to mizeme vysvétlovat

druhym.

2.3 Pisemna komunikace

Pisemna komunikace je typicky lidskou aktivitou a je dalSim zakladnim druhem
komunikace, kterou ¢loveék béZné pouziva. Existuje fada situaci, které vyZaduji a pro
které je pisemnd komunikace vyhodné&jSi neZ komunikace Ustni, telefonicka ¢i osobni.
Jedna se piedevsim o komunikaci Uredni, kde je nezbytné a nutné tato pisemna sdéleni
uchovavat pro dalsi potrebu do budoucna pii teSeni sloZitéjSich zalezitosti nebo
i z legislativnich duvodu, kde se v nékterych ptipadech, podle platnych pravnich norem,
bez pisemnych dokumentt ani neobejdeme. Pfi Gfednich jednénich je ¢asto nutné ustni
dohody pisemné zaznamenat, protoZze se tak zabréni jejich dodatecné neptesné

reprodukci. Pisemnosti tedy zptesiiuji a dokumentuji vyménu informaci.*®

V soucasné dob¢ se kpisemné komunikaci stale vice vyuZivd vypocetni
technika, ktera sice ma své vyhody napt. v tom, Ze umoZznuje automatické opravovani
chyb a generovani a prekopirovani textt, které se pti ruénim psanim ¢asto rutinné
opisovaly, ale na druhou stranu postrada individualni a emo¢ni charakter ru¢niho psani.
Pii pisemné komunikaci by se mélo brat v dvahu, Ze sdéleni ma byt obsahové
srozumitelné, jelikoZ se nejednd o primy komunikacni kontakt, a nelze néco zpétné
vysvétlovat. Pisemny projev by mél mit ur¢itou formu, Upravu, spravny pravopis

i vhodny jazyk, ktery je vizitkou pisatele.

Podle J. Vymétala pisemnd komunikace, tak jako komunikace verbalni,
vyZaduje zietelnost, Uplnost, stru¢nost, sprédvnost a zdvorilost. Stejné dulezité
je pouzivani jasného, piimocarého a stru¢ného vyjadiovani, které je pro ptijemce zcela
srozumitelné a jednoznagné. Uplnosti dosahneme kontrolou pisemnosti, zda skute¢né

obsahuje vSe co jsme chtéli vyjadiit a zda jsme nevynechali néco podstatného.

15 Foret, M. Komunikace s vetejnosti. 1. vyd. Brno: MU, 1994, s. 29
16 Vymeétal, J. Privodce UspéSnou komunikaci. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2008, s. 205
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Mezi hlavni poZadavky patii spravnost pisemné komunikace, ktera se tykéa

predevsim gramatiky.

Nedilnou soucésti pisemné komunikace by méla byt i zdvorilost, ktera déla
vizitku a dobré jméno jak jednotlivci, tak organizaci. Vhodné osloveni, podékovani
azakon¢eni méa vpisemné komunikaci podobny vyznam jako prvni dojem

pFi neverbalni komunikaci.’

2.4 Neverbalni komunikace

Neverbalni (nonverbalni) komunikace je komunikace beze slov. | kdyz
nefrekneme ani slovo, naSe télo vysle zpravu druhym. D¢je se tak prostiednictvim
zpusobu drZeni téla a jeho pohybi, vyraza obliceje, pohledi a pohyba o¢i, zmén
vzdalenosti mezi komunikujicimi, signdla ovladani prostoru, druhu odévu a jeho barev,
dotyka, rychlosti a hlasitosti fec¢i, a dokonce i zptsobem, jakym komunikujici zachazi
s Gasem.™®

Kazdy ¢lovék p¥i komunikaci pouZiva celou fadu nonverbalnich projevi,
kterymi dopliiuje a zdiraziuje sve sdéleni.

Casto pieceniujeme komunikaci verbalni a naopak nedoceniujeme komunikaci
nonverbalni. Nonverbalni projevy ptitom neztidka vyjadiuji duSevni stavy, pocity,

emoce, afekty, prozitky a myslenky ¢loveka ryzeji a pravdivéji nez verbalns.™

Neverbalni komunikace je historicky starS$i nez komunikace verbalni.
Jizod vzniku lidstva se ¢lovék domlouval posunky, mimikou obliceje
a neartikulovanymi zvuky, témito zpusoby dokézali lide vyjadiit prakticky vse co
pottebovali. Neverbalni komunikaci miZzeme pozorovat i u zvitat. Na dorozumeéni beze
slov jsme casto odkazéni napiiklad pii komunikaci s cizincem, pokud dobie
neovldddme jeho fe¢, ve velmi hlu¢ném prostiedi apod.. Neverbalni komunikaci, stejné

tak jako fe¢, si osvojujeme jiZ v détstvi.

o Vymeétal, J. Privodce UspéSnou komunikaci, 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2008, s. 206
18 DeVito, J.A. Zaklady mezilidské komunikace. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2001, s. 125
19 Kohoutek, R. Socialni psychologie. Brno: IMS, 2004, s. 137
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Jestlize je moZné nemluvit, neni moZné se nijak neprojevovat. Nelze
signalizovat takiikajic ,nic*, i svym mlcenim, nehnutym oblicejem a celkovym
postojem téla néco sdélujeme. Mira vyrazovosti je u fady lidi razna. ,,Clovék miize
piestat mluvit, nemsze viak prestat komunikovat svym télem*, zde musi néco fict.
Lidé se lisi vtom, kolik toho teknou o sob&, o vztahu k ostatnim beze slov. Ténem
hlasu, tim, jak se zatvaii, pohledy, ...

Neverbalni projev nebo-li fe¢ téla odkryva, co si dand osoba opravdu mysli.

Mezi nejcastéji pouzivané zptasoby neverbalni komunikace patii:

mimika — vyrazy obliceje,

e gesta — rec rukou,

e vizika - 7ec odi,

e haptika — dotyky,

e Kkinezika — pohyby - Fec téla,

e posturika — drZeni, postoj tela,

e proxemika — vzdalenost a zaujimani pozice v prostoru,
e paralingvistika — vyuZiti lidského hlasu - tdnem reci,

e Uprava zevnéjsku.

Mimikou oznacujeme vyraz obli¢eje a jeho zmeny, které odrazi — zrcadli nase
emoce. Mimika dokéaZe vyjadfit nejen radost, Stésti, spokojenost, souhlas, sympatie,
ale také nestésti, smutek, piekvapenti, strach, hnév, znechuceni a pohrdani.** Mimika ma
zna¢ny vyznam Vv komunikaci, svym velkym mnoZstvim raznych vﬁazﬁ dokéze
informovat o emocich a psychickém stavu ¢lovéka.

K nejzékladn¢jSimu a dalo by se fici, Ze v komunikaci nejdalezitéjSimu
mimickému projevu, patii GUsmév, ktery ve spravném okamziku umi prekondvat

i bariéry mezi komunikujicimi a zménit prabéh komunikace.

20 Vyhiral, Z. Psychologie komunikace. 1. vyd. Praha: Portal, 2005, s. 85
2 Vymeétal, J. Privodce UspéSnou komunikaci. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2008, s. 62
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Gesta jsou pohyby rukou, prsty, nohou a hlavou, které doprovazi fe¢, ale mohou
ji i zastoupit. Gesta napoméahaji dokreslit a zvyraznit naSe myslenky, pocity a predstavy
aumocnuji puasobivost naSeho sdéleni. Gesta o nds hodné vypovidaji, hraji velice
duleZitou roli piedevsim pti vytvaieni tzv. prvniho dojmu. Spravnym gestem muzeme

protéjSku naznacit, Ze se ndm libi nebo naopak, Ze o n&j nestojime.

Vizika nebo-li oéni kontakt je rovnéZz velmi daleZitou sloZzkou komunikace.
Pohledy oc¢i nejen preddvame a prijimame celou fadu sdéleni, ale rovnéz se ujistujeme,
Ze nas druha osoba vnimd, Ze je s ndmi v kontaktu. Pohled byva prvnim kontaktem,
ktery mezi dvéma osobami probéhne a je prokédzané, Ze se déle divame na osoby,
které mame rédi, které jsou ndm sympatické a se kterymi si piejeme komunikovat.
Pohledy - fe¢ o&f tvoii zéklad mimoslovni komunikace.??

Haptika oznacuje komunikaci dotyky. Jde o sdéleni, které probiha
bezprostiednim télesnym kontaktem s druhym c¢lovekem. NejcastéjSim piikladem
komunikace dotykem je podani ruky, které vyjadiuje nejen zdvotilostni spolecensky,
ale i pratelsky pozdrav. Schopnost spravné podat ruku ve spravném okamziku je velmi

dulezita, protoZe tento akt sdéluje, jaké je postaveni dané osoby, kdo je a co chce.

I podle charakteristickych a specifickych pohyba téla, jimiz mtze byt urcity typ
chize, postoj a drzeni téla muzeme odhadnout momentalni rozpoloZeni, naladu
i psychicky stav ¢lovéka. Polohou téla miuZeme vyjadiit nejen piatelsky ¢i nepiatelsky
postoj k drunému ¢loveku, ale také zda mame ¢i nemame zajem o komunikaci. Témito

typickymi vlastnostmi se zabyva kinezika a posturika neboli posturologie.

Proxemika se zaméfuje na vzdalenost, blizkost nebo odstup v mezilidské
komunikaci. Kazdy ¢lovék ma kolem sebe svij urcity osobni prostor, ve kterém se citi
bezpe¢né a pohodIng, a jehoZ naruSeni miZe vyvolat pocit nejistoty a napéti. Velikost
tohoto prostoru neni u vSech lidi stejnd a je ovliviiovana charakterem setkani. Proto
dodrZovani patticného odstupu, vzdalenosti od druhych osob patii mezi dulezité formy
neverbalni komunikace. Obecné udrzujeme vétSi vzdalenost od neznamych lidi, neZ

u lidi se kterymi se dobfe zname.?

22 “erny, V. Re¢ téla. 1. vyd. Brno: Computer Press, 2007, s. 117-125
23 terny, V. Re¢ t&la. 1. vyd. Brno: Computer Press, 2007, s. 43-49
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Paralingvistika zkouma vyuZziti lidského hlasu. Hlas je duleZitou soucasti nasi
komunikace. Neni dilezZité jenom to co fikame, ale také jakym zpusobem. Tén naSeho
hlasu miaZe naprosto zménit vyznam naSeho sdéleni. Ostry pronikavy hlas sice maze
pritahovat pozornost, ale zaroven na nads pusobi i rudivé, rovnéz tak i prilis hlasity
rozhovor byva vniman spiSe negativné. Oproti tomu, pokud nékdo hovoii ptilis potichu,
nemusi byt dobie vniman. Spravny tén hlasu, plynulost, pomlky a frdzovani vyznamné
ovliviiuji pifjem a pochopeni sd&leni.?*

Uprava zevnéjsku - neverbalni komunikace se netykd jen naseho jednani,
vystupovani, ale i vnéjsiho dojmu, stylu obleceni, celkové upravenosti. Vzhled velmi
silné ovliviuje utvareni prvniho dojmu. Ne nadarmo se tika, Ze ,Saty délaji ¢lovéka®,
a¢ si to mnoho lidi neptipousti, vétSina prikladd velkou vahu pravé prvnimu dojmu,
ktery je casto rozhodujici pro celou komunikaci a jednédni. Prvni dojem si vétSinou
vytvairime b&hem nekolika minut, protoZe vystupovéani, vzhled a odév maji velkou
vyrazovou moc a schopnost. | vlastnosti ¢loveéka Ize sdélovat prostiednictvim vzhledu.
Vzhled a obleceni ma svij vyznam nejen v komunikaci s jinymi lidmi, ale zaroven
je dulezity i pro sveho nositele, hraje duleZitou Ulohu pfi utvaieni a udrZzovani vlastniho

obrazu ¢loveka.?

2% “erny, V. Re¢ téla. 1. vyd. Brno: Computer Press, 2007, s. 127-131
2 Vymeétal, J. Privodce UspéSnou komunikaci. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2008, s. 73-93
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3. Problemy pii komunikaci

Komunikace je ovliviiovana nejen vzajemnym vztahem mezi komunikujicimi,
ale také chovanim a zpusobem jednéni obou komunikujicich stran. DuleZzitym faktorem
je rovnéZz téma rozhovoru, misto a ¢as, prostiedi kde ke komunikaci dochazi,
ale i osobni motivace a cile jednotlivych G¢astniki komunikace. JelikoZ komunikace je
slozity proces a i situace, pii kterych komunikace vznika a probihd jsou velmi

rozmanité, je obtizné zvladat komunikaci bez nedorozuméni.

Problémy v komunikaci mohou vznikat jednak z nedostate¢né rozvinuté
komunikaé¢ni dovednosti, ale také z naSich neptesnych interpretaci partnerova chovani.
V problémovych situacich se ¢asto objevuji komunikaéni zlozvyky — nevhodna forma
sdéleni. Oboustranna vymeéna komunikacnich zlozvyka vytvari konfliktni komunikaci.
Komunikaéni zlozvyky miZeme rozdélit na zlozvyky, které se objevuji pti naslouchani

a zlozvyky, které se objevuji pti sdélovani.

