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Uvod

Komunikaci miizeme rozumét v podstaté kazdou interakci, ktera se tykd nejen lidi
mezi sebou, ale i vyménu napf. pisemnych informaci. Uroveii nasich komunika&nich
schopnosti je dana jednak geneticky a jednak okolnostmi, za kterych jsme nuceni (rodina,
Skola...) a pozd¢ji madme ¢im dal vice moznosti se rozhodnout, zda budeme tuto vlohu
rozvijet ¢i nikoliv. Konecna smés téchto faktorti pak utvari nasi aktualni komunikacni
schopnost, jez nam miize umoziovat, ale také znesnadnovat souziti s ostatnimi lidmi
a v konecném disledku se pak mize odrazet i v celkové mife nasi Zivotni spokojenosti.
Mezilidskd komunikace je pfi¢inou i1 podminkou postaveni v praci, pozice ve firmé

1 oblibenosti mezi spolupracovniky. Ale mize byt i pfi¢inou a ditvodem netspéchu a Spatné

vykonnosti.

Komunikace je také zdkladnim néstrojem vefejné spravy. Komunikace ma pro
Gfedniky zasadni vyznam. Utednici pii komunikaci soblany pouzivaji rtizné zptsoby
komunikace, které jsou do jisté miry 1 ovlivnény podminkami, ve kterych Gfednici plisobi.
Komunikace ve vetejné spravé je velmi slozity proces, protoZze musi reagovat na rtzné
situace. Je tedy nutné pouzivat vSechny dostupné komunikacni prostfedky. Rozporuplna
povaha spravnich procesii vyzaduje i1 velkou variabilitu zplisobu pfeddvani informaci. Je
nezbytnou soucasti spravnich procesii a nelze se ji vyhnout. Pfinasi na jedné strané informace
nezbytné k spravnému posouzeni projednavanych zalezitosti. Na strané¢ druhé je také

prostiedkem k ovlivitovani obCanil.

Téma komunikace ve vefejné spravé je mi velmi blizké, nebot’ pracuji v uzemni
samosprave a jednak je toto téma v dneSnim dobé velmi €asto diskutované na vSech trovnich
vefejné spravy.

Cilem mé prace je zjistit, zda urednici Méstského uradu ve Velkém Mezifici cti
zakladni hodnoty pro vybudovani a udrieni ditvéry veiejnosti a maji zdjem na efektivnim
vykonu veiejné spravy, zda jsou ochotni vykondvat veiejnou spravu na urovni, kterda se od
pracovnikii veiejné spravy ocekadva.

Vycet hypoteéz:

1. Urednik samospravy se zodpovédné a peclivé pripravuje na jedndni.



2. Ufednik samosprdvy vede jedndni tak, aby dosdhl co nejlepSiho vysledku.

3. Uiednik samosprdvy vystupuje sebejisté a efektivné vyufije své
komunikacni dovednosti.

4. Uiednik samosprdavy umi F¥esit problémy, které se piesunou do

emociondlni roviny.

K naplnéni cile jsem moji bakalafskou praci rozdélila na teoretickou a praktickou
cast. Teoreticka cast je rozdélena do Ctyi kapitol. V prvni kapitole se zabyvam pojmem
komunikace, druhy komunikace, verbalni a neverbalni komunikaci a aktivnim naslouchanim.
V druhé kapitole jsem se pokusila objasnit pojem vefejna sprava, osvétlit hlavni soucasti
vetejné spravy a dale jsem se zaméfila na obec jako zdkladni ¢lanek zemni samospravy. Ve
tfeti kapitole se zabyvdm komunikaci s vefejnosti, tzn. jaké jsou postoje vefejnosti
k afednikim, komunika¢nimi dovednostmi a bariérami. Ve c¢tvrté kapitole jsem zaradila
obtizné situace v rozhovorech, tj. jak feSit obtizné situace v rozhovorech, tzn. jak zvladnout
nedorozuméni, jak se vyhnout nejcastéjSim piekdzkam v rozhovorech a jak vést UspéSné
obtizné rozhovory. Praktickd ¢ast ma jednu kapitolu, ktera zahrnuje dotaznikovy priizkum na

Meéstském ufadu ve Velkém Meziti¢i, vysledky a analyzu prizkumu.

V teoretické ¢asti jsem pouzila obsahovou analyzu dostupnych materialt a v praktické
¢asti jsem pouzila metodu anonymniho dotazniku. Jsem si védoma, ze tato problematika je
velice Sirokd, zavéry ziskané dotaznikovym prizkumem nelze zobecnit a jsou pouze

z Méstského uradu ve Velkém Mezifici.



I TEORETICKA CAST

1. Komunikace

1. 1 Definice pojmu komunikace

» Nelze nekomunikovat. Kazdé chovani je komunikace. A proto, Ze neexistuje nechovani,
nemiize neexistovat komunikace.

Paul Watzlawick

Slovo komunikace je piivodem z latinského communicare — radit se s nékym, dorozumivat
se. Oznacuje 1 styk, spojeni, souvislost. Pouziva se vtad¢ raznych védnich obort, ale
vétSinou spjatych s pouzivanim jazyka. Definici miZzeme uvadét celou fadu. Kazda
bodi:

= Komunikace je nezbytna k efektivnimu sebevyjadiovani.

= Komunikace je pfenosem a vyménou informaci v mluvené, psané, obrazové nebo
¢innostni formé, ktera se realizuje mezi lidmi, coz se projevuje n¢jakym ucinkem.

= Komunikace je vyménou vyznami mezi lidmi pouzitim bézného systému symboli.

. . v I LY ror o |
= Komunikace je prostfedkem pro vytvafeni a ovliviiovani vztaha.

Kazda komunikace ma sviij ucel a smysl. Muzeme také hovofit o funkci, kterou
komunikace plni at’ zamérné nebo bezdé€cné. Mezi pét hlavnich funkci naseho komunikovani
patfi:
= Informovat — pfedat zpravu, doplnit jinou, ,,dat ve zndmost®, ozndmit, prohlasit...
(informativni funkce).
= Instruovat — navést, zasvétit, naucit, dat recept... (instruktazni funkce).
= PiesvédcCit, aby adresat (po)zmeénil ndzor: ziskat nékoho na svou stranu, zmanipulovat,
ovlivnit ... (persuasivni funkce).
= Vyjednat, domluvit (se) — feSit a vyftesit, dospét k dohodé (funkce vyjedndvaci nebo

operativni).

! Mikulastik, M. Komunikaéni dovednosti v praxi, s. 20



= Pobavit — rozveselit druhého, rozveselit sebe, rozptylit ... (funkce zabavni).”

Pojem, ktery souvisi s pojmem socialni komunikace, je pojem socialni interakce. Socidlni
interakce je pojmem obecnéj$im i1 pojmem S$irSim. Zahrnuje navic 1 aktivni konani. Aktivita

8%

kazdého Cloveka je zaroven vysledkem i1 pfic¢inou aktivity jinych lidi.

Socidlni komunikaci miizeme specifikovat jako interakci prostfednictvim symboll
verbalnich nebo neverbalnich. Socialni komunikace je interakéni proces dorozumivani mezi

lidmi.

Sam pojem komunikace mize byt chapan odliSné. Naptiklad kdyz je Clovék s nékym ve
sporu, odmitd s nim mluvit, oznacujeme to jako, ze snim nekomunikuje. Ale i1 takové

,hekomunikovani* je komunikace.

Je ptirozené, Zze nékdy nemdame chut komunikovat, nemame chut' se snikym bauvit.
Pti¢inou mizZe byt zahlceni informacemi. Nechut' komunikovat mivaji pravidelné ti, ktefi
kazdodenn€ hovoii stadou jinych lidi a musi feSit mezilidské problémy: ucitelé, lékafi,

ufednici apod.

1. 2 Druhy komunikace

Komunikace ma velmi proménlivou podobu a komunikator ma Sirokou Skélu moznosti,
které¢ mize v riznych kombinacich uzivat. Hlavné zaleZi na dovednostech kazdého jedince,
jak dovede uzivat zptsoby tak, aby respektovaly situaci, umysl a pfedevSim také partnera, se

kterym komunikuje nebo kterého presvédcuje.
Komunikaci mizeme délit podle riznych kritérii, zplGsobu uzZiti apod. Je nutno
podotknout, ze jednotlivé druhy komunikace nejsou pouzivany oddélené. VéEtSinou byva cela

fada druhit komunikace spojovana v jednom projevu.

Komunikaci tedy miiZeme rozdélit:

? Vybiral, Z. Psychologie komunikace, s. 31



= Komunikace zamérna — komunikator ma pod kontrolou to, co prezentuje. Zpusoby
komunikace odpovidaji jeho zaméru.

= Komunikace nezamérna — komunikator prezentuje sviij projev jinym zpusobem, nez byl
jeho piivodni umysl (vysledek mize byt ovlivnén trémou, nebo jinymi emocemi).

= Komunikace védoma — komunikator si uvédomuje, co a jak fika. Pojmy védoma
a zamérna komunikace se tedy mohou piekryvat.

= Komunikace nevédoma — komunikujici védomé nekontroluje kompletné nebo nckteré
slozky svého komunikac¢niho projevu.

= Pozitivni komunikace — signalizuje souhlas, pfijeti, obdiv, nadSeni. Je dulezité védét, ze
véci nepfijemné, napiiklad kritiku, lze prezentovat piijateln€, pozitivng. Pozitivni
komunikace je moZzna ve vétSi mite, kdyz jsou dva lidé na sobé zavisli. Kdyz si dva lidé
vzajemn¢ nediveétuji, tak kazdy bude jednat ve sviij vlastni prospéch a kazdy si vybere
pfinejmensim takové feseni, pii1 kterém nic neziska, ale také nic neztrati.

= Negativni komunikace — vyjadiuje odmitnuti, odpor, GtoCeni a nemiize vyvolat pozitivni
reakci druhé strany.

= Asertivni komunikace — sebeprosazujici a respektujici totéz préavo 1 pro jiné v ramci
ptijatelnych pravidel.

= Pasivni komunikace — ustupna, uhybajici, inikova a bojacna.

* Interpersonalni komunikace — je komunikaci mezi dvéma lidmi, mize byt 1 za
ptitomnosti vice lidi.

= Skupinova komunikace — je sloZitéjSi neZ interpersonalni komunikace, protoZe je pfi ni
pfitomno vice lidi, ktefi maji potfebu si sdélovat informace. Casto miize dochazet ke
,»skakani do fe¢i, coz miize vyvolat zmatek nebo konflikt.

= Masovd komunikace — mluv¢i pfedava informace SirSimu publiku. Obecné jsou za
prosttedky masové komunikace povazovany noviny, televize, internet, knihy atd.

= Verbalni komunikace — prostfednictvim slov.

= Neverbalni komunikace — obvykle slouzi jako doplnék komunikace verbalni. Nekdy se
stava, ze neverbalni komunikace postaci k vyjadieni postoje, zejména v situacich, kde hraji

tilohu emoce a kde se lidé dobte znaji.’

Nejde o vycerpavaji seznam vSech druhli komunikace. Pokusila jsem se zde uvést druhy

nejdalezitéjsi a nejcastéji pouzivané v bézném zivoté a komunikaci mezi lidmi.

