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UvVoD

Efektivni ¢innost kazdého prvku systému vefejné spravy je bezprostiedné spojena
s optimalnim fungovanim komunikacnich systému a ovliviiovana komunikac¢ni ¢innosti
kazdého pracovnika. Pokud ma byt Cinnost téchto pracovniki efektivni, musi byt
pracovnici schopni seriozné vystupovat na vefejnosti, prezentovat vysledky vlastni
¢innosti, jednat s nejriznéjSimi subjekty , navazovat a rozvijet mezinarodni partnerstvi
a spolupraci. Jinak feceno, ptredpoklada to formovat a zdokonalovat komunikaéni
dovednosti. Je to ovSem velmi slozity proces, ktery nemulze byt chaoticky, ale
regulovany a cilevédomé Fizeny. To vyzaduje postupné ziskavat informace o tom, jak
zdokonalovat komunikacni dovednosti pracovnikil statni spravy ajakym zplisobem
rozvijet tyto schopnosti u pracovniki, ktefi casto vykonavaji své povinnosti na malych
obcich ve velmi slozitych podminkach. Pravé zde jsou pod neustélou socialni kontrolou
spoluobcantl, se kterymi se kazdodenné stykaji a fesi problémy osobni i problémy celé
obce. Komunikacéni dovednosti vyrazné ovliviiuji nejen uroven sluzeb, které pracovnici

poskytuji obCaniim, ale také jejich autoritu a prestiz.

Z uvedeného také vyplyva, ze téma bakalaiské prace ,,Formovani komunikacnich
dovednosti pracovnikii samospravy”“ je nejen zajimavé a pestré, ale také nesmirné
aktualni. Jeho aktudlnost vidime piedev§im ve spojitosti s potfebou modernizace

vefejné spravy , se zvySovanim ucinnosti spravnich ufadii ve smyslu sluzby ob¢antim.

Vychozim cilem bakalarské prace je analyzovat obsah a rozsah pojmi ,,dovednost*
a ,.,komunikac¢ni dovednost®. Jejich pracovni vymezeni je pln¢ vyuzivano pfti realizaci
dalsiho cile, kterym je charakteristika  komunika¢nich dovednosti pracovniki
samospravy s diirazem vybéru jejich kliCovych dovednosti. Zakladni charakteristika
téchto pojmil nasledné umoznila plnit dalsi dilezity cil, jehoz obsah je soustfed'ovan na
faktory efektivni komunikace s obCany a vefejnosti, zejména prostiednictvim prostredki

externi komunikace.

Vytycené cile respektuji dostupnost literdrnich zdroji a omezenou existenci
vyzkumnych daji, které by se zamétovaly na komunikacni dovednosti pracovnika

samospravy.



1 INTERDISPCIPLIARNI ANALYZA POJMU DOVEDNOST

Analyzu pojmu dovednost lze chapat zmnoha obort. Naptiklad z hlediska

medicinského, psychologického, sociologického a podobné.

Dle Ottovy vseobecné encyklopedie jsou dovednosti vlastné dispozice, diky kterym
1ze vykonavat urcité specifické, praktické ¢innosti s pomoci vhodné, rychlé a ucelné

metody & vzorce.!

Pojem dovednost je pouzivan bud pro oznaceni ufenim ziskané zpusobilosti
k spravnému vykonavani urcité ¢innosti, ale také pro oznaceni nacvikem upevnéného

zpiisobu provadéni ¢innosti.?

Struéné miizeme dovednost oznalit jako zpusobilost Cloveka k provadéni urcité
¢innosti, ktera je do jisté miry podminéna vrozenymi ptfedpoklady, ale dosahuje se ji

uéenim a vycvikem.’

1.1 Mozkova kiira a jeji déleni

Mozkova kiira se d€li na nasledujici oblasti (arey), a tim nam umoziuje vykonavat

specifické dovednosti.

Motorické oblasti, z nichz jsou iniciovany a kontrolovany pohyby. Primarni
motorickd korova oblast kontroluje volni pohyby na opacné strané téla. Pfed primarni
motorickou oblasti je premotoricka korova oblast a na vnitini ploSe frontalniho laloku je
doplitkovd motorickd oblast. VSechny tyto oblasti spolupracuji s bazdlnimi ganglii

a smozeckem, a tim umoziuji provadét slozité, postupné a presné¢ kontrolované

pohyby.