U komunika¢nich zlozvyka pifi naslouchani vznika u piijemce nedorozuméni
zpravidla proto, Ze podklddd pod obsah sdéleni néco, co vném ,chce slySet”,
predpoklada skryty vyznam, ktery ve sdéleni neni. Ke komunikaénim zlozvykam pfi
naslouchani patii zejména ¢teni myslenek, které je jednim z nejtypicétéjSich zlozvyka,
dale sem muzeme zaradit preruSovani a sk&kéani do feci, nereagovani na sdéleni,
ale i neverbalni odmiténi, pti kterém poslucha¢ nesleduje ocima ftec¢nika, otaci se
k nému bokem, zady nebo d¢la grimasy. VSechny tyto zlozvyky mohou byt pro druhého

¢loveka nepiijemné, poniZzovat ho a dokonce ho i rozhnévat.

| pti sdélovani se muzZzeme dopustit mnoha zlozvyka, a to piedevsim
neupiimnosti, nejasnosti a nekonkrétnosti sdéleni, kdy druha strana sdéleni nerozumi
amusi si ho ngjak vysvétlit. Do vyctu téchto zlozvyktt muzeme zaradit i tendenci
hodnotit situaci nadsazené, cili piehanét, dale piekrucovani skute¢nosti, nesoulad
verbalni a neverbalniho projevu, kdy tecnik gesty a vyrazem sdéluje odlisné informace
nez slovy, déle unik od tématu, a v neposledni fad¢ prehnané emocni reakce, které

predstavuji neimérné emoéni vzplanuti po neadekvatnim podnétu.?®

2 Prasko,J., PraSkova, H. Asertivitou proti stresu. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 1996, s. 44-52
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3.1 Hlavni priciny nedorozumeéni

Pii naSi kaZzdodenni komunikaci a interakci s ostatnimi lidmi muzZe dojit pfi
prenosu a piijimani informace k chyb¢, diky které dochazi k nedorozumeni — konfliktu.
Konflikt je vétSinou reakci na urcitou situaci, ktera se dané osobé nelibi a se kterou neni
z riznych davodu spokojena.

Kazdé nedorozumeéni, a to nejen v komunikaci, ale i celkové v mezilidskych
vztazich ma urcity podnét a pricinu. JelikoZ kazdy z nas je jedine¢né osobnost s vlastni
individualitou, nazory, cili a emocemi, mize byt nedorozumeéni zpasobeno mnoho
faktory. Na pocéatku nedorozuméni-konfliktu se faktorem muizZe stat Unava, stres, emoce
dané osoby, nedavéra k druhé osobg, rusivé vlivy pti komunikaci ¢ili komunikaéni Sum

nebo komunikacni bariéry.

J. Vymétal ve své publikaci vyjmenoval celou fadu komunikaénich barier,
mezi hlavni bychom mohli zaradit:
e nesprévne kodovani nebo dekddovani sdéleni,
e nadmérné, nekompletni a neadekvatni informace,
o selhani zpétné vazby — chybi jistota, Ze bylo sdéleni spravné pochopeno,
e konflikty mezi jednotlivci — emocionalni bloky vlivem minulych
negativnich zkusenosti,
e verbalni schopnosti — potiZe s vystiznym formulovanim myslenek,
¢ nenaslouchéni,
e projevy zasadniho nesouhlasu a neshody jiz v prabéhu sdélenti,
e emocionalni a psychologické bloky jako na naptiklad zlost, neucta,
e zesme&siiovani — absence Ucty a slusnosti, atd.”’
K nedorozuméni z davodu nespravné komunikace mize dochézet nejen mezi
lidmi, kteti spolu denné prichazeji do styku pii pracovni ¢innosti, ale i mezi blizkymi
lidmi. KaZdy clovek se denné ocitd vrazné Zivotni situaci a vrazném citovém
rozpoloZeni. Vhodné a citelné¢ zvolend komunikace muaZe tedy predejit nepiijemnym

situacim a zbyte¢nym konfliktim jak v pracovnim Zivoté, tak i mezi blizkymi lidmi.

2 Vymeétal, J. Privodce GspéSnou komunikaci. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2008, s. 37
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3.2 Konflikt a reseni konfliktu pii komunikaci

Konflikt (z lat. confligd, conflictum) je stietem nazoru, postoji, hodnot, zajmu,
nebo-li souboj protichadnych tendenci. MiZe se odehravat uvniti jedince nebo
pti jednéni s jinymi lidmi. Je ptirozenym jevem jak v béZném rodinném i profesnim
Zivots, naleZi k Zivotu a je jeho prirozenou soucasti.?® Samoziejme, Ze nejlepsi je

konfliktim predchézet, to plati i pro komunikaci pracovnika veiejné spravy s veiejnosti.

BohuZel v3ak takového idedlniho stavu nelze docilit, protoZe nékteti lidé maji
zvlast silné tendence kvyvolavani konflikta. V takovych piipadech hovotime
o konfliktogennich neboli konfliktotvornych osobnostech, o oponentech ze zésady.?
Velkou roli zde hraje také naSe osobni typologie. Extroverti davaji zietelné najevo S\E
minéni a ndzory a casto se dostavaji do zbyte¢nych sport. Lidé introvertni jsou uzavieni

do sebe a kazdy konflikt pro né byva neptijemnou zalezitosti.

ReSeni konfliktz nebyvéa piijemné. Pri teSeni konfliktu je duleZité, aby se
pozornost zaméfila predevSim na obsah problému a vyloucily se emoce, domnénky
a predpoklady. Mnoho konflikta vznikd ze zbyte¢nych nedorozuméni, nékdy staci
ke zméné postoje naSeho protéjSku jen pouziti jinych slov. Pro jakékoliv jednani, tedy
i konfliktni, je lepSi pokud k nému pristupujeme oteviené a s ochotou ke kompromisu.
Velmi duleZité je druhou stranu vyslechnout, snaZit se ji pochopit, najit zptisoby feSeni
a pomoci ji. Pfi feSeni konflikta bychom méli umét argumentovat a byt presvédeivi,

ale také umét naslouchat a klést otazky.*

Uméni naslouchat patéi mezi jednu z hlavnich komunika¢nich dovednosti.
Je nejjednodussim zptsobem ziskavani informaci a sdéleni. Naslouchani nam pomaha
navazovat a udrZovat vztahy s druhymi lidmi a rovnéZz ndm umoZznuje ziskavat o nich
poznatky, muZe ovliviiovat postoje a chovani druhych. Lidé vétSinou vice respektuji
a oblibi si toho, kdo je pozorny a vstticny. Aktivnim naslouchanim davame druhému
najevo, Ze jsme mu rozuméli a zda to, co tikal, ptijimame. Ochota naslouchat vyvolava

v druhém jedinci piijemné a pozitivni pocity, jednak zlepSuje jeho pohodu a jednak nam

28 Stepanik, J. Uméni jednat s lidmi 3 — Stres, frustrace a konflikty. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2008, s. 106
29 Kohoutek, R. Socialni psychologie. Brno: IMS, 2004, s. 54
%0 Stepanik, J. Uméni jednat s lidmi 3 — Stres, frustrace a konflikty. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2008, s. 157-159
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umozZiuje se od ného vice dozveédét. K aktivnimu naslouchéani patéi i umeéni klast

otazky. Pokud umime polozit vhodné otazky rozhovor plyne hladce.

Velmi dileZitou soucasti naslouchani je rovnéz empatie, ktera je zakladem pro
porozuméni druhého ¢loveka. Pii empatickém naslouchani sdélujeme druhému ¢loveku,
7e ho chapeme a Ze se snazime do jeho situace vzit.**

Stalou platnost ma rovnéz stard zasada: ,,Jednejme s lidmi tak, jak si pifejeme,
aby lidé jednali s ndmi“. Pfitom jde pouze o to, abychom projevovali a péstovali
vlastnosti, které tvori zaklad dobrych mezilidskych vztahi a usnadnuji komunikaci,
jako napriklad: zdvorilost, sludnost, tolerance, respekt k druhému, solidnost,

korektnost, dochvilnost, plnéni danych slibi apod.*

3.3 Asertivita piri komunikaci

Piedpokladem pozitivni a bezkonfliktni komunikace je asertivita. Asertivita je
nenasilné, vlidné, ale pevné, sebejisté a oteviené vyjadi‘ovani a prosazovani svého
nazoru, za respektovani sludnosti, taktu a ohleduplnosti, aniz by byla omezovana

svoboda a prava partnera.®

Asertivita je tedy styl jednédni a efektivni komunikace, kdy slusn¢ a v ramci
norem spolecenského chovani muaZzeme doséhnout urcitého cile. Asertivni ¢lovek
prebira plnou odpovédnost za svoje chovani a jednani, vétSinou piimo tika, co citi
aoco mu jde, jak situaci vnima, co si o ni mysli. Asertivni ¢lovék méa piimeiené
sebevédomi, nepovySuje se a zasadné se neponiZuje, respektuje partnera aumi
naslouchat. Kdyz ud¢la chybu umi ji ptiznat, umi pfistoupit na kompromisy, pasobi
uvolnéné a srozumitelng.® Asertivita znamena tedy predevsim:

e sluSnost aza/ofilost
e pravdivou argumentaci
e stru¢nost a jednozna¢nost ndzora

e poucenost o vlastnich narocich.

8 Prasko, J., Praskova, H. Asertivitou proti stresu. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 1996, s. 133-140
82 Stepanik, J. Uméni jednat s lidmi 2 — Komunikace. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2005, s. 159
3 Vymeétal, J. Privodce UspéSnou komunikaci. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2008, s. 144

3 Prasko, J., Praskové, H. Asertivitou proti stresu. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 1996, s. 21-22
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Asertivita je komunika¢ni dovednosti, kterd nds u¢i umét mezi sebou
komunikovat a feSit situace v klidu a s rozmyslem. Je to styl jednani, které neni ani
pasivni, ale ani agresivni.

Asertivné jednajici ¢loveék by mél vystupovat klidné a uvolnéné, mél by umét
vysvétlit o co mu jde, jaké jsou jeho cile a piedstavy, co si 0 ¢em mysli a umét prosadit
sve pozadavky. Tam, kde je poZadavek pro ného nepiijatelny, mél by umét fici i ne.
Zaroven by mel mit pozitivni postoj k drunym lidem, umét jim naslouchat, respektovat

je a pristoupit i na kompromisy.

3.4 Efektivni komunikace

Podle J. Vymétala komunikace hraje velmi vyznamnou dlohu pfi urcovani
a uspokojovani socidlnich pozadavka jednotlivett i skupin. Rozhodujici a jesté
vyznamngjSi roli ma komunikace v pracovnim procesu. Podle odborné literatury
spocivéa 85 % osobniho Gsp&chu v umeni jednat s lidmi a pouze 15 % ve znalostech.®®

Mnoho konflikta vznikd ze zbyte¢nych nedorozumeéni, a pritom nékdy staci
ke zméné¢ postoje naSeho protéjSku jen pouZziti jinych slov. DuleZitym prvkem
komunikace je spravné osloveni, které navazuje kontakt a do jisté miry uréuje charakter
komunikace. Predevsim u komunikace pracovnikt verejné spravy s veiejnosti — klienty,
je vhodné, pokud si zapamatujeme jméno klienta a pii osloveni ho pouzivame -

navazujeme tim dojem, Ze klienta hned od prvniho okamZiku jedn&ni vniméame.

Pii komunikaci by pracovnik veiejné spravy vzdy mél dbat na to, aby se
nedopoustél zbytecnych komunika¢nich chyb, aby sladil svij verbalni projev
s neverbalnim a jeho sdéleni smérovala k patiicnému cili. Velmi daleZitou roli pfi
komunikaci hraje také etika a vystupovani. Pracovnik veiejné spravy by mél svym
vystupovanim a jednanim vzbuzovat davéru, mél by mit patéicné odborné znalosti
a z komunikace by méla byt patrnd snaha pomoci klientovi. Ptritom v3ak pracovnik

veiejné spravy musi dodrZovat dané piedpisy a postupy.

% Vymeétal, J. Privodce UspéSnou komunikaci. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2008, s. 26-27
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Efektivita komunikace mé byt podle M. Foreta podminovana témito body:

e diveryhodnosti — komunikace je zaloZena na atmosfére duvery a viry,
kdy prijemce spoléhd na sdelovatele a kompetentnost jeho informacnich
zdrojii v dané problematice,

e kontext m& odpovidat sdeleni, nikoliv s ni byt v rozporu, nebor efektivni
komunikace vyZaduje podporu socialniho prost/edi,

e o0bsah — sdéleni musi mit pro prijemce vyznam, musi odpovidat jeho
vlastnimu systému hodnot, musi byt relevantni pro jeho situaci,

e jasnost —sdeleni musi byt vyjadieno v jednoduchych pojmech,

e schopnost verejnosti — komunikace musi pocitat se schopnostmi
verejnosti, proto je nejefektivnejsi, jestlize vyZzaduje co nejmensi usili na
strane prijemce, coz predpokldda znat jeho dosaZitelnost, zvyky

a znalosti.®

Pro efektivni komunikaci se musi pracovnik veiejné spravy snazit navazat
s klientem dobré vztahy, které jsou zdkladem porozuméni a spolupréce. Komunikace
se stdva efektivni a piesvédcivou v pripadé, pokud se jeji zamér shoduje s ucinkem

a podstata nebo cil komunikace byl spinén.

% Foret, M. Komunikace s vetejnosti. 1. vyd. Brno: MU, 1994, s. 27-28

23



4. \erejnasprava

Pojem veiejna sprava vznikl jiz v ¥imskem pravu — ,,administratio rei publica“*
nebo-li ,,sprava véci veiejnych* a stal se vychodiskem pro vyjadieni tohoto pojmu

v prisludnych jazycich.