* Mikulastik, M. Komunikaéni dovednosti v praxi, s. 31



1. 3 Verbalni komunikace

Rozhovor mezi lidmi je aktivita, kterd probiha né€kolikrat denné. Kazdy z nds komunikuje
jinak v zaméstnani, doma, v obchod¢, jsou-li pfitomni dospéli i déti, nebo n¢kdo koho
nezname. Mnoho lidi nedokdze komunikovat u¢inné€ a ptsobive i kdyz k tomu ma patiicné
odborné vzdélani. Vétsina lidi by svou schopnost komunikovat rada zlepsila, protoze je to

urcité jedna z cest k uspéchu jak v pracovnim, tak 1 v soukromém zivoté.

Verbalni komunikace je vyjadiovani pomoci slov a prostiednictvim jazyka. Pro kazdého
Clov€ka ma verbalni komunikace obrovsky vyznam. Je soucdsti Zivota, je tézké byt, byt
jeden den, bez verbalni komunikace. Kdokoli nemé4 moZnost komunikovat s jinymi lidmi, tak

ur¢ité zacne stradat.

Vsechny jazyky funguji v ur€itém prostiedi a v kazdém z nich je jazyk jinak vhodny.
Zpusobem, jakym hovofime s podiizenymi, nebudeme hovofit s nadfizenym a naopak.
Jazykové prostiedi je tvofeno ¢tyfmi zdkladnimi prvky: lidmi, jejich imysly, komunikaénimi
pravidly a pouzivanou fe&i v dané situaci.* Vyrazové prosttedky se li§i v zavislosti na tom,
s kym pravé hovotime, protoze bychom méli zamérné volit takovy jazykovy styl, aby mu
partner porozumé¢l. Na§ jazyk musime ménit vhodné v zavislosti na prostfedi, ve kterém se
pravé nachazime. Jazyk, ktery mize fungovat v jedné situaci, miize byt naprosto neptiméreny
v jiné. Pokud se nedovedeme piizpusobovat riznym prostiedim a situacim, ve kterych se

nachazime, nemame Sanci efektivné komunikovat.

Vyznamnym Cinitelem verbalni komunikace jsou slova, kterd pouzivame kdyz hovoiime.
Vhodné zvolena slova ovliviiuji partnera, se kterym komunikujeme, atmosféru i cil, kterého
chceme pi1 komunikaci dosdhnout. Nespravné zvolena slova mohou byt pti¢inou problémové
komunikace 1 Spatného vysledku. Aby poslucha¢ mohl porozumét umyslu mluv¢iho, musi
mluvEéi mit néco urcitého na mysli a jasné se vyjadrovat. Vyznam feci tedy neurcuji lid¢, ale
slova. Zptisob jakym mluvime, vyjadiuje nas§ charakteristicky styl. Ve verbalni komunikaci
rozeznavame mnoho komunikacénich styld, napt.:
= Konven¢ni komunikac¢ni styl — cilem je dodrzovat spoleCenské zvyklosti a normy. Jsou

pfitomny mirné pozitivni emoce a snaha po pratelském kontaktu.

* Mikulastik, M. Komunika¢ni dovednosti v praxi, s. 100



= Konverzaéni komunikacéni styl — obvykle se pouzivd pro vyménu informacnich
zajimavosti a pro udrzeni neformalnich vztahi.

=  Operativni komunikacni styl — cilem je feSeni a vyfeSeni pracovnich zalezitosti. Obvykle
se vyskytuje ve vztazich nadtizeny — podfizeny, matka — dit¢.

= Vyjednavaci komunikac¢ni styl — ob€ strany maji za ukol vyiesit ukol, s tim rozdilem, ze
jsou ob¢€ jednajici strany na stejné urovni.

= Vyldkavaci komunikaéni styl — cilem Clov€ka pouzivajici tento komunikacni styl je ziskat
z komunika¢niho partnera informace, které nam nechce nebo nemuize poskytnout.

= Osobni komunikaéni styl — jedna se o intimni komunikaci, cilem je sdélit vnitfni pocity

a predstavy a dalsi. >

Nas verbalni projev miize byt od hlasitého, ptes stfedné hlasity az po tichy. Intenzita
hlasového projevu muze piildkat pozornost poslouchajiciho, pokud neni koncentrovan.
Zejména pii delSim projevu se doporucuje hlasitost obménovat, zabranit moznému

monoténnimu projevu.

KaZzdy znds ma jinou vySku a zabarveni hlasu a také rychlost verbalniho projevu.
MiuZzeme hovofit pomalu, sttedné rychle nebo pftili§ rychle. Pokud chceme néco zdiiraznit,
mluvime o néem slozitém, ¢i davérném, je vhodné tempo fe€i zpomalit, aby poslouchajici
dobte pochopil vyznam informace. Naopak méné podstatné informace mizeme prezentovat

velmi rychle.

Je mozno mluvit plynule, bez zadrhavani, bez pomlk a nebo s pomlkami, s pfestavkami,
se zadrhavanim. Pomlky mohou byt umyslné nebo neimyslné. Neimyslné pomlky mohou
byt projev nizéi urovné fe¢i. Umyslné naopak mohou pozvednout Grovei projevu a zesilit
jeho ucinek. Velka plynulost miZze byt monotdnni a tim padem 1 na obtiZz. Nejvhodné;jsi pro
zaujeti posluchace je tedy stfidani rychlosti, tempa, plynulosti s pomlkami a dirazem na

néktera slova.

Casto se objevuji i chyby v fe¢i. Mohou to byt chyby artikulaéni, nespravna vyslovnost

nekterych pismen, huhldni, polykani koncovek apod.

3 Vymétal, J. Pritvodce tsp&§nou komunikaci, s. 113



1. 4 Neverbalni komunikace (Fec téla)

Neverbalni (nonverbdlni, mimoslovni) komunikace je dorozumivani neslovnimi
prostredky. V socialni komunikaci se v uz$im pojeti povazuje neverbalni komunikace za ,,fec
téla®“, tedy za ziskdvani informaci z celkovych pohybt ¢lovéka, jeho gest, mimiky, ¢innosti

o0&, dotyk, zaujiméani vzdalenosti apod.®

Neverbalni komunikace mé tedy velkou vypovidaci schopnost a mizeme zni ziskat
takové informace, kter¢ ndm mluv¢i ani sdélit nechtél. MlZe dopliovat verbdlni projev,
zesilit jeho ucinek, ze ur€itych podminek mize verbalni projev Uplné zastoupit. Nékdy staci
pouze mimika nebo gesto, ¢lovék nemusi ani zadna slova pouzit. Neverbalni komunikace je
vyvojové star§i neZ komunikace verbalni. Je sice méné presnd, ale bez jazykovych bariér,
1 kdyZ v kazdé kultufe mize stejné gesto znamenat néco jin¢ho. VEtSinu neverbalnich signalt
se Cloveék nauci v détstvi, kdy kopiruje své rodiCe. Zpiisob neverbalni komunikace je
podminén celou fadou faktorti, napi. v€kem, pohlavim, temperamentem, schopnostmi,

rodinou, vychovou apod.

Nejcastéjsi soucasti mimoslovni komunikace je fe¢ téla, kterd se déli podle toho, ktera
cast téla informaci sdéluje a doprovazi. Jedna se o:
= Kineziku — zahrnuje pohybovou stranku komunikace.
=  Gestiku — zaméfenou na pohyby a postaveni prstii, pazi, nohou a hlavy.
=  Mimiku — jedna se o pohyby oblicejovych svala.
= Viziku — zaméfenou na pohyby o¢i a o¢ni kontakt.
= Haptiku — zabyva se vyznamem dotekii.
= Proxemiku — zaméfenou na vyznam vzdélenosti.

= Posturologii — zam&fenou na postoje a pozice celého t&la.’

Kinezika jsou spontdnni pohyby rtiznych ¢ésti téla v prostoru a case. Kazdy ma své
specifické pohyby, podle nichz mizeme cClovéka na dalku rozpoznat. Pohyby clovéka
odréazeji vétSinou celkovou charakteristiku, zejména temperament i momentéalni dusevni,

fyzicky stav.

6 Vymeétal, J. Privodce usp&$nou komunikaci, s. 54
7 Vymétal, J. Pritvodce usp&$nou komunikaci, s. 56



Gestika je oblast, jejimz zakladnim prvkem jsou gesta, tj. pohyby rukou, nohou
a hlavy, které mohou doprovazet verbdlni projev a které mohou zesilovat jeho vyznam.
Gestika je charakteristicka pfedev§im pro herce, tane¢niky a mimy jako jejich vyrazovy
prostredek. Gesta rozd€lujeme do tii zékladnich skupin:
= Qesta ilustrativni — dotvareji v prostoru verbalni vyklad, ukazujeme jimi smér,
vysvétlujeme.
= QGesta regula¢ni — upozoriiujeme jimi na néco nebo na nékoho.
= QGesta znakova — vyjadiuji zkracenou neverbalni formou urcité¢ sdéleni, napt. zvednuty
palec — je to vyborné, palec dolii — je to $patné apod.®
Mnozstvi a podobu gest také ovlivituji kulturni vlivy a spoleCenské zvyklosti a normy

chovani zemé, ve které se pravé nachazime nebo v niz Zijeme.

Mimika jsou pohyby svali v obli¢eji, které nejvyraznéji sdéluji nasSe emoce. Sdéluji to, co
¢loveék v danou chvili proziva, jaky ma vztah k danému sdé€leni a také k objektu s nimz nebo
o némz hovofi. Zakladnim mimickym gestem a signdlem je usmév. Jde o nejvyznamnéjsi
prostfedek nonverbalni komunikace. Navozuje atmosféru ptatelskou, piekonava vesSkeré
bariéry apod. Pokud vstoupite do kancelaie, kde se na vas ufednik usmiva, jsem presvédcena,
ze zalezitost vytidite ve velké pohod¢ a klidu, nez kdyby tomu bylo naopak. Zejména
v Ceské republice je tohoto pozitivniho mimického gesta jako S$afranu a nevyuZiva se
dostate¢né jak pti konverzaci, tak pii potkdvani a setkavani lidi. Mimika ale nemusi byt vzdy

stoprocentné priléhava k prozitku, napt. nékdo se usmiva, 1kdyz je kardn apod.

Vizika je zaméfena na pohyby oc¢i a o¢ni kontakt. O¢i hraji v komunikaci velmi dalezitou
roli. Cim mensSi je o¢ni kontakt, tim je pfijemce zpravy nejistéj$i. Byly porovnavany
komunikaéni situace s vét§im a s mensim zrakovym kontaktem. Lidé, kteti nebyli s fecnikem

ve vizualnim kontaktu, hodnotili dojem o 50 % nize.’

Haptika je dalSi oblasti neverbalni komunikace, kterd se zabyvd vyznamem dotekd.
Doteky mohou mit rizny vyznam, nckteti lidé se dotykaji vice nez jini. NejcastéjSim

dotekem je podéni ruky. Podle podani ruky mizeme o Clovéku zjistit mnohé. Schopnost

¥ Vymétal, J. Privodce usp&snou komunikaci, s. 59
? Mikulastik, M. Komunikaéni dovednosti v praxi, s. 111
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spravné podat ruku je dilezitd a je na misté ji spojovat 1 s odpovidajici mimikou, o¢nim

kontaktem a spolecenskymi normami.