! BULISOVA, 1., Ottova vieobecnd encyklopedie. 1.vydani. Praha 2: Ottovo nakladatelstvi, s.r.o0., 2003,
735 s. ISBN 80-7181-938

2 CHLUP, O., KOPECKY, J. a kol., Pedagogika. 2. vydani. Praha: Statni pedagogické nakladatelstvi,
1965.

3 PRUCHA, J., WALTEROVA, E. a MARES, I., Pedagogicky slovnik. 1. vydani. Praha: Portal, 1995.
ISBN 80-7178-029-4.
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Senzorické oblasti, které dostavaji a integruji informace z receptord téla. Primarni
somatosenzorickd korova oblast dostava dotykové, bolestivé a termické informace

z receptort opacné poloviny téla a dale informace o postaveni kloubii a o napéti svalt.

Asociaéni oblasti jsou zaméfeny na integraci komplexnich funkci mozku. Jde
o vys$$i mentalni procesy, které nam umoziuji dovednosti, jako jsou uceni, pamét,, fec,

usuzovani a emoce. *

1.2 Dovednosti z pohledu managementu

Z tohoto pohledu délime dovednosti na vrozené a ziskané. Z vrozenych muzeme
jmenovat schopnost vcitit se ( empatie ), pfirozena autorita, schopnost prosadit se, vést

druhé. Dovednosti ziskané jsou z oblasti ekonomie, psychologie, managementu a dalsi.

V procesu vedeni lidi se wuplatinuji dovednosti ziskané =z oblasti odborné,
interpersonalni , koncepcni, diagnostické, analytické. Tyto schopnosti zahrnuji cilové
orientované a vzdjemné propojené manazerské cCinnosti se zadmeérem stimulovat
a aktivizovat lidi tak, aby v pozadované kvalité naplnovali pozadavky pracovni ¢innosti

a rozvijeli sami sebe. >

Manazerské dovednosti lze shrnout do tii Grovni: dovednosti koncepcni, lidské
a technické. Technické dovednosti jsou schopnosti pouzivat postupy, techniky
a znalosti specializovanych Utvart. Lidské dovednosti predstavuji schopnost pracovat,
pochopit a motivovat ostatni spolupracovniky, jak jednotlivce, tak 1 skupiny.
Koncepénimi schopnostmi rozumime schopnosti koordinovat a integrovat vSechny
z4jmy a aktivity organizace. Jde o schopnost vidét podnik jako celek, pochopit, jak na
sebe jednotlivé Casti navazuji a predvidat, jak zmény jednotlivych ¢asti ovlivni cely

podnik.

Podle jin¢ho kritéria mizeme manaZzerské dovednosti dé¢lit napiiklad na technické,

analytické, rozhodovaci, uméni pracovat s pocitacem, prace s lidmi, komunika¢ni

4 ABRAHAMS, P., DRUGA, R., Lidské télo. 1. vydani. Praha 2: Ottovo nakladatelstvi s.r.0., 2003. 256 s.
ISBN 80-7181-955-7.

> SKOREPA, L., ERNEKER, J., Rizeni a manazerské dovednosti. 1.vydani. Ceské Budé¢jovice: VSERS,
2006. 139 s. ISBN 80-86708-14-4.
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a koncep¢ni. Kazdy manazer potiebuje vyuzit vSechny dovednosti, ale jejich relativni

podil je rozdilny podle jednotlivych manazerskych urovni. ®

R. Krninska ve své publikaci uvadi, jaké dovednosti by mél mit ¢lovek, ktery chece
vykonavat funkci persondlniho vedoucitho. Mél by dosahovat vynikajicich
manazerskych dovednosti, socidlné-psychologickych schopnosti. Mél by umét jednat,
mit schopnost socialni inteligence, snadno navazovat kontakty, presvédcit. V neposledni

fad& by mé&l byt diisledny v cesté za vytéenymi cili. ’

1.3 Klasifikace z pohledu psychologie

Psychologicky pfistup ukazuje dovednosti jako dil¢i predpoklady pro vykonavani

urcité ¢innosti. RozliSujeme dovednosti senzomotorické, intelektové a socidlni.

Senzomotorické dovednosti jsou naptiklad: kresleni, psani, C¢teni, modelovani,
stithani, fezani. Umoznuji vykonavat ty cCinnosti, pii kterych je dulezité spojeni

smyslového vnimani a pohybt.

Intelektové dovednosti umoziuji feSeni jednotlivych druht matematickych uloh ¢i

pouziti mluvnickych pravidel.