Charakteristickym rysem veiejné spravy bylo a je, Ze zajiStuje spojeni mezi
obc¢any a statem. Vetejna sprava béhem své historie proSla mnoha zménami a soucasny
obsah pojmu verejna sprava je vysledkem tohoto vyvoje. Historicky se verejna sprava
¢lenila na spravu vnitini, spravu vojenskou, spravu finan¢éni, spravu zahranicni a spravu
justi¢ni. Puvodné se veSkera verejna sprava nazyvala policii a od tohoto oznaceni bylo
upusténo teprve v obdobi tzv. policejniho statu, kdy se termin policie zacal vztahovat
pouze na vnitini spravu. Postupem casu se verejnd sprava vyvijela a napiiklad jiz
v 70. letech 19. stoleti se ve francouzské vetejné spravé rozsitilo chapani a uplatnovani
veiejné spravy jako vykonu verejné moci v pojeti tzv. ,service public*, v dusledku
¢ehoZ pti vefejné spravé nevystupovala do popredi nafizovaci moc, nybrz praktické

zabezpecovani verejnych zaleZitosti.*’

w7z

Verejnd sprava je zakladnim pojmem spravniho prava. Spravni pravo patii
mezi nejvyznamnéjSi subsystémy ceského pravniho fadu. Jeho cilem a poslanim je
upravovat postaveni a chovani subjektt prava ve vztazich, které vznikaji a uskutecnuji
se v souvislosti s realizaci vykonné moci ve staté ve sfée verejné spravy.®

Pro vykonnou moc je pritom charakteristické, Ze se jednd o verejnou moc, jejiz
vykon predstavuje pravé verejna sprava. Ta se déli na moc stéatni, ktera je vykonavana
prostiednictvim statnich organu — tedy statni spravu a na zbyvajici veiejnou moc, kterd
je statem v piislusném rozsahu svérena subjektam nestatniho charakteru ke spraveé
vetejnych zaleZitosti, zde se jedna o subjekty izemni samospravy.*®

Vetejnou spravou tedy rozumime spravu véci verejnych Febo véci, kterée maji

tento charakter. Hlavnim cilem a Ukolem je piedevSim sluzba veiejnosti — obcantm,

s Pracha, P. Z&klady spravniho préava a vetejné spravy. 2. vyd. Brno: MU, 1998, s. 25-26
%8 Pracha, P. Z&klady spravniho prava a vetejné spravy. 2. vyd. Brno: MU, 1998, s. 5
% Pracha, P. Z&klady spravniho préava a vetejné spravy. 2. vyd. Brno: MU, 1998, s. 27-30
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organizovani chodu vetejnych zalezitosti a ochrana vetejnych zajmu, pricemz

ji Ize vykondvat jen na zdklad¢ zdkona, v jeho mezich a zpiasobem, ktery stanovi zakon.

4.1 Rozdéleni verejné spravy

Verejné sprava se ¢leni dle subjekta, které jsou nositeli a vykonavateli verejné
spravy. Podle tohoto hlediska délime veiejnou spravu na statni sprdvu a samospravu.
U statni spravy je nositelem i vykonavatelem verejné spravy piimo stat a statni organy.
Samosprava je vykonavana nepitimo, a to prostiednictvim subjektt, které k tomu byly
zmocneény zakonem. Jednd se o vefejnopravni korporace, sem patii kraje a krajské
urady, obce a obecni Urady, dale to jsou vetejnopravni fondy, verejnopravni oborové
a zdjmoveé organizace, jako jsou advokatni, lékarské a jiné profesni komory.
Z organizacniho hlediska je kaZzdy organ veiejné spravy relativné samostatnou
organiza¢ni jednotkou veiejné spravy, ktera ma své kompetence, svou pusobnost

a pravomoc.

Statni sprava je veiejnou spravou uskuteciiovanou statem prostrednictvim
jednotlivych  pfislusnych organt  statni  spravy, pticemZz v kazdé spole¢nosti
zorganizované ve stat je statni sprava nezastupitelnou soudasti veiejné spravy a je
odvozena od samotné podstaty, postaveni a poslani statu. Je jednou z forem ¢innosti
statu a jejim poslanim je realizace vykonné moci statu. Statni sprava je svou povahou
organizujici a mocensko-ochranou &innosti statu.*?

Statni sprava v sob¢ Ucelné spojuje nejen ¢innost vykonnou, ale i ¢innost
podzakonnou a natizovaci. Vykonny charakter statni spravy spociva predevsim v tom,
Ze pInénim svych Okola statni sprava zabezpecuje a provadi vykonnou moc statu,

protoZe hlavnim poslanim a podstatou statni spravy je pravé provadéni zakond.

Podzékonny charakter cinnosti statni spravy je projevem principu vazanosti
spravy zékony, které jednak provadi a jejichZz obsahem se také fidi. Vedle zakonu se
viak fidi i normativnimi spravnimi akty, ¢ili obecné zévaznymi pravnimi piedpisy,

k jejichZ vydavani zmoctiuje vefejnou spravu Ustava CR.

40 Pracha, P. Z&klady spravniho préava a verejné spravy. 2. vyd. Brno: MU, 1994, s. 31
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Natizovaci ¢innosti statni spravy se rozumi vztah subjektt statni spravy vuci
jejim objektim a vyjadiuje mocenskou prevahu organa statni spravy ve vztahu k tém,
vuci nimZ je statni sprdva vykonavana a projevuje se v zavaznosti akta statni spravy pro
jejich adresaty. Vykonny, podzdkonny a natizovaci charakter statni sprévy tak
predstavuje razné aspekty jeji ¢innosti, které spolu vnitin¢ velmi Gzce souvisi, a které
teprve spolecné vytvaieji jeji charakteristiku.*

Organy statni spravy maji svou hierarchii — princip nadfizenosti a podiizenosti.
RozliSujeme Ustiedni a mistni, popt. vyssi a niZ8i organy statni spravy:
e vlada — podle Ustavy CR je nejen vrcholnym organem vykonné moci,

ale i vrcholnym Ustiednim organem statni spravy.

e Ustiedni organy statni spravy - vykonavaji svou pisobnost a pravomoc
na celém Uzemi stadtu. Maji rovnéZz pravomoc vydavat v ramci zakona natizeni jako
obecné zavazné pravni akty. Ustiednimi organy statni spravy jsou jednotliva
ministerstva a dal3i Ustiedni organy statni spravy jako je napi. Cesky statisticky Uiad,
Cesky Giad zemémétiésky a katastralni, Ceska obchodni inspekce, Stéatni Ufad pro

jadernou bezpecnost, apod.

e Uzemn¢ specializované organy statni spravy — jsou ziizovany zakonem
a jde o specializované orgény, ptimo odvozené od nékterych Ustiednich organu statni
spravy. Tyto organy se specializuji jen na ne¢ktery Usek statni spravy nebo jeho ¢ast,
¢i jen na nekteré ¢innosti nebo na zvlastni funkci vykonu statni spravy. Jsou podtizeny
Ustiednimu organu statni spradvy se shodnym oborem pusobnosti, Uzemné pasobi
na celém Uzemi statu a jsou zpravidla Gzemné strukturované. Patii sem:

- krajské spravy, okresni a obvodni oddéleni Policie CR,

- celni 7editelstvi a Urady,

- finan¢ni reditelstvi a finanéni Urrady,

- Urady prace,

- okresni spravy socialniho zabezpeceni,

- katastralni Grady, atd.*?

4 Pracha, P. Zaklady spravniho prava a veiejné spravy. 2. vyd. Brno: MU, 1994, s. 31-34
42 Pracha, P. Zaklady spravniho prava a veiejné spravy. 2. vyd. Brno: MU, 1994, s. 111-117
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Samosprava je casti veiejné spravy, kterd neni vykondvana statem,
ale vefejnopravnimi subjekty s postavenim organi veiejné spravy. Jde o subjekty, které
jsou oznacovany jako verejnopravni korporace, které vykonavaji verejnou spravu svym
jménem a ve své pasobnosti, a sprdva jimi vykondvanad ma povahu samospravy.
Samosprava se na jedné strané svymi metodami a formami pusobeni lisi od statni
spravy, na druhé strané vSak vykazuje nékteré rysy podobné se statni spravou, a jejim
poslanim je spoluzabezpecovat vykon spravy statu. Specifickou charakteristikou
pro samospravu je na jedné strané jeji nezavislost na statu, avSak na druhé strané
je samospréava podrobena statnimu dohledu.*?

Samosprava se ¢leni na izemni samospravu a zajmovou samospravu. Do Uzemni
samospravy patii piedevsim obce jako z&kladni Gzemni samospravné celky a kraje jako
vysSi Uzemni samospradvne celky. Zajmova samosprava je tvotrena advokatnimi,
Iékaiskymi, hospodaiskymi komorami, apod. Patii sem i dalsi subjekty, jako napft.
veiejné fondy, veiejné nadace, ale i soukromé osoby, pokud jim byly svéieny nékteré

ukoly vetejné spravy.

4.2 Ceské sprava socialniho zabezpeéeni

Spolecenska a ekonomicka transformace po roce 1989 se vyrazné promitla takée
do oblasti socialniho zabezpeceni. Bylo zapotiebi zmén, a proto zéakonem CNR
&. 210/1990 Sb., 0 zménach v pasobnosti organa CR v socialnim zabezpedeni a 0 zméné
zakona ¢. 20/1966 Sb., o0 péci o zdravi lidu, byla s u¢innosti od 1. z&fi 1990 ustanovena
Ceska sprava socialniho zabezpedeni (dale jen CSSZ) jako spravni Giad s celostatni
pasobnosti. Sloucila v sobé byvaly Uiad dichodového zabezpeceni v Praze, Ceskou
sprdvu nemocenského pojisténi a Spravu nemocenského pojisténi Svazu ceskych
a moravskych vyrobnich druzstev. Stejné jako to bylo za prvni republiky, sloucila
v jedno nemocenské a duchodové pojisteni.

CSSZ jako spravni Grad, ktery provadi socialni zabezpeceni je organiza¢ni
sloZkou statu a ma pravo v rdmci svoji pusobnosti nebo vykonu piedmétu ¢innosti podle

zvlastnich predpist jednat jménem statu.**

43 Pracha, P. Zaklady spravniho prava a veiejné spravy. 2. vyd. Brno: MU, 1994, s. 36-40
* Statut (SSZ a okresnich sprav socialniho zabezpeceni, dostupné na: http://www.cssz.cz/cz/o-cssz/dokumenty/

27



CSSZ patti mezi nejvétsi a vyjimeené finanéné spravni instituce statni spravy.
Je pravnickou osobou zpuasobilou jednat vlastnim jménem a svymi pravnimi ukony
nabyvat prdv a brat na sebe povinnosti. Resortné podléhd Ministerstvu prace
a socialnich véci a je v podstaté fidicim orgdnem v oblasti socidlniho pojisténi, zejména
v oblasti dichodu a nemocenského pojisténi. Pii vykonu své ¢innosti se fidi pravnimi
predpisy, piikazy a pokyny MPSV, ale zaroven se podili na ndvrzich a vydavani obecné
zavaznych pravnich predpisi a metodickych pokynu v oblasti socialniho zabezpeceni.
V ramci své pasobnosti CSSZ pini velmi obsahlou fadu Ukolt a &innosti. Jednotlivé

kompetence jsou uvedeny vzakon¢ ¢. 582/1991 Sbh., o organizaci a provadéni

socialniho zabezpeceni.

4.3 Okresni spravy socialniho zabezpeéeni

Okresni spravy socidlniho zabezpeceni (dale jen OSSZ) jsou vnitFnimi
organizaénimi jednotkami €SSZ a maji nkteré specifické pravomoci. OSSZ byly
rovnéz ustanoveny dnem 1. zati 1990 na zakladé vyse citovaného zdkona ¢. 210/1990
Sh., a byly ztizeny pro obvody shodné s Uzemnimi obvody okrest. Po zruSeni okresnich
uradu existuji i nadale jako institut Gzemniho c¢lenéni statu. Na celém Uzemi Prahy
vykonava ptsobnost Prazska sprava socialniho zabezpeceni spolu se svymi Uzemnimi

pracovisti.

K hlavnim Ukolim OSSZ patii vedle vyplaceni nemocenskych davek i vybér
pojistného na socialni zabezpeceni a statni politiku zaméstnanosti, dale sepisovani
Zadosti o dichod, vedeni evidence dichodového a nemocenského pojisténi OSVC,
a mnoho dalSich. Vedle toho poskytuji OSSZ v souladu s pFislusnymi pravnimi predpisy
opravnénym organam, organizacim a klientam odbornou pomoc, vyftizuji jejich Zadosti,
stiznosti a podnéty a provade¢ji informacni ¢innost. Tyto kompetence a ukoly jsou

rovnéz uvedeny jiz ve vyse citovaném zakong.

Vsechna pracovisté OSSZ jsou tvoiena z nékolika oddéleni, jsou to napt.
duchodové oddéleni, nemocenské oddéleni, oddéleni osob samostatné vydéleéné
¢innych, kontrolni oddé¢leni, pravni oddéleni a oddéleni lékaiské posudkové sluzby,

pticemz kazdé z uvedenych oddéleni mé svou specifickou charakteristiku a napli prace.
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4.4 Komunikace zaméstnancu verejné spravy s veiejnosti

Pojem ,,veiejna sprava je sluzbou verejnosti* je ptimo stanoven v § 4 zakona
¢. 500/2004 Sb., Spravniho #adu. Dle znéni tohoto ustanoveni kazdy, kdo plni Ukoly
vyplyvajici z pissobnosti spravniho organu, ma povinnosti se k dotéenym osobam
chovat zdvorile a podle moZnosti jim vychazet vstFic. V divodové zpraveé k tomuto
ustanoveni se zminuje, Ze zakonodarce se timto ustanovenim pokusil do zakona vtélit
zasady norem slusného chovani, etickych ¢i jinych z&sad spravniho organu k dotcené

0sobgé.

V praxi to znamend, Ze pracovnik spravniho Ufadu, musi G¢astnikam — klientam
vzdy vykat a pti jedndni s nimi nezvySovat hlas ani nereagovat na jejich popudlivé
¢i hysterické argumenty a vyjevy. Nemél by se s nimi dohadovat a je povinen bez
jakeékoliv osobni reakce strpét i urdzky ¢i invektivy z jejich strany. Pracovnik spravniho
uradu dale nesmi Gcastniky — klienty odbyvat, skékat jim do fec¢i ¢i se rozhovoru
vyhybat nebo se zapirat, a pti telefonickém rozhovoru prerusit rozhovor odloZenim
telefonu apod. Za v3ech okolnosti musi pracovnik spravniho Gfadu zachovat distojnost
veiejného ¢initele ¢ pracovnika jednajiciho jménem statu, ktery spravni urad
reprezentuje.®

Ve vykonu povolani v duchu veiejné sluzby, kterd by méla byt cilem kazdého
urednika, by se v ¢innosti verejné spravy mély zobrazit i principy dobré spravy.