Prostor je dilezitym faktorem v neverbalni komunikaci. Jako prvni zkoumal prostorovou
komunikaci Edward T. Hall a nazval tuto védu proxemika.'® Je zaloZena na tom, e kazdy
Clovék potrebuje ke komunikaci rlizny prostor. S ¢lovékem, se kterym se setkavam denné

udrzuji krat$i vzdalenost, nez s ¢lovékem, kterého vidim poprveé.

Posturologie, nazyvana téz né¢kdy jako posturika, se zabyva drzenim celého téla.
Posturologie vychazi z poznatku, Ze 1ze nemluvit, ale nelze nezaujmout Zaddnou polohu téla

a zadny postoj!'! Mezi signaly posturologie se fadi i nékteré signaly z kineziky, napf. chize.

Soucasti mimoslovni komunikace, kromé feci téla, je 1 neverbalni komunikace osobnosti,
ktera vychazi z jejich podstatnych znaki. Mohou jimi napf. byt: prvni dojem, styl oblékani,

vnimani barev, viini apod. Tyto signaly jsou piedev§im ovlivnéné ¢lovékem nez teci téla.

1. 5 Aktivni naslouchani

VétSinou kazdého ¢loveéka si mizeme ziskat tim, Ze jsme schopni ho vyslechnout, pokud
nam sdéluje néjaky problém, nebo se s nami chce podélit o radostnou udélost. Vyslechnuti
ale musi byt aktivni. Aktivni naslouchdni neni jen pfedstirani pozornostiva zdjmu o problém,
ale citlivé vnimani komunikacniho partnera. Aktivni posluchacem je ten, kdo neustale
projevuje zajem o feCnika. Aktivné naslouchajicim je také ten, kdo reaguje, dava zpétnou

vazbu, podporuje a dotazuje se.

Umét spravné naslouchat je pfedevS§im co nejméné pirerusovat mluvciho. Existuji ptipady,
kdy je nezbytné hovoticiho pferusit:
= Je projev nepiijatelny a urazlivy.
= Se hovotici za¢ina opakovat.

. vr s v v . 12
= Jste byli hovoticim pferuseni vy.

' De Vito, J. A. Zaklady mezilidské komunikace, s. 161
"' Vymétal, J. Privodce usp&snou komunikaci, s. 70
12 Vymétal, J. Privodce usp&snou komunikaci, s. 49
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Cilem aktivniho naslouchani je ziskat co nejvice informaci, pochopit sdélovanou
informaci a poskytnout zpétnou vazbu. I kdyz s partnerovym sdélenim nesouhlasime,
musime mu aktivné naslouchat. Tim mu davame najevo, ze se snazime vzit do jeho situace.
Nekdy sice mtize byt obtizné koncentrovat se dlouho na partnerovu vypoveéd’, mize nas to
svadét k tomu, ze zaCneme okamzité reagovat a mluvit sami. V této situaci musime vydrzet

a pockat, az partner dohovofi.

Pti aktivnim naslouchdni se mizeme také dopustit mnoha chyb, jako je skdkani do feci,
neprojevovani zajmu, pievadeét problém na vlastni osobu apod. Tyto projevy miize partner

vnimat citlivé a byt z rozhovoru znechucen.

Dale Carnegie uvadi ve své knize toto: ,,TakZe, jestlize byste radi byli dobrymi partnery
pro rozhovor, budte pozornymi posluchaci. Chcete-li se stat zajimavymi, zajimejte se
o druhé. Davejte lidem otazky, na které budou radi odpovidat. Povzbuzujte je, aby hovotili

N v 7110 «el
0 sobé& a o tom &eho, dosahli.«"

1 Carnegie, D. Jak ziskavat pratele a ptsobit na lidi, s. 110
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2. Verejna sprava

2. 1 Pojem verejné spravy

Vefejna sprava nema ustavni ani zdkonnou definici. Neexistuje zadny pravni predpis,
ktery by ji souhrnné upravoval, jako napi. zdkon o obcich se zabyva obecnim zfizenim.
Ptfesto tfada pfedpisi tento termin pouziva. Existuji rizné definice vetfejné spravy. Je
zpravidla chapéna jako:
= Souhrn zdmérnych cCinnosti, které nejsou zakonodarstvim, soudnictvim ani vladou,
kterymi se realizuji rozhodnuti volenych organi, uvadéji se do praxe ustanoveni zakonu
a podzédkonnych piedpist, zabezpecuji se ukoly ve vefejném zdjmu a to na urovni statu
1 Gzemni samospravy. Jde o spravovani, sluzbu, organizovani, ale 1 rozhodovani a dozor
v mezich zékona, v ramci zdkonem vymezenych kompetenci apod.
=  Souhrn instituci, které tuto ¢innost vykonavaji pfimo ¢i zprostfedkované. Vetejnou
spravu tedy piedstavuji rizné vykonné organy na jednotlivych urovnich izemni samospravy
s riznou naplni ¢innosti a srlznou odpovédnosti (viiéi volenym organiim, nadifizenym

/o v ot S 14
organiim ve vefejné sprave apod.).

Ukolem veiejné spravy je realizovat politiku statu, kterd je zakotvena v zakonech
a dal$ich podzakonnych ptedpisech. Vymezeni pojmu vetejna sprava souvisi také s délbou
statni moci na moc zakonodarnou, vykonnou a soudni. Vefejna sprava spada z podstatné
¢asti pod moc vykonnou, 1 kdyz souvisi i1 se zdkonodarnou a soudni moci. Mizeme si uvést
nekolik ptikladii: obce 1 kraje vydavaji také pravni predpisy, byt jsou nizsi pravni sily nez

zékony, ale dotvareji pravni fad, tstavni soud zruSuje pravni piedpisy obci a kraji apod.

Tabulka ¢. 1 Vetejna sprava v systému délby statni moci

STATNI MOC
MOC ZAKONODARNA MOC VYKONNA MOC SOUDNI
PREZIDENT
PARLAMENT , SOUDY
VLADA

VEREJNA SPRAVA

Zdroj: Bruna, 2003

'* Pekova, J., Pilny, J., Jetmar, M. Vefejna sprava a finance vetejného sektoru, s. 85
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Vetejna sprava je sluzbou vetrejnosti. Slouzi fyzickym osobam, soukromym podnikiim,
obcim, krajim, klientela vefejné spravy prosté zahrnuje vSechny, je tedy opravdu sluzbou

nejsirsi vefejnosti.

2. 2 Hlavni soucasti verejné spravy

Vetejna sprava se obecné déli na dva subsystémy:
= Statni spravu.

= Samospravu.

Statni sprava

Statni sprava je vetejnou spravou, kterou uskuteciiuje stat a predstavuje realizaci moci
vykonné. V kazdé spoleCnosti, kterd je statem, je statni sprava nezastupitelnou soucasti
vefejné spravy. Proto je také statni sprava jadrem vetejné spravy. Stat jako subjekt vefejné
spravy vykonava statni spravu prostfednictvim zejména téchto statnich organt:
=  Se vSeobecnou pusobnosti — ustfedni vlada.

T o ’ oo I ’ ’ 1
»  Se specializovanou piisobnosti — ministerstva a ostatni stfedni organy."

Podstatou vykonného charakteru statni spravy je vykondvani zdkonl. Statni sprava je ale
také zdkony vazana. Pro vykon statni spravy jsou zavazné i tzv. interni ptedpisy (v ptipadé
organt obci a krajii jsou to usneseni vlady a smérnice ministerstev a dalSich tustfednich

spravnich Gradi).

Pro statni spravu jsou typické vztahy nadiizenosti a podiizenosti. Podle ¢l. 67 Ustavy je
r , r ’ 7 .1 s e 7 w roxe s N1
vlada vrcholnym organem vykonné moci'® a ministerstva se ve své veskeré Ginnosti Fidi

vedle pravnich predpisti 1 usnesenimi vlady.

Samosprava
Samosprava je jednim ze dvou subsystémil vetejné spravy. Mizeme ji dale pak délit na :

= Samospravu uzemni.

15 Eekové, J., Pilny, J., Jetmar, M. Vefejpé sprava a finance vefejného sektoru, s. 103
' Ustavni zékon &. 1/1993 Sb., Ustava Ceské republiky, v platném znéni
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=  Samospravu zajmovou, resp. profesni (samospravné komory, napt. Ceska advokatni

komora, Komora auditort atd.)."”

Jak statni spravu, tak 1 samospravu vykondvaji spravni organy na zdkladé¢ zékona

a jsou pii tom vazany celym pravnim fadem, tedy veskerymi pravnimi predpisy.

2.3 Uzemni samosprava

Uzemni samosprava je realizace priva obfand na vlastni samosprivu, pravo na
spravovani urc¢it¢tho zemi mensiho nez je stat na zéklad¢ pusobnosti stanovené Ustavou
a prislu§nymi zakony pii vytvofeni ekonomickych podminek.'® Samospravou tedy miizeme
rozum&t samostatné obstaravani a vedeni svych zélezitosti. Znamena to tedy, Ze stat

7

nespravuje tyto zaleZitosti, ale pfedava cast vykonu vetfejné spravy ,,nestatnimu subjektu®.

Zakladni principy organizace a pravni upravy uzemni samospravy jsou stanoveny
v Ustavé. Podle ¢l. 100 odst. 1 jsou tzemni samospravné celky tzemnimi spole¢enstvimi
obCant, které maji pravo na samospravu a podle ¢l. 105 lze organiim uzemni samospravy
sv&fit vykon statni spravy, stanovi-li tak zakon.'” Ustava také vychazi z existence dvou typa

uzemn¢ samospravnych celki, obci a kraji.

Uzemni samosprava zastupuje zajmy svych ob¢antl. Proto by také méla byt intenzivni
komunikace mezi zvolenymi zéastupci a obCany, aby byla mozna kvalitni zpétna vazba.
Samosprava umoZznuje ob&anovi podilet se na fizeni, kontrolovat, byt laicky, kvalitu vefejné
spravy. Obcanovi musi byt dana moZnost pfistupu k informacim, tzn. musi mu byt
poskytovany informace o veiejnych zalezitostech v obci, v kraji apod. Obcan také musi mit
moznost vyjadfit své nazory, na zpusob fizeni obce, vyjadfit se k zamériim rozvoje obce
(napf. k uzemnimu planu apod.). Obcan se také mliZze zucastnit prace v poradnich orgénech

ptislusného subjektu.

Uzemni samosprava plni dvé obecné zékladni funkce:

'" Vedral, J. Obecné principy organizace a ¢innosti vefejné spravy, s. 7
18 Eekové, J., Pilny, J., Jetmar, M. Vefejpé sprava a finance vefejného sektoru, s. 108
' Ustavni zékon &. 1/1993 Sb., Ustava Ceské republiky, v platném znéni
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= Samospravnou, nazyvanou také jako samostatnd plisobnost, tzn. zabezpeCovat takové
potieby svych obcani, které mizeme oznacit jako lokdlni ¢i regionalni vefejné statky, které
obc¢an¢ pozaduji a maji z nich uzitek. Tato funkce je u izemni samospravy rozhodujici.

= Pfenesenou, nazyvanou pienesend puisobnost neboli vykon statni spravy, tzn. v ramci

v ’ s 7 Mot 2
prenosu kompetenci, zejména ve vefejném sektoru.>

Samospravné obce a kraje, kdyz vykondavaji statni spravu, jsou zaroven uUzemnimi
spravnimi jednotkami. Z kombinace samostatné a pfenesené plisobnosti pak vyplyva dvoji
podtizenost, v samostatné piisobnosti vlastnimu volenému orgéanu, v prenesené plsobnosti
nadfizenému tradu statni spravy. Aby mohla uzemni samosprava UspéSné fungovat a plnit
své funkce, je nutné ji vytvofit potiebné predpoklady: legislativni, tzn. schvalit potiebné
zékony, které vymezuji postaveni a tkoly uzemni samospravy a umoznuji ji vykondvat

vSechny jeji funkce a ekonomické, které ji umoziuji samostatné hospodafit.

2. 4 Obec — zakladni ¢lanek uzemni samospravy

Obec je zakladni izemni samospravny celek a izemni jednotka statu. Je vymezena tfemi
zékladnimi znaky: tUzemi, obcané (obCané¢ strvalym pobytem, pravnické osoby
a podnikatelé, provozujici svou ¢innost na tizemi obce), samosprava vetejnych zélezitosti

. r1.7 . r 21
v hranicich obce (na katastralnim izemi obce).

Obec plni tyto funkce vymezené zakonem o obcich:
= Samostatna ptisobnost obce v zalezitostech, o kterych mlize samostatné rozhodovat.
= Pfenesend plsobnost — vykonavaji ji vykonné organy obci a jsou vtéto Cinnosti

podtizeny a kontrolovany organy statni spravy, v pienesené plisobnosti i krajskym tradem.

Obec je vetejnopravni korporace. Jako zékladni uzemni samospravny celek se rozklada
na jednom nebo né€kolika katastralnich tzemich. Kazda obec v CR je zaclenéna do spravniho

obvodu okresu a do izemniho obvodu vys§iho uzemniho samospravného celku — kraje.

20 pekova, J., Pilny, J., Jetmar, M. Vefejna sprava a finance vefejného sektoru, s. 114
21 pekova, J., Pilny, J., Jetmar, M. Vefejna sprava a finance vetejného sektoru, s. 119
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Zakon o obcich €. 128/2000 Sb. rozliSuje tyto zakladni druhy obci: obce, mésta, méstys,
statutdrni mésta a hlavni mésto Praha. Podle pfenesené piisobnosti pak rozezndvame tyto
kategorie obci:
=  Obce.
= Obce s matricnim Gfadem.
= Obce se stavebnim tfadem.
= (QObce s povéfenym obecnim tradem.
= (QObce s rozsifenou pusobnosti, které podle zakona ve svém spravnim obvodu zabezpecuji
vykon statni spravy nad rdamec prenesené puisobnosti naleZejici ostatnim obcim.** Vnitini

v v

organizace ufadl obci a mést se priliS nelisi, je lenitéjsi u vétSich mest.

Organem obce je zastupitelstvo. Je to kolektivni organ, voleny v komunalnich volbach na
dobu ctyfletého volebniho obdobi, ktery ma hlavni rozhodovaci pravomoci v samostatné
pusobnosti. Zvoleni c¢lenové zastupitelstva voli ze svych c¢lenti radu obce, starostu

a mistostarostu. Jednani zastupitelstva obce jsou ze zdkona vefejna a tidi se schvalenym

jednacim fadem.

Rada obce je vykonnym organem. V samostatné pisobnosti podléha zastupitelstvu obce,

v ramci pienesené plisobnosti obce rozhoduje, jen stanovi-li tak zakon.

Starosta je predstavitelem obce, zastupuje obec navenek. Uzndva se za statutarni organ
obce. Jmenuje a odvolava tajemnika obecniho ufadu. Mistostarosta zastupuje starostu pii

jeho neptitomnosti.

Iniciativnimi a kontrolnimi orgény zastupitelstva obce jsou vybory, kazda obec vSak musi
mit zfizen kontrolni a finan¢ni vybor. Iniciativnimi a poradnimi organy rady obce jsou

komise.

Obecni tufad vykonava samospravu a v prenesené plsobnosti 1 statni spravu
prostifednictvim svych zaméstnanc. Obecni Gfad fidi tajemnik, je-li tato funkce ziizena.
V rdmci samostatné pisobnosti plni obecni Gfad ukoly, které mu ulozi zastupitelstvo obce,

pomaha vybortim a komisim v jejich ¢innosti, ¥idi organizace, které obec ziidila. V ramci

22 pekova, ., Pilny, J., Jetmar, M. Vefejna sprava a finance vefejného sektoru, s. 121
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pfenesené plisobnosti vykonava prostfednictvim svych zaméstnanct statni spravu v rozsahu
vymezeném Zakonem o obcich ¢. 128/2000 Sb., kromé té Cinnosti, ktera je svéfend do

o . vy r 2
pisobnosti zvlastniho organu.”

2 Pekova, J., Pilny, J., Jetmar, M. Vefejna sprava a finance vetejného sektoru, s. 130

18



3. Komunikace s verejnosti

3. 1 Postoje verejnosti k urednikiim

Dynamika spolecenskych zmén a poZzadavek na jejich disledné napliovani se dotyka ve
velmi vyznamné mite také kvality ¢innosti pracovnikli vetejné pravy. V kontextu s izemné
spravni reformou snad jesté ve vétsi intenzité, nez tomu bylo v minulych letech. V souvislosti
s tim se zdiiraznuji vyznamy riznych aspektii jejich ¢innosti a definuji se hlediska a kriteria
politicka, ekonomicka, pravni a dal$i. Vyznamnd role se pfizndva i1 kontextim chovani
a jednani téchto pracovniki a jejich ptipadnému nezaddoucimu dopadu na vnimani spravnich

. . ’ v s r 24
instituci vefejnosti.

Razné anketni vyzkumy mezi navstévniky ufadi vetfejné spravy po vlastnostech
pracovnika vefejné spravy pozitivné ovliviluyjicich plnéni jeho role uvadéji nasledujici
zadouci vlastnosti:
= VSestranna vzdélanost a vysoka odborna znalost.
= Pozitivné vyhranéné charakterové vlastnosti jako zodpovédnost, daslednost, pratelskeé,
vstticné chovani s respektem k jednajicim stranam.
= Pruznost, adaptabilita, tvofivost.
= Klid, trp€livost, emocionalni vyrovnanost a nadhled.

r . v 7 . <2
» Dobré komunikaéni schopnosti a dovednosti.*®

Pti dotazech na negativni projevy vchovani se dotazovani setkali s nasledujicimi
negativnimi projevy:
= Nadfazenost, povysenost, egoismus, jeSitnost.
= Nezajem o praci, nedostatek elanu, rezignace.
* Nedostatecna odbornost.
= Nespravedlnost, nedostatek taktu a empatie.
= Nepruznost, konzervatizmus.
= Emocionalni labilita.

= Nedostatecna piipravenost a koncentrace na jednani.

** Duplinsky, J., Brychtova,
* Duplinsky, J., Brychtova,

munikace ve vefejné sprave, 1. dil, s. 7 - 8

S. Ko
S. Komunikace ve vetejné sprave, 1. dil, , s. 8
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» Nedostate¢né komunika&ni schopnosti, neschopnost srozumitelného vysvétleni.

Vysledky vyzkumii nejsou nijak piekvapivé a spravné koresponduji s prevladajicim
obecnym minénim o atmosféie a pomérech panujicich v institucich statni spravy. Vysvétleni
tohoto stavu byva rtizné, ale nejcastéji se uvadé;i:
= Doznivajici vlivy pfedchozi totalitni administrativy.
= PfetiZzenost tfednikd.
= Nedokonald organizace vetejné¢ administrativy.
= Nizké uroven kontroly a sankci.
= Spatné prace s informacemi.

;o v 7 7 2
= Nedokonaly informaéni systém.”’

Pracovnici vetfejné spravy museji na tyto negativni postoje obfand reagovat — zafixovani
téchto postojii u vefejnosti ma nezadouci dopady nejen na osobni vnimani vefejného Cinitele,
na jeho pracovni spokojenost a povést instituce, ale negativné se odrdzi 1 v dulezitych

obc¢anskych rozhodovanich apod.

Vyznamnym spolutviircem vefejného minéni obfani jsou hromadné sdé€lovaci
prostredky. Kritické analyzy jejich Cinnosti zdiiraziiuji medialni hon na uredniky, Spatnou
uroven faktl, snahu vSemozné poSpinit pracovnika vetejné spravy atd. Novinafi si naopak
stézuji na malou ochotu ke spolupréci ze strany vetejnych instituci apod. Snizovani napéti
mezi pracovniky hromadnych sd€lovacich prostfedkii a institucemi vetejné spravy muze byt

jednim z vyznamnych prostiedkl korekce rliznych fam o kvalité¢ vykonu vefejné spravy.

3.2 Komunikace s ob¢any

Komunikaci vetejné spravy s vefejnosti lze zatadit do kategorie masové komunikace.
Miuzeme tedy dale definovat zédkladni podminky a zasady uspéSné komunikace vefejnych
instituci a ob¢antl. Klasicky se uvadé;ji nasledujici podminky tspésné komunikace:
= Duavéryhodnost jako predpoklad pozitivniho piijeti informace, ale také ptipadné i zmény

postoje v hodnoceni vetejnosti vznikajiciho pied informaci.

*% Duplinsky, J., Brychtova, S Komunikace ve verejné sprave, 1. dil, s. 8 -9
* Duplinsky, J., Brychtova, S. Komunikace ve vefejné sprave, L. dil, s. 9
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= (Obsahova jasnost sdéleni, ktera garantuje zddouci pochopeni a souc¢asné¢ brani zkresleni
poskytované informace.

= Kontinudlnost sdéleni — tj. systematické a pravidelné sdélovani informaci.

= Vlastni dikladné orientace v problematice tématu informace.

= Redukovat nadbyte¢né informace.

= Vybér nejvhodnéjSiho komunikacniho prostfedku pro informaci.

= Kontextualni adekvéatnost — sd&leni méa odpovidat realité prostiedi.”®

Je na misté zde také vymezit typické formy negativni komunikace afednikli s obanskou
vefejnosti. Jako negativni a velmi Casté a obvyklé se ukazuji:
= Rozhodovédni o informacich — tUfad sam rozhoduje, ktera informace bude sdé¢lena
vefejnosti.
= Snaha sdélovat co nejméné — kdyz mtize ufednik néco zamlcet, udéld to radéji, nez by
néco tekl.
= Diskvalifikace autoritou — jsme odbornici, nerozumite tomu.
= Nepftipravenost, né¢jak to dopadne, néco se sd¢li.
= PfedCasné presentovani nékterych aktivit, které se potom neuskute¢ni nebo maji jinou
podobu.
= Ztrata paméti — informuje se o problému jinak, nez diive ptip. nez jiny kolega.
= Nedostatecna Groven informaci o urcité skutecnosti.
= Neochota diskuze ¢i zmény nazoru.
=  Vybér nevhodného komunikacniho média - napt. koncentrace na elektronickd média,
internet pritom vlastni mensi ¢ast populace.