Tyto principy vychazeji nejen z obecnych pravnich predpist a Ustavnich zésad,
ale i z morélnich pravidel a spolec¢enskych oc¢ekavani. Dobré sprava by méla oznacovat
takovy postup Gfadu, ktery je nejen v souladu se zakonem, ale z&roven mu nelze
vytknout liknavost, neefektivnost, vyhybavost a jiné neZzadouci znaky. Shrnuti téchto
zakladnich principa provedl veiejny ochrance prav. VyuZzil pritom predevsim vlastnich
zkuSenosti za dobu existence institutu verejného ochrénce prav a Evropsky kodex dobré
spravni praxe Evropské unie. Toto shrnuti ma deset bodu, které obsahuji: soulad
s pravem, nestrannost, véasnost, piedvidatelnost, presvédéivost, priméienost, efektivnost,

odpovédnost, otevi‘enost a vstiicnost.*®

4 Ondru$, R. Spravni rad. Praha: Linde a.s., 2005, s. 515

% Jedna se pouze o zakladni specifikaci jednotlivych bodu. Jejich podrobné znéni je uvedeno na strankach ombudsmana:
http://www.ochrance.cz/cinnost/sprava.php
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ProtoZe verejna sprava je predevsim sluzbou ob¢antim a jejim hlavnim Ukolem
je poskytovani a piedavani informaci veiejnosti a komunikace s verejnosti, velka
pozornost v oblasti veiejné spravy je zaméiena na cinnosti a postaveni Giednikd -
zaméstnanci téchto sprav. Veiejnou sprévu si bez ,Ufednika* asi téZko dovedeme
predstavit, protoZe jejich prace a ¢innost piedstavuje zéklad kazdé verejné spravy.
Spolecenské zmeny, které v naSem staté po roce 1989 probéhly se vyznamné promitly
nejen do jejich postaveni a ¢innosti, ale i do pohledu veiejnosti-ob¢ani na Giady
a uredniky. Troufam si fici, Ze ze strany veiejnosti doSlo ke sniZeni prestiZze a autority
urednika, a klienti Giedniky do jisté miry vnimaji spiSe jako osoby, které jim poskytuji

LUrcity vefejny servis*.

J.Duplinsky uvadi, Ze podle zveiejnénych vysledka riznych anketnich vyzkumu
mezi navstévniky - klienty Gfada veiejné spravy, by pracovnici veiejné spravy meli mit

nésledujici Zadouci vlastnosti:

e vSestrannou vzdélanost a vysokou odbornou znalost,

e pozitivni charakterové vlastnosti jako je zodpovédnost, dislednost,
prratelske a vstiFicné chovani s respektem k jednajici strané,

e adaptabilitu, pruznost a tvorivost,

e Kklid, trpélivost, emociondalni vyrovnanost a nadhled,

e dobré komunikaéni schopnosti a dovednosti.*’

Pravé na tom, jak verejna sprava plni své funkce a ukoly, zavisi i jeji vnimani
veiejnosti. Negativni hodnoceni pracovnikt veiejné spravy, je vétSinou vysledkem
Spatnych zkuSenosti z jednéni na Gfadech. Vyznamnym spolutvircem veiejného minéni

obc¢ant o kvalité vykonu veiejneé spravy jsou i hromadneé sdélovaci prostiedky.

JelikoZz obcané poZaduji efektivnéjSi vetrejnou sprévu, zabyvaji se timto
pozadavkem nejen samotné organy veiejné spravy, ale predevsim i vlada CR, ktera dne
11.7.2007 na svém zasedani schvélila strategii ,,Efektivni veiejna spréva a piatelské
sluzby Smart Administration, kde je mimo jiné uvedeno, Ze verejna sprava v CR je
primarné pojata jako sluzba obc¢anovi, napliuje principy dobrého vladnuti, funguje

efektivné a vykonng.

4 Dublinsky, J., Brychtové, S. Komunikace ve veiejné spravé. 1. vyd. Univerzita Pardubice, 2004, s. 10
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V tomto dokumentu se vlada zavézala podniknout kroky smérem ke zlepSeni
veiejné spravy a kvality ji poskytovanych sluzeb tak, aby veiejnad sprava nebyla jen
chapéna, ale skute¢né i fungovala, jako ,sluzba“ ob¢anim a doséhlo se tak v ocich
ob¢ant pozitivnéjsiho vnimani Uiednikt i celé vefejné spravy, piicemz z hlediska
kvality vetrejné spravy je nejcastéji zminovan tzv. klientsky pristup verejné spravy
k ob&anovi jako zékaznikovi a uZivateli vetejnych sluzeb.*®

Globalnim cilem strategie Efektivni veiejné spravy a pratelské verejné sluzby je:

»Prostiednictvim zefektivnéni fungovani veiejné spravy a veiejnych sluzeb

podpo¥it socioekonomicky rist CR a zvysit kvalitu Zivota ob¢an.* *°

Jednim z cilu jiZ uvedené Strategie je také ptibliZzeni veiejné sluzby obcanovi
a zajisteéni jeji maximalni dostupnosti a kvality s dtrazem na bezpe¢ny a jednoduchy
pristup k vefejnym sluzbam prostrednictvim sit¢ Internet. Elektronizace procesnich
ukonti ve veiejné spravé by meéla vest ke zrovnopravnéni listinné formy s formou
elektronickou a umoZnit bezpe¢nou komunikaci mezi Gfady a verejnosti a optimalizovat
interni procesy vetejné spravy s vyuzitim informac¢nich komunikagnich technologif.*
V praxi to znamena vybudovani kontaktnich mist verejné spravy, ale i univerzalniho
mista, kde bude mozZné ¢init veSkerd podani vic¢i orgdnim veiejné sprvy a zaroven

i ziskdvat informace a potiebné udaje.

Pro vytizovani zaleZitosti klienta se jako velmi Gcelné jevi vyuZivani
informac¢nich a komunika¢nich technologii, které na jedné strané sniZuji naro¢nost
komunikace mezi Gfady veiejné spravy a na druhé stran¢ zlepSuji ptistupnost Giadt
a komunikaci fyzickych i pravnickych osob s organy verejné moci. Mezi zakladni kroky
patfilo prijeti zakona ¢ 365/2000 Sbh., o informacnich systémech veiejné spréavy.
Tento z&kon souvisel nejen sreformou veiejné spravy, kterd sméiovala ke zvyseni
komfortu obcana, ale piedevsim s vytvorenim legislativnich piedpoklada pro efektivni
a bezpe¢né vyuzivani informaci z informacnich systému verejné spravy a s vytvarenim,

provozem a rozvojem téchto informagnich systéma.>*

48 http:// www.google, dostupné na : http://www.smocr.cz/data/.../08c580bb-9cf9-4275-bac8-213844bc257¢.doc

49 http:// www.google, dostupné na : http://www.smocr.cz/data/.../08c580bb-9cf9-4275-bac8-213844bc257¢.doc

50 http:// www.google, dostupné na : http://www.smocr.cz/data/.../08c580bb-9cf9-4275-bac8-213844hc257c.doc
L statni sprava, dostupné na: http://www.statnisprava.cz/rstsp/redakce.nsf/i/informatika
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Posunem k odstranéni administrativni zé&téZze bylo i od 1.8.2006 ziizeni
Centralnich registraénich mist (CRM), které pisobi p#i obecnich Zivnostenskych
tradech po celé Ceské republice. Tato CRM slouZi predeviim ke komunikaci statu
s podnikateli a umoziuji jim zahajeni podnikani béhem nékolika dni. Vedle ohlaseni
Zivnosti, zde podnikatel maZe rovnéZ podat piihlasku k danové registraci, oznamit
CSSZ zahajeni samostatné vydéle¢né ginnosti, véetné podani prihlasky k dichodovému
pojisténi a nemocenskému pojisténi, a dale provést i oznameni prislusné zdravotni
pojistovne ¢i Gfadu prace. Podnikateli pfitom postaci vyplnit pouze jediny formulét,
protoZe informacni systémy a databdze jednotlivych Uradu jsou propojeny s Registrem

Zivnostenského podnikani.*?

Od zacatku roku 2008 je realizovan projekt Czech POINT (Cesky Podaci
Oveérovaci Informaéni Narodni Terminal), ¢ili univerzalni kontaktni misto sluzeb pro
fyzicke a pravnické osoby, kde je mozné ucinit veSkeré podani vaci orgdnum veiejné
spravy, ziskdvat Udaje vedené v dostupnych centralnich registrech a evidencich
a ziskavat informace o prabéhu vSech fizeni, ktera jsou s danou osobou vedena. Projekt
Czech POINT by mél ptinést znacné uleh¢eni komunikace ob¢ant se statem, jeho cilem
je zrychleni a zptistupnéni sluzby ob¢anam, aby se postupné odbouralo zdlouhavé
cestovani po Ufadech a sjednotilo se vyfizovani na jedno misto, tak aby ,,0bihala data
a ne ob¢an®. Ten by v konec¢né fazi projektu mohl své zaleZitosti vytizovat i z domova

prostiednictvim internetu.>®

Mezi dalsi typy komunikace zaméstnancu veiejné spravy s veiejnosti patii take
komunikace prostiednictvim e-podatelen a ¢asto vyuZivanou formou komunikace jsou
e-mailové schranky, kde Ize komunikovat piimo s jednotlivymi uredniky. Novinkou
od roku 2009 je ztizeni datovych schranek, které prozatim slouZi v nejvétsi mite pouze
k odesilani a pfijimani dokumenta mezi organy vetrejné moci. Tento zpusob

komunikace nahrazuje klasicky zpusob doruc¢ovani v listinné podobé.

| kdyZ prioritou je rozvoj a provoz téchto technologii, jednim z piedpoklada
fungovani téchto systéma je i zvladnuti pouzivani technickych novinek vSemi

zaméstnanci verejné spravy, coz u starSich urednikt zpusobuje mnohdy problémy.

52 MPO, Centralni registracni mista, dostupné na : http://www.mpo.cz/dokument18255.html
%3 Czech POINT, dostupné na: http://www.czechpoint.cz/web/index.php
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4.5 Etika a eticky kodex zaméstnancu verejné spravy

,,Cinnost verejné spravy je zrcadlem spokojenosti obéans a kde tedy jinde by
mély byt etické principy nejen dodrzovany, ale i vytvaieny a dale Siifeny, neZ
u pracovnika sfery, kterd je sluzbou lidem a kterd by jim méla byt vzorem a uréitym

mé¥itkem.. .« >

Vlivem spolecenskych zmén a s ,,novym pohledem* veiejnosti na verejnou
spravu a jeji uredniky zna¢né vzrostl zajem o etiku ve verejné spravé. V dasledku
narastu korupce ve verejné sprave, ktera je bohuzel projevem neetického chovani
uredniki, vefejnost nabyla mylného dojmu, Ze Gfednici jsou zkorumpovani a Uplatni.
Samoziejmé, Ze se v cinnosti nékterych Uiedniki mohou objevit urcité nedostatky
a chyby, protoZe i urednik je pouze clovek a ne stroj, ale i tak nelze pod tento nazor
zahrnout veSkeré zameéstnance verejné spravy. Existuje vSak celd tada pracovnika
veigjné spravy, kteri jsou pii své ¢innosti — komunikaci s klienty mili, tolerantni
aodborn¢ zdatni, a na druhé stran¢ existuji jist¢ i takovi Urednici, kteti maji

s komunikaci potize, utrhuji se na klienty a neni vZdy piijemné s nimi jednat.

J. Dolista uvadi, Ze se vztah ¢eské vetejnosti k verejnym institucim vyznacoval
ur¢itou krizi davéry, ktera byla dusledkem reformy a transformace veiejné spravy pfi
niz doslo nejen k rozsahlé reformé pravnich piedpisu, ale i k zasadni reformé ¢innosti
veiejné spravy. Ta mimo jiné obsahovala i preSkolovani a mnohde i vyménu pracovniku
spravnich aparati, a snahu 0 zménu jejich postoji a navyku z totalitni doby. Vykon
veigjné spravy byl svéien jednak statni spravé a jednak obcim, kde zpoc¢atku nebyla

vytvorena potiebnd koncepce rozvoje statni spravy a samospravy.

V posledni dobé se v3ak podle J. Dolisty vztah ob¢ana k vefejné spravé zacina
meénit k lepSimu, a to nejen v dusledku vytvaieni rovnopravného prostiedi a postaveni
mezi pracovniky veiejné spravy a klienty, ale piedevSim napliovanim etickych zésad
pracovnika veiejné spravy, kteti by pii vykonu své ¢innosti podle téchto zasad méli

jednat profesionalné, nestranné a ¢estné.

>* Dolista, J. Etika zaméstnance verejné spravy. L. vyd. Ceské Budgjovice: VSERS, 2006, s. 7-29
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Slovo etika pochazi z reckého slova ,.ethos“ a znamena mrav, zvyk, obycej
nebo téz teorie moralky. Obecné Ize fici, Ze etika zkouma co je spravné a co je Spatné,

co by lidé meli délat na zakladé zakond, povinnosti, zavazki, ¢estnosti a ctnosti.