I . v oy v ’ T 2
= Mala kontrola informa¢niho sdéleni, absence zpé&tné vazby.”

Zavaznym faktorem, ktery vede casto ke konfliktim mezi vefejnou spravou
a obcanskou vefejnosti, je relativné nizka znalost pravnich norem a pfedpisti véetné vyhlasek
obciu ob¢ant. Je nutno také podotknout, ze zfejmée i pod vlivem riznych novelizaci pravnich
predpisii, nebyva jasna znalost téchto piedpistt ani u ufednik. Ne&kdy ufednici tuto
skutecnost neptiznaji, vyhybaji se osobnimu kontaktu s obany a obecné a nekonkrétné se
odvolavaji na razné zakony a preferuji pred osobnim kontaktem formaln€j$i prostfedky

komunikace, jako napf. internet.

% Duplinsky, J., Brychtova, S Komunikace ve vefejné sprave, 1. dil, s. 11 - 12
* Duplinsky, J., Brychtova, S. Komunikace ve vefejné spravé, L. dil, s. 13 - 14
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Je také patrny trend ze strany ufadl v oblasti styku s vefejnosti po zlepSovani
informacniho toku, ale pfedev§im prostifednictvim internetu, v ¢emZ ja osobné nespatiuji
prilis dobré teseni. V mém blizkém okoli jsou lidé predev§im pokrocilejsiho veéku, kteti
internet nemaji a neuméji s nim pracovat. Pokud tedy nemaji n€koho, kdo jim informace

z tohoto média poskytne, maji lidove feceno smulu.

Zajimavym informa¢nim médiem jsou potom sousedé, kolegové a znadmi, ktefi vytvareji
svou aktivitou nékdy velmi problematické situace ve vztahu vefejné spravy — obCan. Na
tomto zdkladé pak vznikaji rOzné famy, které mohou vést kaktivaci obcanl

a k nepratelskym postojim vefejnosti k zastupctm statni spravy i samospravy.”

Je ztejmé, Ze minéni obfani hraje vyznamnou ulohu, pfedevsim politickou. Je povinnosti
ufednikl negativni projevy obcanti akceptovat a reagovat na n¢ vzhledem k nezddoucim
vliviim na osobni vnimani pfedstavitele vetejné spravy. Tyto postoje neovliviiuji jen pracovni

spokojenost, ale také image uradu.

S tim souvisi tvorba tzv. etického kodexu instituce a jeho prezentovéani vefejnosti.
Napiiklad v CR vladou schvaleny Kodex etiky zaméstnanci vefejné spravy, definujici
obecné zasady chovani ufednikli spravnich ufadi. Jednd se o moralni, nikoliv prdvni normu
chovani. Podle tohoto kodexu je vykon vefejné spravy sluzbou vetejnosti a uiednik by mél
svou praci vykondvat s maximalni sluSnosti, porozuménim, ochotou a bez predsudki. Kodex

je doporucenim pro zaméstnance spravnich ufadu a izemné samospravnych celkd.

Kvalita komunikace instituci ve vztahu k vefejnosti je jedna z nejdalezitéjSich podminek
formovani pozitivniho vztahu vefejnosti k témto institucim. Je nutno systematicky sledovat
vetejné minéni, vyhodnocovat vyuzivani komunikacnich kanali, hlavné z hlediska efektivity
a predev$im rozvijet komunikaéni schopnosti, dovednosti a pozitivni komunikaci tfednikd,

ktefi reprezentuji instituci pied vetejnosti a médii.

3% Duplinsky, J., Brychtova, S. Komunikace ve vefejné spravé, L. dil, s. 16
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3.3 Komunika¢ni dovednosti a asertivni jednani

Dovednost znamena schopnost praktického provadéni urcité aktivity. Dovednosti jsou
ziskdvany vycvikem nebo redlnym vykonavanim ¢innosti. Komunika¢ni dovednosti umozni
uspéSné zvladnuti mnoha profesi a mohou napomoci 1 pozitivnim mezilidskym vztahlim.
Nizké urovenn komunika¢nich dovednosti vede k neschopnosti prosadit své zdmeéry, ovlivnit

’ v 7 w7 c w31
spolupracovniky nebo vytvaret dobré ovzdusi v roding.?

Mezi zékladni komunikac¢ni dovednosti patii:
= Dovednost prezentovat sebe sama jako sebejistého, sympatického, pfistupného
a divéryhodného c¢loveéka. Komunika¢ni dovednosti (nebo jejich nedostatek) také prozradi
mnoho o negativnich vlastnostech doty¢ného jedince.
= Dovednost vztahovd pomahd navazovat ptatelské a milenecké vztahy, spolupracovat
s kolegy a udrzovat vzajemné vazby s rodinnym ptislusniky.
= Dovednost vést rozhovory a pohovory umoziuje komunikovat s druhymi za ucelem
ziskat informace, uspéSné¢ se predvést a uspeSné se ucastnit riznych typt rozhovora
a pohovort.
= Dovednost komunikovat v malé skupin€ a viidcovskd dovednost pomahaji byt efektivnim
¢lenem nebo viiddcem rtizné zaméfenych skupin, naptiklad informativnich, fesSicich problémy
nebo spontanné hledajici nové ndpady, a to jak doma, tak v praci.
= Dovednost prezentace znamend umét sdélovat informace jak malym, tak velkym
skupindm posluchact a ovliviiovat jejich postoje a chovani.
= Medidlni gramotnost umoznuje stat se kritickym uzivatelem rozmanitych masovych

L1 ;oo v o 2
médii, se kterymi se denné setkavame.’

Soucasti komunikacnich dovednosti je také asertivita. Asertivita je také zakladnim
pfedpokladem pozitivni komunikace. Asertivita je nenasilné, vlidné, ale pevné, sebejisté
a oteviené vyjadfovani a prosazovani svého ndzoru, za respektovani sluSnosti, taktu
a ohleduplnosti, aniz by byla omezovdna svoboda a prava partnera nebo spolupracovniki.
Asertivni komunikace je sebeprosazujici a respektuje totéz pravidlo i1 pro jiné osoby v rdmci

piijatelnych pravidel a bez zbytecné ustupnosti. Lidé s nedostatkem asertivity jsou pasivni,

31 B&lohlavek, F. 15 typt lidi, jak s nimi jednat, jak je vést a motivovat, s. 14
32 De Vito, J. A. Zaklady mezilidské komunikace, s. 28
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lidé s prebytkem asertivity se nazyvaji agresivni. Asertivita je tedy nalezeni rovnovahy mezi

agresivitou a pasivitou.”

Asertivné jednajici Cloveék dokaze presné a jasné definovat, o co mu jde, jak situaci vidi,
co si o ni mysli a jak ji proziva. Ma pozitivni postoj k druhym lidem 1 pfimétené sebevédomi.
Vi, ze jeho pozadavek je opravnény a splnitelny a druha strana je podle néj korektni a nema
jiny zajem nez véc kladné vytesit. Chova se pfimérené sebejisté, umi naslouchat druhym
a pfistoupit na kompromis. Je schopen zménit sviij ndzor pod tlakem argumentli. Tomuto

loveku ned&la problém pozadat o laskavost nebo ji poskytnout.*

Asertivita vyzaduje, aby se ¢lovék rozhodoval sdm za sebe a za svoje rozhodnuti byl také
zodpovédny. Zakladem asertivniho chovani je ,,desatero asertivnich prav* zdiraziujici, ze
¢lovék ma pravo:
= Posuzovat své vlastni chovani, myslenky a emoce a byt za né¢ odpovédny.
= Nenabizet zddné omluvy a vymluvy ospravedliujici jeho chovani.
= Posoudit, nakolik a jak je zodpovédny za feSeni problému druhych lidi.
=  Zménit sviij nazor.

»  Rici:,,Ja nevim.“

= Byt nezadvisly na dobré viili ostatnich.
= Dé¢lat chyby a byt za né¢ zodpovédny.
= Délat nelogicka rozhodnuti.

»  Rici: ,,Ja ti nerozumim.“

= Rijci:,,Je mito jedno.“35

Realizace uvedenych asertivnich prav spoc¢ivd ve zvazeni volby ptisluSné asertivni
problémové komunikace. Mezi zdkladni asertivni techniky se obvykle fadi:
= Poskrabana gramodeska, aneb jak se asertivné doméhat svého — tuto techniku mizeme
pouzit tam, kde chceme prosadit sviij pozadavek. Principem této techniky je to, Ze jasné
a jednozna¢né definujeme a sdélujeme svlij pozadavek. At protistrana tikd co chce, my

opakujeme stale sviij pozadavek, tak jako jehla, pieskakujici na poskozené gramodesce.

33 Vymétal, J. Privodce Gsp&Snou komunikaci, s. 144
** Duplinsky, J., Brychtova, S. Komunikace ve vefejné spravé, I. dil, s. 43
3% Vymétal, J. Privodce tisp&§nou komunikaci, s. 144
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=  Uméni odmitnout — fici ,,ne* bez pocitu viny — u této techniky jasn¢ konstatujeme ,,ne
(d€kuji), nechci®. Nevysvétluyjeme divody, neomlouvame se a nechovame se nejisté
a tizkostné. Rikame ,,ne“, aniz by z nas ¢iselo, ze mame pocit viny.

= Uméni pozédat druhé o laskavost — u této techniky by mél ¢lovék umét poprosit, ale
s intonaci odpovidajici prosbé, ne rozkazu nebo vycitce. Je-li ndm vyhovéno, podékujeme
a davame najevo radost.

= Souhlas s opravnénou kritikou — u této techniky kritiku ptijimame bez deprese a bereme ji

jako ,,investici do budoucnosti‘.

Dosazeni domluvy v tom, ze ob¢ strany ziskaji ,,své*“ hodnoty, je jednim z cill asertivity.
Zvl1asté v kontaktu s lidmi je 1épe se domluvit k oboustranné spokojenosti, nez prosadit svou.
Clovék musi umét druhému také naslouchat, respektovat jeho pozadavky. Nékdy ¢lovék
vymysli jesté tieti variantu, na které se obé strany shodnou. Vzdy se pfeci snazime problém
vyftesit, ne druhého porazit a prosadit si svou. Je jisté, ze clov€k nemize vychéazet se vSemi,

ale musi se snazit a zkusit to.

3. 4 Komunika¢ni bariéry a jejich odstranovani

Bariéra znamena piekazku. To plati jak tieba na ulici, tak v mluveném projevu. Jde
o chyby, kterych se dopoustime a které brani dosahnout uc¢elu komunikace: nedokdzeme néco
vysvétlit, presvédCit partnera v dialogu o spravnosti naseho ndzoru, misto vstiicné reakce na
kritiku vyvolame prudky odpor. To jsou jen nékteré z moznosti, jejichz spolecnym

jmenovatelem je, ze délame néco Spatné.

Mezi nejcastéjsi jazykoveé bariéry patii:
= Jazykové problémy.
= Nedivéra.
= Strach, inava, nepfijemna vzpominka.
=  Vliv konkrétni situace na jedince.
= Viahavost, uzavienost komunikac¢niho partnera.
= ZkuSenosti, pohlavi a vek.

= Nedostatek zdjmu o téma, Groven znalosti.
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=  Problémy s vyjadienim myslenky.*

Tyto a dalsi faktory ovliviluji v podstatné mife vysledek komunikace. V lidské
komunikaci nejde jen o pfedavani informaci, ale jde 1 sloZitou interakci, v niz uplatiujeme
lidskou osobnost a své potieby a prani sméifujeme k druhé lidské osobnosti, ktera ma také sva

ocekavani.

Pro eliminaci téchto komunika¢nich bariér se bychom se méli drzet a respektovat pravidla
uspesné komunikace, jako jsou napf.: byt sam sebou, nestylizovat se, neskryvat se za urad
a funkci, respektovat druhou osobu, snazit se druhého pochopit a ptedstavit si jeho pocity,
neskryvat se za fraze, vyjadiovat se stru¢né, aby kazdy pochopil, co chci fict. A kazdy by se

mél také snazit pi1 kazde ptileZitosti zdokonalovat své komunika¢ni dovednosti.

3% Duplinsky, J., Brychtova, S. Komunikace ve veiejné sprave, L. dil, s. 33 — 34
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4. Obtizné situace v rozhovorech

4.1 Jak zvladnout nedorozuméni

K nedorozuméni dochazi velmi Casto a neni to nic neobvyklého. Mnohé vyroky jsou
obvykle pochopeny jinak, nez jsou minény. Takovou situaci urcité zazil ve svém b&ézném
zivot¢ kazdy znas. Jak tedy k nedorozuméni dochazi? Jestlize Cloveék sd€li informaci
naprosto vécnou a komunikaéni partner reaguje neadekvatné a ubliZzené, je jisté Ze ji jako
vécnou nepochopil. Komunikacni partner obvykle reaguje vrozhovoru na tu pro néj

nejsilnéjsi informaci.

Jakmile tedy zjistime, Ze nd§ komunikacni partner porozumél jinak, nez jsme méli
v imyslu, méli bychom se drzet téchto rad:
= Zustat klidny, nehledat vinika. Nedorozuméni a komunikace spolu velice Gzce souvisi.
A dochazi k nému ¢asto neamysIng¢.
* Vzniklé nedorozuméni musime brat jako fakt, musime se snaZzit objasnit pfi¢iny jeho
vzniku.
=  Vysvétlit znovu srozumitelné a jasné, co jsme chtéli skutecné sdélit. Pokud vécnost
sdéleni zabloudila nesprdvnym smérem, musime znovu, srozumitelné, zietelné a jasné
osvétlit vécnost svého vyroku.
= Snazime se vyhnout vétam typu: ,,Vy jste mi ale Spatn¢ rozumél/la!* Rad¢ji feknéme:
,»Zda se mi, ze jsem se patrné nevyjadiila dost srozumitelng. Chtéla jsem fict...“ Nebo: ,,Snad
jsem to nevyjadiila dost jasné. Méla jsem na mysli...“
= N¢kdy je snazsi vzit nedorozuméni na sebe. Je zbyte¢né vysvétlovat, jak k nedorozuméni
vlastn€ doslo. Radéji se pokusime znovu objasnit cely obsah naseho sdéleni a tim sousttedit
rozhovor na jeho vécny smysl a cil.
» Dochazi-li k nedorozuméni castéji surcitou osobou, je vhodné najit pftilezitost
k rozhovoru a vyjasnit si vzajemné problémy, kterd pii komunikaci mezi touto osobu a ndmi

vznika.?’

37 Kanitz, v. A. Uméni Gsp&né komunikace, s. 95
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4. 2 Jak se vyhnout nejcastéjSim prekazkam v rozhovorech

Pfedev§im v pracovnim zZivoté zalezi v prvni fadé¢ na schopnosti ovlivnit néco slovy.
Komunikace je uspé€$nd tehdy, pokud pozadované jednani také nastane. Svého
komunika¢niho zaméru dosahneme, kdyz fekneme néjaky pozadavek a ten je nam splnén.
Pokud je vS8ak pozornost adresata naSeho komunikacniho sdéleni né¢im rozptylena, neni nas

komunikaéni pokus uspesny.

Mame tedy dvé skupiny ucastniki, ty ktefi néco fikaji a chtéji néfeho dosahnout, a ty,
ktefi poslouchaji a reaguji, respektive maji reagovat. Tento model miZeme nazvat jako

,model komunikétor — piijemce”. Promluva se oznaduje jako sd&leni.”®

V rozhovoru se ob¢ role stfidaji a jsou vnimany soucasné. Zatimco jedno sdéleni
predavame, ptijimame signaly svého protéjsku, napt. jeho pohledy. Ke sttidani komunikatora
a piijemce, dochdzi mimovolné¢ a velmi rychle. Vyroky vrozhovorech modeluje jak
komunikator, tak pfijemce. Vyznam sdéleni v osobnim styku neni uréen jednoznacné, zavisi
na kontextu. Ramec kdo, co, jak, v jakém prostiedi, za jakych ptedchazejicich okolnosti, kdy

a komu tika, vytvari rozmanité rozdily.

Zavislost na pravodnich okolnostech je diivodem, pro¢ je komunikace ndchylné
k selhdvani. Privodni okolnosti se déli mezi vSechny ucastniky rozhovoru. Komunikacni
partnefi si vzajemné¢ nevidi do hlavy, a nemohou tedy Casto odhadnout, v jaké vnitini situaci

se jejich prot&jsek nachazi.*’

Nyni bych chtéla uvést nejcastéjsi prekdzky v rozhovorech a jak se jim vyhnout:
=  Mailomluvnost — ,,myslet neznamena vyslovit*. Nékteti 1idé maji tendence sice intenzivné
premyslet, ale malo mluvit. Disledkem toho je potom naptiklad to, ze néco dilezitého
zlustane neimysIné nevysloveno. Komunikator by tedy mél vyslovit vSe a pfijemce, pokud si
neni jist, zjistit, co se od néj ocekava.

,»Vyslovit neznamena vyslySet“ — fakt, ze jsou lidé ve stejné mistnosti a na doslech,

nezarucuje, ze skutecné slySi, co se fika. Cela fada podnéti mize pozornost nasmérovat

3% Scharlau, Ch. Trénink tsp&$né komunikace, s. 17 - 18
3% Scharlau, Ch. Trénink tsp&né komunikace, s. 18
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jinam. Jestlize se Clov€k vnitin€ zabyva nécim jinym, neposloucha. Komunikator by se mél
ujistit, co ostatni slySeli a ptijemce by si mé¢l obstarat informace, které mu unikly.

,»VyslySet neznamend porozumét“ — lidé maji tendenci predpokladat u ostatnich své
vlastni chapani toho, co bereme jako samoziejmé, aniZ bychom si to v jednotlivych pfipadech
ovérovali. Kdyz tucastnici rozhovoru vychazeji ze stejnych ptredpokladli, dorozuméni se
podaii. Pokud tomu tak neni, dojde k nedorozuméni.*® Komunikator se tedy musi ujistit
o tom, co ostatni pochopili a pfijemce fict, co pochopil.

»Porozumét neznamena souhlasit* — porozuméni je sice dilezité, ale neni to vSechno.
Pokud nam nékdo sice vécné porozumi, ale nebude sdilet nds nazor, ze by se mélo stat to, co
navrhujeme nebo pozadujeme, nestane se nic. Pouze pokud se ndm podaii komunikac¢niho
partnera presveédCit, zacne aktivné prosazovat to, o co usilujeme. Komunikator by si mél
ovefit zda souhlas znamena ,,ano rozumim* nebo ,,ano souhlasim* a ptijemce by mél sdélit,
co konkrétné jeho souhlas znamena.
= _Souhlasit neznamend provést“ — chceme-li né€eho dosdhnout ¢i néco zménit, hraje
jednani velkou roli. Kazdd zména chovani vyzaduje mimoiadnou pozornost, protoze lidé
maji tendence drzet se navyklych stereotypii. Pokud chcei zlepS$it komunikaci s lidmi, musim
se aktivné zapojit a lidé si toho urcité hned v§imnou a budou na afad chodit radostnéji nez
doposud.

,Provést neznamend dodrzovat®“ — kontrolou a sebekontrolou zajistime, ze rozhovory
vedou k vysledkiim. Dotaz na kolegu v kancelafi na to, zda se moje komunikace s klientem

zlepsila, je v tomto piipadeé bezpochyby na misté.

4. 3 Jak vést aspéSné obtizné rozhovory

Obtizné¢ rozhovory mohou vyvolat jak u komunikatora, tak u pfijemce tlak, strach,
nervozitu nebo jiné silné pocity. V rozhovoru mizeme napi. vyslechnout kritiku, sdélovat

nepiijemnou zpravu nebo fesit stiznost.

Pti kritice se mnoho lidi dostane do vnitiniho tlaku. Nesmime vSak zapomenout, ze chyby
se stavaji. Nepfijemnosti, které jsou zpisobeny chybami a nedorozuménimi, nejsou zbytecné,

pokud se znich vSichni zacastnéni pouci. K socidlné kompetentnimu chovani patii také

40 Scharlau, Ch. Trénink Gsp&né komunikace, str. 24
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schopnost pfijmout kritiku, aniz bychom se urazili, a vyjadfovat kritiku tak, aby to bylo ku

X ¥ . 41
prospéchu véci.

Nutnost vyslechnout si kritiku patii k béZznym komunika¢nim situacim. Ten, kdo umi
kritiku ptijimat, ukazuje svou suverenitu. U kazdé¢ kritiky je dulezité:
= Pozorné naslouchat.
= Vlastni odpovéd’ si promyslet poté, kdyz protéjsek domluvil.
= Vyjasnit situaci tim, ze se presné zeptame a ujistime se, Ze jsme presné pochopili, co ma
na8§ komunikaéni partner kritikou konkrétné na mysli.

=  Spole&né najit vhodné feseni. **

Kritika je zifidkakdy minéna skute¢né osobné. VéEtSinou se tykd naSeho chovani nebo
jednani. I kdyZ bezd&cné reagujeme se vztekem, zdé€Senim nebo uraZené, musime se situaci
snazit zhodnotit objektivné. To jak naslouchame a jak ptistupujeme ke kritice, spolu souvisi.

Naslouchat Ize nepozorné, ale kdyz se jedna o kritiku, je uzite¢né ostatni myslenky zapudit.

Kdyz nas ostatni kritizuji, neznamena to, Ze nds nemaji radi. I lidé, ktefi si nds vazi jako
¢lovéka, mohou mit k naSemu chovani vyhrady. Je tedy tfeba si ujasnit, jak reagovat a jak se

chovat.