,.Etika se vztahuje k dobie zalozenym normam toho, co je spravné a co Spatné,
popisuje co by lidé méli délat, a to formou zakonii, povinnosti, zavazkiz a norem.
Etické normy zahrnuji takové ctnosti a hodnoty jako je poctivost, spravedinost,

destnost, zdvorilost, soucit a loajalitu...* *°

Etické chovani zaméstnanci veiejné spravy neni stiedem zajmu jen laicke
vetejnosti, ale i vlady Ceské republiky. Ta z davodu vyse uvedeného negativniho
vniméni Urednika veiejné spravy veiejnosti, ale i jako odpovéd’ na vzrastajici
poZadavky obc¢anu na vysSi odpovédnost a efektivnost zaméstnanct veiejné spravy,
ptijala usnesenim vlady Ceské republiky ze dne 21.3.2001, Kodex etiky zaméstnancii
ve veiejné spravé. Jeho Gcelem je podporovat Zadouci standardy chovani zaméstnanct
ve veiejné spravé a informovat veiejnost o chovani, jeZ je opravnéna od zaméstnanci

ve veiejné spraveé ocekavat.

Zakladnimi hodnotami, které ma kazdy zaméstnanec verejné spravy dodrZovat,
ctit a vytvaret tak zéklad pro vybudovani a udrZeni davéry verejnosti, jsou podle
uvedeného Kodexu zdkonnost pii rozhodovani a rovny pristup ke viem fyzickym

i pravnickym osobam.

Kodex obsahuje 7 ¢lanka, které se tykaji nejen etickych, ale i obecnych zasad pti
vykonu veiejné sluzby, jako jsou naptiklad vysoka odborné urover, korektni jednani,
nepripusteni st/etu soukromého zajmu zamestnance verejné spravy s jeho postavenim,
nestranny zpusob jednani, zakaz prijimani dari, pozornosti a jinych nabidek, zakaz

zneuZiti postaveni a oznameni nepripustné ¢innosti.

Cilem etického chovani zaméstnanci verejné spravy je zvyseni jejich prestize
a pozitivniho vnimani Sirokou verejnosti, protoZe pravé etické chovani pomaha vytvéaiet
pozitivni obraz Gfadu a zaroven napomaha dobré a oteviené komunikaci. Tohoto cile Ize

dosdhnout pouze tak, Ze organy veiejné spravy budou vénovat VétSi pozornost

%% Jostupné na http:/cs.wikipedia.org/wiki/Etika
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dodrZovani zasad zakotvenych v etickych kodexech a podnécovat Zadouci chovani

a jednani svych zaméstnancu, napiiklad pravidelnym hodnocenim zaméstnanct.

Kodexy etiky ve verejné spravé odrdZeji vzrustajici poZadavky veiejnosti
po vetsi efektivnosti, etickych standardech a porozuméni zaméstnancti verejné spravy
pro pozadavky ob&ani.*

4.6 Eticky kodex zaméstnanci CSSZ

CSSZ tak jako ostatni organy vefejné a statni spravy, rovnéz vydala Eticky
kodex zaméstnanci CSSZ, ktery vychéazi z vyse citovaného Kodexu etiky zaméstnanci
ve vefejné spravé. Preambule Etického kodexu zaméstnanctit CSSZ uvadi, Ze jeho
udelem je stanovit Zadouci standardy chovéani zaméstnanct CSSZ a informovat

vefejnost o chovani, jeZ je opravnéna oéekavat od zamestnanci CSSZ.

Poslanim CSSZ jako nositele socialniho pojisténi, je nejen profesionalng, ale
i hospodarné zajisténa sprava prostiedkt socialniho pojisténi, kterd na jedné strané
zarucuje jejich uc¢elné vyuZziti a na stran¢ druhé komfort G¢astnikt pojisteéni.

»Toto poslani  vyZaduje profesiondlné vykonné zaméstnance, védomé
respektujici vnitini etické hodnoty, pravidla a normy zaméstnanecké kultury, které

dotvareji pozitivni obraz Giradu u klients a veitejnosti*.*’

Eticky kodex je vtomto smyslu z&kladnim dokumentem principt moralky
a chovani zaméstnanct CSSZ. Obsahuje 7 ¢lanka, které ve své podstaté stanovuiji:
1. zakladni ustanoveni o vykonu prace zaméstnance CSSZ
obecné zasady jednani a pInéni pracovnich dkola a povinnosti

zasady jednéni s klienty

zakaz korup¢niho jednani

YA

2

3

4. zéasady jednani se spolupracovniky
5

6. zakaz zneuZiti uredniho postaveni
y

zavaznost etického kodexu .

%8 Dolista, J. Etika zaméstnance verejné spravy. L. vyd. Ceské Budgjovice: VSERS, 2006, s. 57-59
5 Eticky kodex zaméstnanct CSSZ — dostupny na http://www.cssz.cz/cz/0-cssz/dokumenty/
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Posledni ¢&lanek stanovuje, Ze kodex jako souéést vnitinich norem CSSZ je

zavazny pro vechny zaméstnance CSSZ.

Vedle citovaného Etického kodexu vydala CSSZ i protikorupéni opatieni
a program k zamezeni neetického chovani a jedndni zaméstnanct, ale i program
a strategie pro transformaci CSSZ v moderni GFad, jenz efektivné funguje zpisobem,
ktery odpovidd modernim informa¢nim technologiim a je vlidnym Uradem statni

spravy s klientskym piistupem a informaéni otevienosti... >

4.7 Komunikace pracovniki CSSZ s verejnosti

,,Ceskéd sprava socialniho zabezpeceni je moderni Grad, nositel socialniho
pojisteni, jenz efektivne funguje zpusobem, ktery odpovidd technologiim informachi
spolecnosti tretiho tisicileti, a je prodchnut vylucnou orientaci na vytvoreni maximalni

v v 7 v s

hodnoty pro klienta a tim dosaZeni co nejvyssiho spInéni jeho ocek&vani a co nejvyssi
miry jeho spokojenosti* >°

CSSZ, ktera je ngjvétél’ spravni instituci statni spravy CR, spravuje zéleZitosti
a veéci temeétr 8 miliona pojisténct - klientd. Od doby sveho vzniku proSla mnohymi
zménami, at’ uZ v oblasti zdkont, vedeni, zpasobu prace ¢i vnitiniho usporddani, vzdy
viak pro ni bylo a je prvoradym cilem motto — ,Lidé na prvnim misté...*.
K naplnovani tohoto cile by predevSim méli pfispivat odborné znalosti, komunikaéni
schopnosti a zaroveri i velka mira empatie zaméstnanci €SSZ, kteii by svou praci

méli chapat jako sluZbu veiejnosti.

Komunikace i v CSSZ piedstavuje prakticky podstatu veskeré &innosti.
Pii vykonu ginnosti zaméstnanci CSSZ se nejedna pouze o externi komunikaci
s obcany — klienty, ale i o komunikaci s dalSimi orgéany statni spravy, veiejné spravy
aise zastupci samosprav. K hlavnim typam komunikace zaméstnancti CSSZ patii
komunikace ptima — Gstni, dale komunikace pisemna a telefonick, a v soucasné dob¢
ve zna¢né mite ielektronicka komunikace prostiednictvim e-mailt a e-podatelen.

Tyto typy komunikace se navzajem prolinaji a dopliuji.

%8 poslani a strategické cile CSSZ pro obdobi 2008-2011- dostupné na http://www.cssz.cz/cz/o-cssz/dokumenty/
% publikace vydané k vyro¢i 15 let od vzniku CSSZ, Praha, 2005, s. 10
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Nejéastgjsi formou komunikovani viak u zaméstnanct CSSZ stale zistava
bezprostiedni Ustni komunikace. Jak jiZ bylo uvedeno, kompetence a &innost CSSZ
predstavuje velmi obsahlou oblast, kterd se prevazné dotyka socialni sféry obcani jako
je vyplaceni nemocenskych davek, posuzovani zdravotni stavu, sepisovani Zadosti
o dachod apod., coZz do jisté miry uréuje nejen specificnost, ale i zavaznost této

komunikace a velmi Siroké pole ptisobnosti mezi klienty a zaméstnanci CSSZ.

Vetejnost od zaméstnancti veiejné a statni spravy, tedy i od zaméstnancti CSSZ
o¢ekava, Ze budou pfi vykonu své ¢innosti profesionalni, nestranni a ¢estni. Z tohoto
diivodu jsou na zaméstnance CSSZ, ale i zaméstnance viech organd statni i verejné

spravy kladeny stéle vyssi ndroky na kvalitu jejich prace a ¢innosti.

Pii komunikaci s klienty musi zaméstnanci CSSZ dodrzovat nejen dané pravni
normy a piedpisy, etické normy, ale zaroven se i snaZit vcas, bezproblémove
a s potiebnou davkou profesionality a slusného chovani vyridit a vyiesit poZadavky
klientéi — ob&ant tak, aby nebyli vniméni jako ,,byrokratisti Grednici.®® ProtoZe pravé
urednik je ten, kdo zajistuje vykon statni spravy a s kym je nejéastéji spojovana ¢innost

samotného Uiadu.

Z tohoto duvodu je velmi dulezitd nejen jeho profesni Uroven a vzdélavani,
ale i patti¢né komunika¢ni dovednosti a schopnosti. Podle mého néazoru, ale i osobnich
zkuSenosti, zna¢ny podil na negativnim vnimani #ifadu oc¢ima klienta ma i nizka
znalost piedpisu a legislativnich norem ze strany klienti, kterd ¢asto vede ke zbytecnym
konfliktim mezi zaméstnanci statni spravy a obcany. A pravé patiicna komunikacni
dovednost, muZe vést ke zkvalitnéni komunikacnich procest a pozitivnich postoju

vefejnosti k ,,aradam®.

Proto je nejen ze strany CSSZ, ale i celé veiejné spravy, vénovana zvysena
pozornost profesnimu vzdélavani zaméstnanci, a i rozvoji komunika¢nich schopnosti
a dovednosti. CSSZ v profesnim rozvoji zaméstnanci vychazi z vlastnich vzdélavacich
programa, které jsou zamétreny na rozvoj klicovych kompetenci jednotlivych skupin

zaméstnanci. Novi zaméstnanci, ale i stévajici zaméstnanci, ziskavaji zakladni

60 Pojem byrokracie a byrokraticky urednik predstavuje pro vétSinu lidi sloZité vytizovani zalezitosti, které jim komplikuje a
znepiijemtiuje jejich Zivot. Za timto nelichotivym nazorem jsou bud’ negativni zkuSenosti ob&ani pii styku s nékterymi Giedniky
spojené s neochotou, nepruznosti a neefektivitou., ale mnohdy i pouhé vyZadovani zakonnych povinnosti , které nékteti obcané
povazuji za svou Ujmu a vymysly Urednika... Dostupné na: http://vido.blog.respekt.cz/c/39864/Jak-funquje-byrokracie.html
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teoretické znalosti samostudiem v kurzech elektronického vzdélavani a prostiednictvim

prezencnich kurza tykajicich se piislusnych odbornych agend.

CeloZivotni vzdélavani je v CSSZ povazovano za nejdileZitjsi soucast
persondlni strategie. Jsou vytvoieny projekty a programy, které pomahaji napliovat tyto
strategicke cile a zdmery. Patii sem programy profesniho rozvoje, jazykove programy,
programy elektronického vzdélavani mezi kterymi je zatazen i kurz jednani s klientem.
V tomto kurzu maji moZnost novi zaméstnanci ziskat nebo si rozsitit informace nejen
o samotné CSSZ, jejich cilech a prioritach, ale predevsim o jeji orientaci na klienty
a pristupu k nim. Hlavnim cilem kurzu je zaméstnancim objasnit podstatu komunikace
a jeji ¢lenéni, daleZitost spravné vedeneho jednani, vyjadiovani, kladeni otazek, ale
i aktivniho naslouchéni, projevii empatie a asertivniho jednéni, vcetné zvladani

konfliktnich situaci.

Ke zvySeni pozitivniho nazoru na komunikaci mezi statni spravou a obcany
dochazi i zavedenim novych informaénich technologii do statni spravy. Pro CSSZ,
kterd zpracovavd a uchovava enormni mnoZstvi dat, maji informa¢ni technologie
dulezitou roli. Proto CSSZ v souladu se svym poslanim a strategickymi cili provadi
elektronizaci procesnich Ukolt, kterda ma vést k transformaci CSSZ na moderni Giad
s vykonnou komunika¢ni infrastrukturou, kterd bude schopna poskytovat efektivni

a kvalitni sluzby klientam.

Mezi hlavni strategické cile patii zabezpecit elektronickou komunikaci spravy,
tj. vyménu dat a informaci sklienty a externimi subjekty pti jakémkoliv jejich

vzajemném vztahu a v jakékoliv fazi. CSSZ své &innosti musi nutné provadét:

e co nejblize ke klientovi - ptiblizeni agendy klientovi a odstranéni
zavislosti na mist¢ bydliste,

o efektivné a hospodarné - zrychleni vytizovani podéani a Zadosti
a minimalizace ob&hu papirovych dokumentt,

e spolehlivé a bezpe¢né - spolehliva komunikagni infrastruktura.™

61Koncepce restrukturalizace informacni a komunikacni infrastruktury CSSZ dostupné na: http://www.cssz.cz/cz/o-
cssz/dokumenty/
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Od roku 2004 ptijima CSSZ v souladu s platnou legislativou od svych Klientt
nekteré formulare v elektronické podobé prostiednictvim e- Podéni. Jde o specificky
informacni kanal, kterym se dostavaji data od klientt prostiednictvim Portélu veiejné
spravy do informacnich systéma CSSZ k dalsimu zpracovani, a to v dostupnosti
24 hodin denn¢ a 7 dni v tydnu.

Ze strany klientt je pii komunikaci s CSSZ stale ¢astéji vyuZzivano zasilani
dotazti a podani ptes e-podatelny a e-mailové schranky. Pro komunikaci s organy
veiejné moci slouzi od roku 2009 datové schranky. Ke zkvalitnéni sluzeb klientam
CSSZ byla voblasti telefonické komunikace ziizena Call centra, kterd slouZi

k profesionalizaci telefonickych informaci o dachodovém a nemocenském pojisténi.

Jako velice efektivni a ielné se pro CSSZ jevi podavani oznameni podnikatelt
pres jiz zminovand centralni registraéni mista Zivnostenskych Ufadd. V tomto
konkrétnim ptipadé¢ se jednd o zmirnéni administrativni zatéZe nejen ze strany klient,

ale i ze strany CSSZ.
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5. Poznatky a nadzory na komunikaci z praxe

Podstatou a zakladem ¢innosti CSSZ a OSSZ, jak jiz bylo uvedeno vyse,
je komunikace sklienty. K nejéastéjSi a k nejucinngjsi formé komunikace patii
z pohledu pracovniki OSSZ piima Ustni komunikace. | kdyZ jsou v stale vétsi mire
vyuZzivany i dalsi formy komunikace, ptiméa ustni komunikace umoZiuje Klientovi, ale
i zaméstnancim OSSZ bezprostiedni zpétnou vazbu a reakci, kterd maze vést k lepSimu
pochopeni a vyieSeni dané problematiky a situace. Nevyhodou této komunikace
z pohledu zaméstnanci OSSZ je nejen ¢asova naroc¢nost, ale piedevsim vétsi naroky na
zvladnuti komunikace pti feSeni problema a v konfliktnich situacich. Naopak
u telefonické komunikace, kterd je ¢asové efektivnéjsi, byva nevyhodou pravé chybgjici
bezprostiedni kontakt, coZ nékdy zpusobuje, Ze si klient pti telefonické komunikaci

dovoli vice pouZivat i negativni emocni vyroky.

Kazdé oddéleni OSSZ ma svou specifickou charakteristiku a napli prace, a tak
i ndzory a poznatky na komunikaci s klienty od pracovnika téchto oddéleni jsou rizné.

Naptiklad z pohledu dachodového oddéleni, které se svou napini prace dotyka
zna¢né zavazné a osobni strdnky ¢loveéka, jako je jeho zdravotni stav a odchod do
diachodu, na mij dotaz ohledné¢ komunikace s klienty, bylo pracovnicemi tohoto
oddéleni uvedeno, Ze pti sepisovani Zadosti o dichod, a to nejen starobnich, vdovskych
a vdoveckych, ale i invalidnich byva komunikace s klienty v pievazne vétsing
bezkonfliktni. Komunikace zaméstnancu tohoto oddéleni je do znacné miry zavisla na
projevech emoci klienti, ale i na projevech empatie ze strany pracovnic tohoto

oddgleni.

RovnéZ tak kontrolni oddéleni, které ma ve své naplni prace kontrolu odvodu
pojistného na socialni zabezpeceni v ramci viech podnika a organizaci na naSem okrese,
povaZzuje komunikaci s klienty vcelku za bezproblémovou. Snadnégjsi komunikace
tohoto oddé¢leni s klienty je dana specifickym znakem tohoto oddéleni. Komunikace zde
probiha prevazné pies Ucetni firem a podniku, které jsou ve velké mife obeznameny

s platnou legislativou i jejimi zménami.
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Nejrozsahlejsi informace na mij dotaz k pribéhu komunikace s klienty, mi
poskytly pracovnice oddéleni vymahani pojistného. Podle jejich nazoru se jednéni
a komunikace s klienty d& ¢asto nazvat problémovym a konfliktnim, coZ z nejvétsi ¢asti
zpusobuje jejich napln prace.

Do kompetence a napln¢ prace tohoto oddéleni patii zahajovani vykona
rozhodnuti, vcetné ndvrhti na soudni vykony. PrestoZe vSichni klienti jsou pisemné
informovéni, Ze je proti nim veden vykon rozhodnuti se vSemi pravnimi dasledky,
vétSina klientd na tyto informace nereaguje. AZ ve chvili, kdy dochazi k realizaci
vykonu rozhodnuti, zacinaji tito klienti s oddélenim komunikovat. Ackoliv se jim
pracovnice snazi vsemozné vyjit vsttic a nabizet mozné alternativy feSeni jejich situace,
byva vétSina klienti znacné nespokojena. U nékterych vzrustd i agresivita, slovné
napadaji pracovnice tohoto oddéleni a staly se i ptipady, kdy jim klienti vyhroZovali
i fyzickou likvidaci. Cast klientti se snazi naopak ,,hrat na city”, plagi a barvité popisuji

svou zoufalou situaci.

U obou typu klientta nechavdji pracovnice vyjadrit jejich nazor a pouze asertivni
technikou pokaZené gramodesky - tedy znovu a znovu, jim opakuji vysi jejich dluhu
a nabizeji mozné teSeni. Obdobné situace na tomto oddéleni probiha i pti telefonické
komunikaci, kdy opét pouze mensi cast klientia se snazi svaj problém reSit

konstruktivne.

RovnéZ tak na oddéleni osob samostatné vydélecng ¢innych (dale jen OSVC),
kde pracuji i ja, se pracovnice dostavaji ¢asto do problémové i konfliktni komunikace
sklienty. Do népIné¢ prace naSeho oddéleni patii evidence duchodového
i nemocenského pojisténi OSVC, veetnd Gétovani jejich plateb na tato pojisténi. Prave
ohledn¢ plateb na dachodové a nemocenské pojisténi dochazi v nejvétsi mire
k nedorozumeéni a konfliktam, které viak maji bohuZel nej¢astéji podstatu v neznalosti

pravnich piedpist a zakonu ze strany klienta.

| na oddéleni OSVC se mnohdy pti jednani ze strany klientt objevuji agresivni
vyroky a chovani, vyhrazky a projevy emoci. Pracovnice oddéleni pii téchto reakcich
musi dodrZovat nejen profesionalni ptistup, do znacné miry pouZzivat i asertivni jednani

a v ur¢itych ptipadech musi umét projevit také i empatii.
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Stejnym zpusobem jednani, jaké bylo popsano u pracovnic oddéleni vymahani
pojistného, tak i pracovnice oddéleni OSVC nechavaji své klienty v prvni fadé vyjadiit
svij nazor a problém. Trpélivé a ve vétSin¢ pripada rovnéZz znovu a znovu opakuji
podstatu problému a moZnost jeho teSeni. Zalezi samoziejmé vZdy na typu a charakteru
klienta. U nékterych klientt sta¢i mensi mira komunikace a vysvétlovani daného
problému, u nekterych klientd vysvétlovani probihd delsi dobu, ale jsou samoziejmé
Klienti, kde i po c¢asové a psychicky naro¢né komunikaci nedojede k vysvétleni

a vyreSeni problému.

Pro nazornost uvadim dvé pripadové studie komunikace s klienty oddéleni
OSVC:

Telefonicky nesouhlas se zakonnou povinnosti odvodu pojistného

Pii telefonickém rozhovoru se dozviddm od klienta, Ze nesouhlasi se sdélenim,
které mu bylo zaslano referentkou oddéleni, o tom, Ze mu vznikla zakonna povinnost
odvodu pojistného na dachodové pojisténi za minuly rok a zaroven i povinnost platit
zalohy na pojistné pro letosni rok. Klient mi rozhotéené sdéluje, Ze podnikéni neni jeho
hlavni ¢innosti, je zaméstnan a pojistné mu srazi jeho zaméstnavatel a on si pouze touto

¢innosti privydélava pii zaméestnani, takze Zadne pojistné a ani zalohy platit nebude.

Po zjisténi jeho osobnich Gdaju v evidenci klientovi sdéluji, Ze bohuZel za
minuly rok piedkrocil zdkonem stanovenou ¢astku, kterd mu zaklada povinnost odvodu
pojistného, a Ze sdéleni, které mu zaslala piislusna referentka je v poradku. Na toto mé
sdéleni klient zareaguje jeSté rozhotcenéji a sdéli mi, Ze se u mne zastavi osobng,
abychom dali véci do potradku. Po ukonceni telefonického rozhovoru jsem si vyhledala

spisovou dokumentaci uvedeného klienta a pripravila se na jednani s nim.

Druhého dne se klient dostavil do mé kancelare. Jiz z prvniho dojmu usuzuji,
Ze klient neni jiZ tak rozezleny, jako pti vcerejSim telefonickém hovoru. Snazim se
proto této situace ihned vyuZit, klienta pfijemné privitat a jednat empaticky, ale
i asertivné. Klientovi sdéluji, Ze jsem celou zaleZitost provéfila a Ze jsem ze strany

referentky neshledala Zadné pochybeni.
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Jako dukaz mého tvrzeni klientovi predkladam jim podany a podepsany piehled
o0 piijmech z podnikéni za uplynuly rok, kde je uvedeny doplatek pojistného i zélohy
spocteny ve stejné vysi, tak jak bylo zaslano i prislusnou referentkou. Klient mé sice
z poc¢atku snahu namitat, Ze uvedeny tiskopis nevidél a nemohl ho tudiZ podepsat, ale
pti dalSim rozhovoru a jednani se viak ptiznava, Ze je mozné, Ze to svému danovému
poradci podepsal, aniz by byl o uvedeném doplatku a zéalohach z jeho strany
informovan.

Klientovi radim uvedeny doplatek v co nejkratsi dobé& uhradit, aby nedoSlo

ke vzniku penale z neuhrazené ¢astky.

Na konci naSeho jednani se mi klient omlouva za sve véerejsi neptijemné
jednéni pii telefonickém hovoru. Jako odpovéd klientovi na jeho omluvu sdéluji,
Ze jsem rada, Ze se cela zalezitost vysvétlila, a Ze jsme piedesli dalSim nepiijemnostem.

S pianim krésneho dne klient opousti moji kancelas.

Ustni nesouhlas s vymérenym doplatkem pojistného na diichodové
pojisténi a penale

Po kratkém a vyrazném zaklepani do mé kancelaie vstupuje klientka —
podnikatelka, ktera aniz by zaregistrovala mé pozdraveni, spousti hlasity a rozezleny
monolog, jehoZ podstatou je zasadni nesouhlas s vyméienym doplatkem pojistného na
duchodové pojisténi za minuly rok, véetné penéle za pozdni platby, které prave obdrZela

u piislusné referentky.

Snazim se klientku v jejim monologu prerusit tim, Ze ji nabizim, aby se posadila,
uvedla mi své inicidly a ja& mohla konkrétné zjistit pfi¢inu jejiho problému. BohuZel
klientka opét nereaguje a neustdle pokracuje ve svém monologu o tom ,jaky jsme
byrokraticky Urad, ktery z ubohého podnikatele taha jenom penize, které nakonec
skongi stejné buhvi kde*. ProtoZe ona s urcitosti vi, Ze ma u nés zaplaceno vice penéz,

neZ co my mame uvedeno ve své evidenci a my si s jejimi penézi délame co chceme.
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K témto vytkam se snazim klientce vysvétlit, Ze nikdo z nés si nemuZze s jejimi
penézi délat co by chtél. Pokud platby pojistného k ndm na OSSZ zasila pievodem
z U¢tu, jsou okamzité pripsany do jeji evidence a Zadna z pracovnic oddéleni nema
pristup k tomu, aby mohla stémito penézi manipulovat. A pokud ma pochybnosti
o tom, Ze nema ve své evidenci pripsany vSechny platby, bylo by zapotiebi, aby se
k ndm dostavila svypisy ze svého Uuc¢tu, na jejichz zékladé¢ sni provedeme

prekontrolovani jejich plateb na diachodové pojisténi.

Na tento muj navrh klientka podrazdéné reaguje, Ze nema ¢as a ani penize na to,
aby za nami znovu jezdila, natoz, aby nam vozila jeji soukromé vypisy z banky. Snazim
se klientce vysvétlit, Ze bohuZel bez jeji spolupréce a predloZeni téchto doklada se neda
celd situace vyresit.

Klientka reaguje slovy: ,tak to se teda ukéZe, kdo méa pravdu a uvidite, Ze ten
VaSs... (zde bohuzel pouZila i vulgarni vyraz) date pekne do poradku* a s prudkym bouchnutim

dvefi opousti kancelar.

Asi hodinu nato zvoni telefon a vném se ozyva uvedena klientka, ktera
opétovné zahajuje svuj hlasity monolog. Jeho podstata je naprosto stejnd, bohuzel
jenom vylepSena o to, Ze to konzultovala se svym danovym poradcem, ktery se s ni
shodl v tom, Ze mame u nas na OSSZ pékny ... (opét pouzila onen vulgarni vyraz), a Ze ona to

takhle nenechd a celou zaleZitost preda svému pravnikovi.

Znovu se snazim Klientce celou zaleZitost vysvétlit, ale moje snaha je marna,
protoZze mé Klientka skoro nepousti ke slovu a snad m¢ ani nevnima. Cely rozhovor
nakonec kon¢i tak, Ze klientka opét bez jakéhokoliv rozlouceni ukonéuje telefonicky

hovor.

BohuZel klientka na mé doporuceni nereagovala a na sprdvu se prozatim
nedostavila, a ani nezaplatila uvedeny doplatek pojistného véetné penale, takZe této
Kklientce bude muset byt vystaven platebni vymér. Predpokladdm, Ze toto bude dalSim

impulsem pro jeji konfliktni a emotivni komunikaci.
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V piipadovych studiich jsem se snaZila ukazat dva typy komunikace, které jsou
soucasti nasi prace. Prvni pripad se da zaradit do bézn¢jSich pripadd, tzn. Ze pocate¢ni
komunikace ze strany klienta byva vznétlivd, emotivni a nékdy i agresivni. Nejen jé, ale
i ostatni pracovnice oddéleni OSVC se snazime s klientem od pocatku komunikace
jednat vlidng, ale i asertivné, na jeho emotivni ¢i agresivni vyjevy radéji nereagovat,
spiSe klidn¢ metodou zaseknuté gramofonové desky vysvétlovat pticinu nedorozuméni
a moznost vyieSeni v mezich zakona. Tento zpisob komunikace a jednani je v pievazné
vétSing Uspédny. Samoziejme, Ze jsou situace, kdy se i pies snahu vyreSit zalezZitost

ke spokojenosti obou stran toto nepodaii, tak jak jsem uvedla v druhém ptipadé.