Jde-li o sdélovani zprav tykajicich se skuteCnosti, které nelze zménit a které jsou pro
ptijemce negativni, méli bychom se drZet nasledujicich rad:
= Co nejdiive: Sdélit Spatnou zpravu co nejdiive. Odsouvani v ni¢em nepomtize, ale
vyrazn¢ zhors$i situaci piijemce.
= Sdélit zpravu osobné: Sd€lovat Spatné zpravy e-mailem nebo dopisem je povazovano za
nezdvofilost, 1 kdyZz jsou fakta tvrda.
= Pojmenovat fakta jasn¢: Pojmenovat fakta jasné a ujistit se, ze byla informace spravné
pochopena. Jestlize s sebou zprava nese zdvazné negativni disledky pro pifijemce, mizeme

vyjadfit své vlastni pocity — stru¢né a upfimné.

4! Scharlau, Ch. Trénink uspésné komunikace, s. 88
42 Scharlau, Ch. Trénink uspésné komunikace, s. 89
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= Vydrzet emoce druhych: Nemizeme piedem odhadnout, jaké emociondlni reakce
informace vyvold, zda to budou pochybnosti, zapirani nebo zlost. Jisté je to, ze pfijemce

. . r1..x 4
zareaguje emocionalng.*

Stiznosti jsou neptijemné, ale daji se z nich ziskat cenné informace. Kdyz dostaneme
stiznost, neméli bychom se hned vydé&sit a reagovat s ,,chladnou hlavou*.
Kompetentné plisobi:
= Naslouchat pozorné a klast upiesnujici otazky.
= Zopakovat, co jsem pochopili.
= Rici, Ze nas mrzi, e ma klient nepiijemnosti.
= Pievzit zodpovédnost za to, aby stiznost, kterd nemulze byt vyfeSena okamzité, byla
pfeddna na pfisluSné misto a tam byla zpracovana.
Co nepiisobi dobie:
= PreruSovat klienta, skakat mu do reci.
= Chovat se podrazdeéng, zlostné a agresivng.
= Rici, e to neni v moji kompetenci, vykrucovat se.
= Tvrdit, Ze to pfece neni mozné, jinak se vymlouvat.
= QOpaécit, ze za to mtze klient sdm.

= Svalovat vinu na nékoho jiného: na kolegy, po¢ita¢ apod. **

Pti vyfizovani stiznosti bychom tedy neméli brat stiznost osobné a vytvotit konstruktivni

zaklad pro feSeni stiznosti.

* Scharlau, Ch. Trénink Gsp&iné komunikace, s. 99 - 100
* Scharlau, Ch. Trénink Gsp&né komunikace, s. 103
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I1 PRAKTICKA CAST

5. Dotaznikové Setreni

5.1 Provedeni Setireni

Udaje potiebné pro svou bakalaiskou praci jsem ziskala metodou anonymniho dotazniku,

vvvvv

projednani s vedoucim spravniho odboru, ktery vyslovil s jeho provedenim souhlas.

Dotaznik je pravdépodobné nejcastéji pouzivanou vyzkumnou technikou. Je tvofen
urcitym poctem pisemné formulovanych otazek, které jsou pro vSechny respondenty stejné
a jsou piedkladany na zvlastnim formulafi. Pro tento prizkum jsem pouZila uzaviené otazky,
na které 1ze odpovédét ANO, NE, NEVIM. Zjednodusuji a urychluji vypliiovani dotazniku,

ktery pak lze snadno zpracovat.

Dotaznikova technika umoziuje oslovit vetsi pocet lidi, je Casove a finanné nenaro¢na.

Respondent si miiZze dobie promyslet odpovédi a dotaznik 1ze pomérné€ snadno zpracovat.

Nevyhodou dotaznikové techniky je urcita nepfesnost a riznd interpretace otazek

a odpovédi nemuseji byt vzdy spravné.

Dotaznik jsem sestavila na zéklad¢ cile své prace tak, abych mohla potvrdit, ¢i vyvratit
své predpoklady (hypotézy). Dotaznik obsahuje 14 otazek, které jsou vSechny uzaviené
a slouzily k ovéfeni ¢i vyvraceni Ctyf stanovenych hypotéz.

Ziskané udaje jsem ttidila rucné. Pro nazornost a snadné porovnani jsem pouzila grafy.

5. 2 Vysledky Setreni a jejich zhodnoceni

Po svoleni vedouciho spravniho odboru Méstského Ufadu ve Velkém Mezifici jsem
pozadala o vyplnéni dotazniku 80 Gfedniki Méstského Uradu. Vratilo se mi 51 (100%) Gplné

a spravné vyplnénych dotazniki, které jsem pouzila k vyhodnoceni Setieni.
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Hypotéza ¢. 1:
Urednik samospravy se zodpovédné a peclivé pripravuje na jednani.

Otézka €. 1: Pred kazdym rozhovorem si ujasnim, jaky cil sleduji? (Graf ¢. 1)
Otézka €. 2: Na ndrocné rozhovory se peclivé ptipravuji? (Graf €. 2)

Otézka €. 3: Pred dllezitym rozhovorem si promyslim, co je tieba k tomu, aby mi
komunikacni partneti rozuméli? (Graf €. 3)

Graf ¢. 1 Pred kazdym rozhovorem si ujasnim, jaky cil sleduji?

CINevim
2%

H Ne

O Ano
76%

OAno B Ne CONevim

Zdroj: vlastni zpracovani

Graf ¢. 1 ndm znazoriiuje, Ze na otazku €. 1 odpovédélo 39 respondentt ano (76%), 11
respondentll ne (22%) a 1 respondent nevim (2%).

Graf ¢. 2 Na naro¢né rozhovory se peclivé pripravuji?

ONevim
Bl Ne 4%
22%

O Ano
74%

OAno B Ne ONevim

Zdroj: vlastni zpracovani

Graf ¢. 2 nam znazoriiuje, Ze na otazku €. 2 odpovédélo 38 respondentt ano (74%), 11
respondentll ne (22%) a 2 respondenti nevim (4%).
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Graf ¢. 3 Pred dilezitym rozhovorem si promyslim, co je tfeba k tomu, aby mi
komunikaéni partnefi rozuméli?

B Ne [ONevim
8% 2%

OAno
90%

OAno ENe CONevim

Zdroj: vlastni zpracovani

Graf ¢. 3 ndm znazoriiuje, Ze na otazku ¢. 3 odpovédelo 46 respondenti ano (90%), 4
respondenti ne (8%) a 1 respondent nevim (11%).
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Hypotéza ¢. 2:
Urednik samospravy vede jednani tak, aby dosahl co nejlepSiho vysledku.

Otéazka €. 4: Umim pfti jednani doséhnout piijatelného kompromisu? (Graf ¢. 4)

Otazka ¢. 5: Ovladam komunikaci s pasivné jednajicim Clovékem? (Graf¢. 5)

Otazka ¢. 6: Pfesvéd¢im snadno komunikac¢niho partnera, aby pozménil nazor? (Graf €. 6)
Otazka ¢. 7: Dokazi komunikacniho partnera ziskat na svou stranu? (Graf €. 7)

Graf ¢. 4 Umim pfi jednani dosahnout prijatelného kompromisu?

O Nevim
25%

Il Ne
0%

O Ano
75%

OAno BNe OONevim

Zdroj: vlastni zpracovani

Graf ¢. 4 ndm zndzornuje, Ze na otazku €. 4 odpovédélo 38 respondentl ano (75%), Zadny
respondent ne (0%) a 13 respondentti nevim (25%).

Graf €. 5 Ovladam komunikaci s pasivné jednajicim ¢lovékem?

OO Nevim
35%

O Ano
51%

H Ne
14%

OAno ENe CONevim

Zdroj: vlastni zpracovani

Graf ¢. 5 nam znazoriiuje, ze na otazku €. 5 odpovédélo 26 respondentt ano (51%), 7
respondentll ne (14%) a 18 respondent nevim (35%).
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Graf ¢. 6: Presvéd¢im snadno komunika¢niho partnera, aby pozménil nazor?

O Ano
16%

ONevim
43%

41%

OAno ENe CONevim

Zdroj: vlastni zpracovani

Graf ¢. 6 nam znazoriiuje, ze na otazku €. 6 odpovédélo 8 respondentti ano (16%), 21
respondentll ne (41%) a 22 respondentt nevim (43%).

Graf ¢. 7: Dokazi komunikaéniho partnera ziskat na svou stranu?

O Ano
22%

H Ne
12%

ONevim
66%

OAno EINe CONevim

Zdroj: vlastni zpracovani

Graf ¢. 7 ndm znazoriiuje, ze na otazku €. 7 odpovédélo 11 respondentt ano (22%), 6
respondentll ne (12%) a 34 respondentli nevim (66%).
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Hypotéza ¢. 3:
Urednik samospravy vystupuje sebejisté a efektivné vyuZije své komunikacni
dovednosti.

Otazka ¢. 8: Umim ostatnim vysvétlit véci tak, ze ptesné pochopi, co mam na mysli? (Graf €.
8)

Otézka €. 9: Umim vést rozhovor mezi vice lidmi tak, aby byl dosazeny vysledek ke konci
vSem jasny? (Graf ¢. 9)

Otézka €. 10: Jednam sebejisté? (Graf €. 10)

Graf ¢. 8: Umim ostatnim vysvétlit véci tak, Ze presné pochopi, co mam na mysli?

ONevim
29%

= l\ie O Ano
4% 67%

O Ano B Ne OONevim

Zdroj: vlastni zpracovani

Graf ¢. 8 nam znazoriiuje, Ze na otazku ¢. 8 odpovédélo 34 respondenti ano (67%), 2
respondenti ne (4%) a 15 respondenti nevim (29%).

Graf ¢. 9: Umim vést rozhovor mezi vice lidmi tak, aby byl dosaZeny vysledek ke konci
vSem jasny?

ONevim
33%
O Ano
53%
B Ne

14%

O Ano B Ne OONevim

Zdroj: vlastni zpracovani
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Graf ¢. 9 nam znazoriiuje, Ze na otazku €. 9 odpovédelo 27 respondentt ano (53%), 7
respondentll ne (14%) a 17 respondent nevim (33%).

Graf ¢. 10: Jednam sebejisté?

ONevim
29%
O Ano
49%
B Ne
22%

OAno ENe ONevim

Zdroj: vlastni zpracovani

Graf ¢. 10 ndm znézornuje, ze na otazku ¢. 10 odpovédélo 25 respondentl ano (49%), 11
respondentll ne (22%) a 15 respondentl nevim (29%).
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Hypotéza ¢. 4:
Urednik samospravy umi reSit problémy, které se presunou do emocionalni roviny.

Otéazka €. 11: V rozhovorech dovedu oddélit vécnou a emocionalni rovinu? (Graf ¢&. 11)
Otazka ¢. 12: Kdyz jsem verbalné¢ napaden/na, dokdzu reagovat raznymi zpusoby? (Graf ¢.
12)

Otazka ¢. 13: Jestlize se ostatni v zapalu diskuze vyjadii emociondIng, neberu si to osobne?
(Graf ¢. 13)

Otazka €. 14: Zvladam sdélit rozhodnuti, ktera jsou neptijemna? (Graf ¢. 14)

Graf €. 11: V rozhovorech dovedu oddélit vécnou a emocionalni rovinu?