Za dobu sve praxe na tomto oddéleni, si nepamatuji Zadny ptipad, ktery by i pies
vyhroZovani ze strany klienta, skoncil opravdu stiznosti na jednani pracovnic naseho
nebo i jiného oddéleni OSSZ.

V ramci celé CSSZ, podle jejich vyrognich zpréav, se 85 % podanych stiznosti
tyka piedevsim stiznosti na dlouhou dobu fizeni v oblasti vyfizovani Zadosti o duchod
ve spolupréaci s cizim nositelem pojisténi, dale to jsou stiZznosti na srazky a exekuce
provadéné z vyplacenych duchodt a davek, a v loiiském roce zna¢né procento tvorily
stiznosti na opozdéné vyplaty nemocenskych davek nebo penézZité pomoci mateistvi.
Z celkového poétu stiznosti tvoii pouze 15 % jiné stiznosti do kterych CSSZ zahrnuje
stiznosti klientd na chovani zaméstnanci CSSZ — komunikaci s klienty nebo na
nedostate¢nou informovanost klienta ze strany zaméstnanci CSSZ. V roce 2009 téchto

stiznosti v ramci celé CSSZ bylo celkem 154.

Vzhledem k tomu, Ze CSSZ, jak jsem jiz uvedla vyse, ma ve své evidenci
8 miliona pojisténca — Kklientd, myslim si, Ze se jedna o velmi nizké ¢islo a procento,
které ukazuje nejen na profesionalni, ale i lidsky piistup zaméstnanct pti komunikaci

S veiejnosti.
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Zaveér

Komunikace je sloZity proces, ktery je zavisly na mnoha faktorech a vyZaduje
dlouhodoby trénink a praxi. Ve veiejné spravé je komunikace s vetejnosti zakladem jeji
¢innosti, a proto je nutné, aby pracovnici veiejné spravy své komunikaéni schopnosti
neustéle rozvijeli tak, aby kazdy klient, ale i obcan, ktery se obréti na pracovnika
veigjné spravy s ur¢itym pozadavkem, ziskal maximum potiebnych informaci a co
moZné tou nejsrozumitelngjsi formou. Zaroven je vSak dulezité, aby i pracovnik verejné
sprdvy mohl z komunikace Kklienta v co nejkratSi dob¢ zjistit jeho poZadavek a byl

schopen spravné zformulovat a predat jasnou informaci a odpoveéd:.

Cilem mé bakalarské prace bylo poukédzat na z&sadni vyznam komunikace
ve vztahu pracovnik verejné sprdvy a klient — obcan. Vzhledem ke specifickému
postaveni pracovniki verejné a stdtni spravy je nezbytné, aby si tito pracovnici
uvédomovali jak duleZitou roli v komunikaci s klientem zastavaji. Méli by nejen umét
zvolit spravnou metodu a formu komunikace, ale zaroven také umét klienty presvédcit,
zaujmout a zapusobit na n¢, tedy ovladat komunikaci ve vSech jejich podobach. Tyto
schopnosti a dovednosti maji znacny podil na uspéSnosti komunikace, protoZe i tak
zdanlive jednoduchy proces, jakym se mezilidska komunikace maZe zdat, pak ve vztahu

ob¢an a urednik ¢asto prechazi do roviny nedorozuméni ¢i pripadného konfliktu.

Spravné zvoleny zpusob komunikace miZe tedy mnohdy piedejit nepiijemnym
situacim, a to nejen co se tyce samotné komunikace pracovniki verejné spravy
s klienty, ale také néslednych feSeni takto vzniklych nedorozumeéni a konflikti.
Pii jednani pracovniku verejné spravy s klienty je vzdy uiednik tim, kdo by mél aktivné
vést jednéni, umét upoutat pozornost klienta a tim celé jednani vést spravnym smérem.
DulezZité je nejen zvolit spravny styl vyjadiovani, ale i umét naslouchat klientovi.
Pracovnik verejné spravy by mél byt zdvotily, nestranny a snaZit se dasledné piedchéazet

moznym hrozicim konfliktam.
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Na zéklade své dlouholeté praxe na oddéleni okresni spravy socialniho
zabezpeceni mohu potvrdit, Ze jednim ze zakladnich méfitek hodnoceni instituci verejné
a statni spravy ze strany verejnosti je pravé Groven komunikace. K tomu, aby pracovnik
veiejné spravy vystupoval nejen profesionalng, ale i privétivé a ochotné, maze
napomoci nejen profesiondlni a moralni Groven danych pracovnikua, ale i znalosti
asertivity a etiky, vcetné cileného rozvijeni komunikaénich dovednosti nejen verbalnich

i neverbélnich, ale i schopnosti pouzivat nove komunika¢ni technologie.

Komunikace jako nedilné a béZzna soucéast naseho Zivota a vzajemnych vztaht nas
provazi nejen v pracovnim, ale i v soukromém Zivoté. Smyslem kazdé komunikace
je dorozumgét se a navazat kontakt s druhymi lidmi, poméhat jim a tim vytvaiet pozitivni
mezilidské vztahy. V tomto smyslu je tedy kaZzda komunikace ovliviiovanim toho s kym
komunikujeme, a zaroven i my jsme v kaZzdé komunikaci ovliviovani tim, kdo

komunikuje s nami.

Myslim si, Ze vdnedni uspéchané dobé se mnoho z nds nad vyznamem
a podstatou slova komunikace nezamysli a mezilidské komunikaci nevénujeme
dostate¢nou pozornost. | ze své vlastni zkuSenosti mohu potvrdit, Ze se mi mnohokrat
stalo, Ze nejen Klient v zaméstnani, ale i osoba pti soukromé komunikaci, nevénovala
pozornost tomu co ji fikdm nebo chci sdélit, a Ze se zde potvrdilo, jak dulezité

pti komunikaci je uméni aktivné naslouchat druhému ¢loveku.

Ve své bakalaiské praci se proto snazim poukazat na zasadni vyznam
komunikace, a to z pohledu zaméstnanci Okresni spravy socialniho zabezpeceni ve
Zd’aie nad Sézavou, jejichZ poznatky jsem uvedla v zavérecné &asti bakalarské prace,
ale i z pohledu mé dlouholeté praxe na oddéleni osob samostatné vydéle¢né ¢innych,

kdy mohu potvrdit, Ze komunikace v praxi je ¢asto velmi obtiZna.

Na zé&kladé mych vlastnich zkuSenosti bych zkonstatovala, Ze vSechno zalezi
na lidech, na jejich zajmu, pristupu ke komunikaci a snaze vyieSit dany problém. Proto
se domnivam, Ze je zapotiebi pracovat nejenom na zdokonaleni komunikace instituci

s ob¢anskou verejnosti, ale na zlepSeni celkové mezilidské komunikace jako takove.
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Resumé

Bakalaiskd prace se zabyvad problematikou komunikace pracovniku verejné
spravy s veiejnosti a je rozdélena do péti kapitol.

Prvni tfi kapitoly bakalarské prace jsou vénovany popisu pojmu komunikace,
motivace a faze komunikace a komunika¢nim prostiedkim. Komunikaci jsem popsala
jako kazdodenni proces, ve kterém dochazi nejen ke sdélovani a vyméné informaci,
ale dochazi zde i k interakci, ¢ili vzajemnému pasobeni a rozvijeni nasi osobnosti jako
takové. Dale jsem se zde vénovala jednotlivym fazim komunikace a komunikaénim
prostredkam, kdy jsem jako dualezity a prvorady prostredek komunikace vyzvedla fec.

RovnéZz jsem zde provedla ¢lenéni komunikace na ptimou a nepiimou,
pisemnou, verbalni a neverbalni. U kazdé formy komunikace jsem popsala jeji
nejdulezitéjSi prvky, pricemz u neverbalni komunikace jsem se zabyvala nejc¢astéji
pouzivanymi zpusoby projevi naSeho téla. Posledni kapitola této ¢asti je vénovana
problémum, které pti komunikaci vznikaji, tedy konfliktim a jejich feSeni, vcetné

vyuZiti asertivity.

Druhd c¢ast bakalaiské prace je zaméiena na vymezeni pojmu veiejna sprava
ajeji ¢lendni. Je zde rovndZz popséna charakteristika Ceské spravy socialniho
zabezpeceni, vcetné okresnich sprav socidlniho zabezpeceni. V této casti bakalaiské
prace se jiz konkrétné vénuji komunikaci pracovniku veiejné a statni spravy z hlediska
jejich specifického postaveni, které spocivd ve ,,sluzbé verejnosti* v navaznosti

na dodrZovani vydanych etickych kodexi i s ohledem na principy dobré spravy.

Nové komunikaéni technologie a zptisoby komunikovani s klienty, které v této
casti bakalaiské prace popisuji, by mély vést nejen ke zjednoduSeni, ale piedevsim
ke zkvalitnéni a zrychleni prdce zaméstnanct verejné a statni spravy, a v souvislosti
s tim i ke zlepSeni vztahti mezi ob¢any a Giedniky.

Prave kvalita komunikace organa a instituci verejné a statni spravy se neustale
ukazuje jako zakladni a prvotrady faktor pii utvaieni postoju a nazoru Siroké verejnosti

k jednotlivym organum verejné spravy a jejim zaméstnancam.
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Anotace

Bakalai'ska prace charakterizuje komunikaci pracovnika veiejné spravy s veiejnosti jako
nedilnou soucast jejich pracovni ¢innosti. Prace je zaméfena nejen na objasnéni pojmu
komunikace a jeji ¢lenéni, ale i na pojmy veiejna a statni sprava, etické kodexy
zameéstnanci verejné spravy a nové technologie, které jsou pii komunikaci s verejnosti

pouZivany.

Kli¢ova slova

Komunikace, verbalni a neverbalni komunikace, asertivita, vetrejna spréva, statni

sprava, Ceska prava socialniho zabezpedeni, eticky kodex, komunika¢ni technologie.

Annotation

The thesis describes the communication between the public administration and the
public as an integral part of their work. The thesis focuses on clarifying the concept of
communication and its division, but also in terms of governance and public
administration, codes of ethics for public employees and government and new

technologies that are in communication with the public used.

Keywords

Communication, verbal and nonverbal communication, assertiveness, public

administration, public administration, a code of ethics, communication technologies.
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Piiloha ¢.1

VLADA CESK

USNESENI

VLADY CESKE REPUBLIKY
ze dne 21. biezna 2001 ¢. 270 + P

ke Kodexu etiky zaméstnanca ve verejné sprave

Vazba na zaznam z jednéani viady:
Viadda

I.schvaluje Kodex etiky zaméstnanct ve vefejné spravé uvedeny v piiloze tohoto usneseni (dale
jen ,,Kodex");

l.uklada

1. ¢lenim vlady a vedoucim Ustrednich orgéni statni spravy vydat Kodex pro potieby jejich Gfadia a
seznamit s nim jejich zaméstnance,

2. ptednostam okresnich Ufada
a) vydat Kodex pro potieby okresniho Ufadu a sezndmit s nim jeho zaméstnance,

b) sezn&mit starosty obci v obvodu své pasobnosti s timto usnesenim,
3. ministru vnitra vydat Kodex formou informativniho materialu pro verejnost;

Ill.doporucuje hejtmaniam, primatorovi hlavniho mésta Prahy, primatorim mest Kladno, Ceské
Budgjovice, Plzen, Karlovy Vary, Usti nad Labem, Liberec, Hradec Krélové, Pardubice, Jihlava, Brno,
Zlin, Olomouc, Ostrava, Opava, Havitov a Most a starostim méstskych ¢asti

1. sezndmit zaméstnance jejich Urada s Kodexem,

2. postupovat podle Kodexu,

3. v piipadé potieby vydat pro jejich drady vlastni eticky kodex vychézejici z Kodexu.

Provedou:
¢lenové vlady a vedouci

ostatnich Ustfednich organi Na védomi:

statni spravy, hejtmani

prednostové okresnich Gradu, Predseda viady

priméatoti mést Kladno,

Ceské Budgjovice, Plzen, Ing. Milo§Zeman, v.r.
Karlovy Vary, Usti nad Labem, Piiloha

Liberec, Hradec Kralové, k usneseni vlady

Pardubice, Jihlava, Brno, ze dne 21. biezna 2001 &. 270

Zlin, Olomouc, Ostrava,
Opava, Havitov, Most



Kodex
etiky zaméstnanci ve veiejné spravé

Preambule

Z&kladnimi hodnotami, které ma kazdy zameéstnanec vetejné spravy ctit a vytvaret tak zaklad pro
vybudovani a udrZeni duavéry vetejnosti, jsou zdkonnost pti rozhodovani a rovny piistup ke vSem
fyzickym i pravnickym osobam. Zaméstnanec verejné spravy ma zajem na efektivnim vykonu verejné
spravy, a proto si dalSim vzdélavanim prohlubuje svoji odbornost.

Ucelem Kodexu je podporovat Zzadouci standardy chovéani zaméstnanci ve verejné spravé a informovat
verejnost o chovani, jezZ je opravnéna od zaméstnanct ve verejné spraveé ocekavat.

Clanek 1
Zakladni ustanoveni

1. Kodex je doporucenim pro zaméstnance spravnich Uradi a pro zaméstnance Uzemnich
samospravnych celka (dale jen ,,zaméstnanec™).

2. Zaméstnanec vykonava svou praci ve shodé s Ustavou Ceské republiky, zakony a dalsimi pravnimi
predpisy a zaroven ¢ini vSe nezbytné pro to, aby jednal v souladu s ustanovenimi Kodexu.

Clanek 2
Obecné zasady

1. Vykon vetejné spravy je sluzbou vetejnosti, zaméstnanec ji vykondva na vysoké odborné drovni,
kterou si studiem prabézné prohlubuje, s nejvyssi mirou sluSnosti, porozuméni a ochoty a bez
jakychkoli predsudka.

2. Zaméstnanec jednd korektné s ostatnimi zameéstnanci Gfadu i se zaméstnanci jinych Gradt veiejné
Spravy.

3. Zaméstnanec ¢ini rozhodnuti a feSi zalezitosti objektivné na zéklad¢ jejich skutkové podstaty,
ptihliZzeje pouze k pravné relevantnim skuteénostem, a bez zbyteénych pritahi. Nejedné svévolné k
Ujmé jakékoliv osoby, skupiny osob nebo orgéanu ¢&i slozky pravnické osoby, ale naopak prosazuje prava
a opravnéné zajmy obcant.

Clanek 3
Stiet zajmi

1. Zaméstnanec nepripusti, aby doSlo ke stfetu jeho soukromého zajmu s jeho postavenim jako
zaméstnance ve verejné spravé. Soukromy zajem zahrnuje jakoukoliv vyhodu pro négj, jeho rodinu,
blizké a piibuzné osoby a pravnické nebo fyzické osoby, se kterymi mél nebo ma obchodni nebo
politické vztahy.

2. Zaméstnanec se nelcastni Zadné ¢innosti, kterd se neslucuje s fadnym vykonem jeho pracovnich
povinnosti nebo tento vykon omezuje.

3. Pokud si neni zaméstnanec jist, zda jde o ¢innost slucitelnou s jeho podilem na vykonu veiejné
spravy, projednd zaleZitost se svym nadtizenym.



Clanek 4
Politick& nebo vefejné ¢innost

1. Zaméstnanec jednd pii vykonu vefejné spravy politicky nestrannym zpuisobem.

2. Zaméstnanec nebude vykondvat takovou politickou nebo verejnou ¢innost, kterd by mohla narusit
davéru obc¢ani v jeho schopnost nestranné vykonavat své sluzebni povinnosti.

Clanek 5
Dary a jiné nabidky

1. Zaméstnanec nevyZaduje ani neprijima dary, Gsluhy, laskavosti, ani Z&4dn4 jin& zvyhodnéni, ktera by
mohla ovlivnit nebo zdanlivé ovlivnit rozhodovani ve véci, narusit profesionalni piistup k véci, nebo
kterd by bylo moZno povaZovat za odménu za préci, kterd je jeho povinnosti.

2. Zaméstnanec nedovoli, aby se v souvislosti se svym zaméstndnim ve verejné spravé dostal do
postaveni, ve kterém je zavizan oplatit prokdzanou laskavost, nebo které jej &ini pristupnym
nepattiénému vlivu jinych osob.

3. Pokud je zaméstnanci v souvislosti s jeho zaméstnanim ve vetejné sprave nabidnuta jakékoli vyhoda,
odmitne ji a o nabidnuté vyhodé¢ informuje svého nadiizeného.

4. Zamegstnanec se v soukromém Zivoteé vyhyba takovym &innostem, chovani a jednani, které by mohlo
snizit davéru ve vetrejnou sprdvu v odich vefejnosti, nebo dokonce zavdat pticinu k vydirani
zaméstnance v dasledku jeho jednani v rozporu s pravnimi predpisy nebo etickymi normami.

Clanek 6

Zneuziti Giedniho postaveni

1. Zaméstnanec nevyuziva vyhody vyplyvajici z jeho postaveni, ani informace ziskané pti vykonu
vefejné spravy pro svij soukromy zdjem. Je jeho povinnosti vyhnout se konfliktam z&jmu i predchazet
takovym situacim, které mohou podezieni z konfliktu z&jmut vyvolat.

2. Zaméstnanec nenabizi ani neposkytuje Zadnou vyhodu jakymkoliv zptasobem spojenou s jeho
postavenim ve verejné sprave, pokud to zakon neumoziuje.

3. Zaméstnanec neuvadi védome v omyl ani veiejnost ani ostatni zaméstnance v Uradu.

4. S informacemi ziskanymi pii vykonu verejné spravy zaméstnanec naklada s potiebnou davérnosti a
poskytuje jim piislusnou ochranu. PFihliZi ptitom nalezité k pravu verejnosti na piistup k informacim v
rozsahu daném piislusnymi zakony.

Clanek 7
Oznédmeni nepiipustné ¢innosti

1. Zaméstnanec vynaklada veskeré usili, aby zajistil maximaln¢ efektivni a ekonomické spravovani a
vyuzivani finanénich zdroji, zatizeni a sluzeb, které mu byly svéteny. V ptipadé, Ze zjisti ztratu nebo
Ujmu na majetku ve statnim vlastnictvi nebo na majetku ve vlastnictvi Gzemnich samospravnych celka,
podvodné ¢i korupéni jednéni, ozndmi tuto skute¢nost nadiizenému vedoucimu zaméstnanci, poptipadé
prislusnému orgénu ¢innému v trestnim tizeni.

2.V piipadg, Ze je zaméstnanec pozadan, aby jednal v rozporu s pravni Upravou, nebo zpisobem, ktery
predstavuje moznost zneuZiti Gredni moci, odmitne takové jedn&ni a ozndmi tuto skute¢nost svému
nadtizenému
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opravnéna od zaméstnancl CSSZ, jako organizacni slofky stitu, ofekavat. Kodex vychazi z Kodexu stiky zaméstnancl
ve veiiejing spravé, ktery schvalila viada svym usnesenim €. 270 ze dne 21. 3. 2001.

Poslanim €552, jako nositele socidlniho pojisténi, je profesion3ing a hospodarmé zajigténa sprava prostiedkd socidlniho
pojisténi, kterd zaruéuje jejich dfelné vyufit na strand jedné a komfort Gfastnikd pojidténi na strané druhé. Toto
poslani vyZaduje profesionalng vykonne zameéstnance, veédomeé respektujici vnitfni etickeé hodnoty, pravidla a normy
zaméstnanecke kultury, kteii dotvaieli pozitivni obraz Uradu u Klientd a vefejnosti.

Eticky kodex je v tomto smyslu zakladnim dokumentem principl mordlky a chovani zaméstnancd CSSZ. Etické normy v
ném chsaZeng navazuji na normy pravni, pradpokladaii jejich plnéni a stanowi poZadavky narocnéjsi, nez jaké vyplyvaii
z pravniho iAdu.

Clanek 1 - Zakladni ustanoveni

Zaméstnanec vykonava svou praci ve shodé s Ustavou Ceské republiky, zakony, dalimi pravnimi pfedpisy a vnitinimi
normami CS5Z.

Zakonnost pri rozhodovani a rovny piistup ke viem fyzickym i pravnickym osobam jsou zakladnimi zasadami, které je
povinen kazdy zaméstnanec £SSZ dodiZovat a vytvaiet tak zaklad pro budaovani a udrzeni ddvéry vefejnosti.

Clanek 2 - Obecné zasady jednani

V pracovni dobé se zaméstnanec vénuje wiuéné plnéni pracovnich kold a povinnosti s pinym wynaloZenim swvych sil a
schopnosti. K vwkonu své pracovni Cinnosti piistupuje tvofivé a iniciztivng, s vedksrou svoji invend, V ramci sve
kompetence £ini vie pro Oping, piesné a vEasné plnéni svéfenych pracovnich dkold. Odpovidd zz spolehlivost a
spravnost dokladd, kieré vwhedil, Neprovede ani nepfipusti, aby jind osoba provedla do dokumentu nespravny nebo
zavadajici Odai.

Zameéstnanec usiluje o zajisténi maximalng efektivniho a ekonomického spravovani z vyuZivani financnich zdrojd,
zafizeni a sluZeb, které mu byly svéfeny.

V pfipadé, e by zaméstnanec Zistil ztrdtu nebo Gimu na majetku €552, ozndmi tuto skuteénost svému nadifzenému,
popfipadé piislusnému organu finnému v trestnim fizeni,
Zaméstnanec se neldasini Zadne dnnosti, kierd se neslufuje s fadnym wykonem jeho pracovnich povinnost nebo
tento wwkon omazuje. PFi vykonu éinnosti politické nebo vefeing dbd, zby tato éinnost nenarudila ddvéru obéand v jeho
schopnost nestranné wvykendvat své pracovni povinnost,

Pokud si neni zamastnanec jist, zda jde o Einnost sluditelnou s wkenem jeho zaméstnani v €552, projednd z3lefitost
se syym nadizenym.

Zaméstnanec pefuje o Opravu svého zewnéigku z db3, aby jeho obleceni odpovidalo postaveni €SSZ, kterou
reprazentuje, jeho pracovnimu zafazeni 2 mistu vykonu prace.

Zaméstnanec | v mimopracovni dobé vystupuje tak, aby nesniZoval divéru v CSSZ v oéich vefejnosti.
Clanek 3 - Jednani s klienty

Ukolem €SSZ je co nejefektivndisi slufba vefeinosti. Spolefnym cilem zaméstnancd je maximalni uspokojeni potieb
klientd. Zaméstnanec proto své pracovni Cinnosti wykondva na vysoké odborné drovni, kferou je nutné si studiem
prib&iné prohlubovat, s nejvysd mirou sludnosti, porozuméni, ochoty a bez jakychkoli piedsudkd rasowych,
narodnostnich, naboZenskych, politickych nebo jinych., Zaméstnanec jedna korektng, zdvorile a wstficné s klienty, s
ostatnimi zaméstnandi (fadu, se zaméstnanci jinych organd vefeiné spravy a jinymi vndjdimi partnery CSSZ.



Zameéstnanec finl rozhodnuti a fedi zaleZitosti objektivné na zakladé jejich skutkove podstaty, piithlZeje pouze k pravné
relevantnim skutecnostem, a bez zbytednych pritahd. Pokud mu to pravni piedpisy umoZfiuji, usiluje o urychleni a
zjednoduSeni Giednich postupd, dodrfovani termind a maximalni zkraceni z2konnych lhdt ve prospéch klientd. Jedna
tak, aby nezpdsobil Wjmu jakékoli osoby, skupiny osob nebo organd i sloZky pravnické osoby, ale naopak prosazuje
prava a opravnéne zijmy obéand.

Clanek 4 - Jednani se spolupracovniky

Spolecnym dsilim wyhvafeii zaméstnand v pracovnich tymech atmosféru spoluprdce a ddvéry. Rozdilnost v nazorech
newvyjadiuil s osobni zaujatost, Piipadné pracovni kolegidlni spory fed véé, kultivovang a otevieng s piimymi
nadizenymi a jejich rozhodnuti respekiuji.

Vedoud zaméstnand uplatfiuji vO&i zamé&stnanclim rovny piistup s dirazem na hodnoceni dle odvedené prace. Jsou si
vidomi nezbytnosti dobfe pfipraveného 2 kvalifikovaného zaméstnaneckého potencidlu a umoffuii zaméstnancim
daldi vzdéldvani v zijmu efektivni prace. DohliZzeli na wyufiti odbornych znalosti viach podfizenych pracovnikd a na
jejich plnoprawne zadlenéni do pracovniho kolektivu,

Clanek 5 - Protikorupcni jednani

Zaméstnanec nevyZadujz ani nepfiiima dary, Usluhy, laskavosti, ani Zadna jind zvyhodnéni, kterd by mohla oviivait
nebo zdanlivé ovlivnit rozhodovani ve vad, narusit profesiondini pfistup k véd, nebo takovd, jei by bylo moZno
povaZovat za odmenu za praci, kterd je jeho povinnosti,

Zaméstnanec jednd tak, aby se v souvislost se svym zamé&stnanim v €552 nedostal do postaveni, ve kkerdém by byl
zavazan oplatit prokazanou laskavost, nebo kterd by ho inilo piistupnym nepatfiénému viivu jinych osob.

Pokud by byla zaméstnanci v souvislosti s jeho zamastnanim v €552 nabidnuta jakakoli whoda, odmitne ji a o
nabidnutd wwhodé& informuje svého nadfizengho.

Clanek 6 - Zneuziti uredniho postaveni

Zaméstnanec nevyuZiva vwwhody vyplyvajic z jeho postaveni, ani informace ziskané pfi vykonu zaméstnani pro svidj
soukromy zdjemn. Soukromym zdjmem s2 rozumi snaha o ziskani jskékoliv wyhody pro ndj, ieho rodinu, blizké a
piibuzne osoby a pravnické nebo fyzicke osoby, se kterymi mél nebo ma obchodni nebo politicke vztahy. Je jeho
povinnosti wyhnout se konfliktdm jeho soukroméhe zijmu s jeho postavenim jako zaméstnance CS5Z a piedchazet
takowym situacim, které mohou podezieni z konfliktu zajmd vyvolat.

Zaméstnanec nenabizi ani neposkytuje Z3dnou wwhodu jakymkoli zplsobem spojenou s jehe postavenim v €SSZ,
pokud mu to neumoZiuje zakon.

V piipadg, Z2 by byl zaméstnansc poZadan, aby jednal v rozporu s pravni dpravou, nebo zplsobem, ktery by
pfedstavoval moZnost zneuZiti Ofedni moci, musi takove jednani cdmitnout a tuto skutednost ozndmit svému
nadiizengmu.

Informace ziskané pii wykonu zaméstnani je tieba pokladat za divémé a poskytovat jim pfislusnou ochranu pfi
respektovani prava vefejnosti na piistup k informacim v rozsahu daneém piisludnymi zakony.

Zaméstnanec neuvadi veédomé v omyl ani vefejnost, ani ostatni zaméstnance Ofadu. Informace, které poskytuje
klientdm nebo jinym wnéidim partnerdm C€5SZ v zikonném rozsahu, musi byt Upiné, nezkresleng, pravdivé a
srozumitelné. Ve veieiném vystupovani dbd zaméstnanec vidy zijmd CSSZ. Pokud k tomu neni opravnén z titulu své
funkce, podava jakskoliv informace tvkajici se €SSZ vefsinym sdélovacim prostfedkdm pouze prostiednictvim
tiskového miluvéiho €552,

Clanek 7 - Zavaznost etického kodexu

Kodex jako soucast vnitinich norem CSSZ je pro zaméstnance zavazny.