O Nevim
25%

O Ano
51%

24%

O Ano B Ne CONevim

Zdroj: vlastni zpracovani

Graf ¢. 11 ndm znazornuje, Ze na otazku €. 11 odpovédélo 26 respondentt ano (51%), 12
respondentll ne (24%) a 13 respondent nevim (25%).

Graf ¢. 12: KdyzZ jsem verbalné napaden/na, dokaZu reagovat riiznymi zpusoby?

ONevim
18%

H Ne
22%

Ano
60%

OAno ENe OONevim

Zdroj: vlastni zpracovani
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Graf ¢. 12 ndm znéazornuje, ze na otazku ¢. 12 odpovédélo 31 respondentt ano (60%), 11
respondentll ne (22%) a 9 respondentli nevim (18%).

Graf ¢. 13: JestliZe se ostatni v zapalu diskuze vyjadii emocionalné, neberu si to
osobné?

O Ano
ONevim 25%
33%

Bl Ne
2%

OAno ENe ONevim

Zdroj: vlastni zpracovani

Graf ¢. 13 ndm znéazornuje, ze na otazku €. 13 odpovédélo 13 respondentli ano (25%),21
respondentll ne (42%) a 17 respondent nevim (33%).

Graf ¢. 14: Zvladam sdélit rozhodnuti, ktera jsou neprijemna?

COONevim
20%

H Ne
25% O Ano
55%

OAno ENe CONevim

Zdroj: vlastni zpracovani

Graf ¢. 14 ndm znéazornuje, ze na otazku ¢. 14 odpovédélo 28 respondentt ano (55%),13
respondentll ne (25%) a 10 respondent nevim (20%).
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Z.aveér

Tématem bakaldiské prace je ,,Komunikace pracovniki vefejné spravy s verejnosti‘.

Prace je rozdélena na ¢ast teoretickou a ¢ast praktickou.

V teoretické ¢asti jsou uvedeny obecné pojmy komunikace. Zahrnuji definici pojmu
komunikace, druhy komunikace, verbalni a neverbalni komunikaci, aktivni naslouchéani. Dale
jsou zde uvedeny obecné informace o vefejné sprave, tj. vymezeni pojmu vetfejnd sprava,
hlavni soucasti vefejné spravy, izemni samosprava a obec jako zdkladni Clanek tzemni
samospravy. Zabyvam se zde také komunikaci s vetejnosti — postoji vefejnosti k ufednikim,
komunikaci s obcany, komunika¢nimi dovednostmi a bariérami. Do posledni kapitoly jsem

zafadila problematiku obtiZnych situaci v rozhovorech a jak tyto situace fesit.

V praktické cCasti jsem zpracovala ziskané¢ udaje pomoci anonymniho dotazniku do
grafl.

Cilem mé prace bylo zjistit, zda ufednici M¢stského ufadu ve Velkém Mezifici cti
zékladni hodnoty pro vybudovani a udrZzeni divéry vefejnosti a maji zajem na efektivnim
vykonu vefejné spravy, zda jsou ochotni vykondvat vefejnou spravu na arovni, kterd se od

pracovniki vetfejné spravy ocekava.

Na zaklad¢ zpracovani a analyzovani anonymnich dotazniki jsem dospéla k témto

zaveérum:

Hypotéza é. 1:

I3

,Urednik samospravy se zodpovédné a peclivé pripravuje na jedndni.*
Vyhodnocenim odpovédi na otazky €. 1, 2, 3 kde byla ve vSech tifech otazkach nadpolovi¢ni

vétsSina kladnych odpovédi 1ze tuto hypotézu povazovat za potvrzenou.

Hypotéza é. 2:

,Urednik samospravy vede jednani tak, aby dosahl co nejlepsiho vysledku.
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Porovnanim odpovédi na otazky €. 4, 5, 6, 7 jsem dospéla k ndzoru, ze tato hypotéza je
nepotvrzena. Ucastnici Setfeni neodpovédéli kladné v nadpoloviéni vét§iné na polozené

otazky.

Hypotéza é. 3:

,, Urednik samospravy vystupuje sebejisté a efektivné vyuzije své komunikacni dovednosti. ,,
Analyzovanim odpovédi na otazky €. 8, 9, 10 jsem dospéla k ndzoru, Ze tato hypotéza je

potvrzena.

Hypotéza é. 4:

,, Urednik samospravy umi resit problémy, které se presunou do emocionalni roviny. “

Nadpolovi¢ni vétsina kladnych odpovédi nam dokazuje, ze tuto hypotézu je mozno potvrdit.

Jsem si védoma, Ze tato problematika je velice Sirokd, zavéry ziskané dotaznikovym

pruzkumem nelze zobecnit a jsou pouze z Méstského tradu ve Velkém Meziti¢i. Domnivam

se, Ze cil, ktery jsem si stanovila, jsem splnila.
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Resumé

Problematika komunikace stdva ¢im dal castéji diskutovanym tématem. Ve vetejné
spravé md komunikace zasadni vyznam piedev§im pro ufedniky. Komunikace je pti¢inou
1 podminkou postaveni v praci, pozice ve firm& 1 oblibenosti mezi spolupracovniky. Ale

muze byt 1 pfi¢inou a divodem netspéchu a Spatné vykonnosti.

Préci jsem pro ptehlednost zpracovala do odstavct a kapitol. Rozd¢lila jsem ji na Cast
teoretickou a ¢ast praktickou. Ke zpracovani teoretické ¢asti jsem vyuzila obsahovou analyzu
dostupné literatury. V prvni kapitole se zabyvam pojmem komunikace, druhy komunikace,
verbalni a neverbalni komunikaci a aktivnim naslouchanim. V druhé kapitole jsem se
pokusila objasnit pojem vetejna sprava, osvétlit hlavni soucasti vetejné spravy a déle jsem se
zamétila na obec jako zdkladni ¢lanek uzemni samospravy. Ve tieti kapitole se zabyvam
komunikaci s vefejnosti, tzn. jaké jsou postoje vefejnosti k ufedniklim, komunikacnimi
dovednostmi a bariérami. Ve ¢tvrté kapitole jsem zatadila obtizné situace v rozhovorech, tj.
jak tesit obtizné situace v rozhovorech, tzn. jak zvlddnout nedorozuméni, jak se vyhnout

nejcastéjSim prekdzkam v rozhovorech a jak vést uspéSné obtizné rozhovory.

Prakticka casti jsem pouzila metodu anonymniho dotazniku. Tato ¢ast ma jednu kapitolu,
ktera zahrnuje dotaznikovy prizkum na Méstském tUfadu ve Velkém Mezitfi¢i, vysledky
a analyzu prizkumu. Cilem mé prace bylo zjistit, zda ufednici Mé&stského ufadu ve Velkém
Meziti¢i cti zakladni hodnoty pro vybudovani a udrzeni diivéry vefejnosti a maji zajem na
efektivnim vykonu vefejné spravy, zda jsou ochotni vykondvat vefejnou spravu na urovni,

ktera se od pracovnikili vefejné spravy ocekava.

Z prizkumu vyplyva, Ze ufednici Méstského ufadu ve Velkém Mezifi¢i maji zdjem na
efektivnim vykonu vetejné spravy, peclivé se piipravuji na jednani, vystupuji sebejiste, umi
fesit 1 problémy v emociondlni roviné, byt se jim vzdy nepodaii v jednani dosahnout

nejlepsiho vysledku.
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Anotace

Bakalatskd prace se zabyvéa problematikou komunikace pracovnikli vefejné spravy
s vefejnosti. Zamétuji se na komunikaci Ufednika s vefejnosti. V teoretické €asti popisuji
pojem komunikace, pojem veifejna sprava, komunikaci s vefejnosti, komunika¢ni dovednosti
a obtizné situace v rozhovorech. Praktickd ¢ast zobrazuje vysledky prizkumu na Méstském

uradu ve Velkém Mezificl.

Klicova slova

Komunikace, vefejna sprava, komunikace s obcany, komunika¢ni dovednosti, obtizné

rozhovory, Méstsky trad.

Annotation

The bachelor thesis deals with problems of communication civil servants with public. I
focus on communication of clerk with public. In the theoretical part 1 desribe the term
communication, term public administration, communication with public, communication

skills and diffucult situation in dialogues. The practical part represents the research results of

vvvvv

Keywords

Communication, public administration, communication with citizens, communication skills,

difficult dialogues, Municipal Office.
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Priloha ¢. 1:

DOTAZNIK

Dobry den,

Jmenuji se Katefina Kominkova a studuji 3. ro¢nik oboru socialni pedagogika na Fakulté
humanitnich studii UTB Zlin a IMS Brno. Ve své¢ bakalaiské praci se vénuji problematice

komunikace pracovnika vefejné spravy s vefejnosti.

Dotaznik, ktery mate pfed sebou, obsahuje otdzky tykajici se VaSich komunikac¢nich
dovednosti a silnych stranek v rozhovorech s vyuzitim zkuSenosti z pracovnich rozhovort.
Vyplnéni Vam nezabere mnoho Casu, prosim Vas tedy, abyste si nasli chvilku na vyplnéni a

pomohli mi tak tuto problematiku prozkoumat.

Dotaznik je anonymni a VaSe odpovédi budou pouZity pouze pro potieby moji

bakalarské prace.

Odpovéd’ zakrouzkujte.

Za Vs Cas a pozornost predem dékuji.

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

Katetina Kominkova

Pted kazdym rozhovorem si ujasnim, jaky cil sleduji?
a) ano b) ne ¢) nevim

Na ndroc¢né rozhovory se peclivé piipravuji?
a) ano b) ne ¢) nevim

Pted dualezitym rozhovorem si promyslim, co je tfteba k tomu, aby mi komunikacni

partnefi rozuméli?
a) ano b) ne ¢) nevim

Umim pfi jednani dosdhnout piijatelného kompromisu?
a) ano b) ne ¢) nevim

Ovladam komunikaci s pasivné jednajicim ¢lovékem?
a) ano b) ne ¢) nevim

Ptesvédc¢im snadno komunikac¢niho partnera, aby pozménil nazor?
a) ano b) ne ¢) nevim

Dokazi komunikaéniho partnera ziskat na svou stranu?
a) ano b) ne ¢) nevim

Umim ostatnim vysvétlit véci tak, ze pfesné pochopi, co mam na mysli?
a) ano b) ne ¢) nevim



9) Umim vést rozhovor mezi vice lidmi tak, aby byl dosazeny vysledek ke konci v§em
jasny?
a) ano b) ne ¢) nevim

10) Jednam sebejisté?
a) ano b) ne ¢) nevim

11) V rozhovorech dovedu odd€lit vécnou a emociondlni rovinu?
a) ano b) ne ¢) nevim

12) Kdyz jsem verbalné napaden/na, dokazu reagovat riznymi zplisoby?
a) ano b) ne ¢) nevim

13) Jestlize se ostatni v zapalu diskuze vyjadii emocionalné, neberu si to osobné?
a) ano b) ne ¢) nevim

14) Zvladam sdélit rozhodnuti, ktera jsou nepiijemna?
a) ano b) ne ¢) nevim