Socidlni dovednosti si osvojujeme a uplatiujeme je pfi styku s druhymi lidmi.
Uc¢ime se poznavat, zda svym chovanim délame druhym radost ¢i jsme nepfijemni,
uc¢ime se dovednostem socidlniho vnimani, které nutné potfebujeme ve vztahu

uéitel-zak, prodavag-zakaznik, sestra-nemocny a jiné.®

Dovednosti 1ze tedy chdpat jako urcity uceleny soubor prakticky pouzitelnych
a cvikem osvojenych védomosti, potiebnych pro plnéni pracovnich a jinych zivotnich
ukolii a pro vykondvani pracovnich a jinych praktickych ¢innosti (naptiklad také zptisob
vyjadfovani nebo préace s nastroji). Utvafeni dovednosti (ale i védomosti) nepostupuje

u vSech lidi stejné. Zavisi to na mnoha ¢initelich, na schopnostech nebo na motivaci.

6 BUCHTA, M., SIEGL, M., Zdklady managementu. 2.vydani. Pardubice: Univerzita Pardubice, 2004.
155 s. ISBN 80-7194-540-455-725-04

" KRNINSKA, R., Rizeni lidskych zdrojii. 1. vydani. Ceské Bud&jovice: Jiho¢eska univerzita , 2002. 189
s. ISBN 80-7040-581-3

¥ CECHOVA, V., ROZSYPALOVA, M., Obecnd psychologie. 5. vydani. Brno: Institut pro dalsi
vzdélavani pracovnikl ve zdravotnictvi v Brn¢€, 2001. 105 s. ISBN 80-7013-343-0.
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V této souvislosti hovofime o stupni osvojeni dovednosti (zacatecnik — pokrocily)
a tento stupeit hodnotime podle kvality vysledku a zpiisobu (rychlosti) vykonavani

urdité &innosti.”

Vytvateny jsou dovednosti intelektové, senzomotorické, pracovni a komunikativni.
D. Nezvalova upozoriiuje na strukturu dovednosti, kterd zahrnuje cil ¢innosti, volbu

prostredkil, postup ¢innosti a kontrolu vysledkd. '

1.3.1 Senzomotorické, kognitivni (intelektové) a socialni uceni

Senzomotorické uceni zahrnuje motorické uceni ( pfesnost a vzajemnou koordinaci
pohybil) a s nim zpravidla tésné souvisejici uceni v oblasti senzomotorické koordinace.
Samo senzomotorické uceni nebyva jen cvi¢enim a opakovanim stale stejné motorické
aktivity, ale ¢asto probiha podle urcitého planu, kde je zpétnou vazbou nejen zjevna
uroven rozvijené dovednosti, ale i reakce Clovéka, ktery nacvik vede. Kiivka ucenti,
ktera demonstruje pribéh uceni néjaké pohybové dovednosti miva nejprve vzestupny
charakter a po urc¢ité dobé dosdhne faze platd, to znamend, Ze se dale nezlepSuje ptes

veskeré usili.

Kognitivni uceni zahrnuje ziskdvani informaci o svété a poznavani vztaht
1 obecnéjsich pravidel, kterd zde plati. Déje se tak na urovni odpovidajici rozumovym
schopnostem jedince. Jeho motivaénim zakladem jsou pfedevSim potieba orientace

a potteba smysluplného uceni.

Socialni uceni je zavislé na kontaktu se spole¢nosti a zaroven jedinci umoznuje, aby
se do této spolecnosti zaclenil, ptizplsobil se ji a vyrovnal se s jejimi pozadavky. Tato
forma uceni zahrnuje osvojovani socidlnich norem, roli i jejich diferenciaci a z toho

vyplyvajici zadouci zpisoby interakce, zejména komunika&ni dovednosti."!

Z vyse uvedeného muzeme charakterizovat obsah pojmu osobnost. Zde uvadime

biologické znaky (barva oci, vlast, vek...), spoleCenské charakteristiky (jaké ma clovek

*NOVAK, L., Zdklady psychologie. 1. vydani. Praha: S & M, 1992. 38 s. ISBN 80-901387-0-5.
""NEZVALOVA, D., Pedagogika pro ucitel: Cast prvni-Kapitoly z obecné didaktiky. 1. vydani.
Olomouc: Univerzita Palackého, 1995. 104 s. ISBN 80-7067-490-3.

"VAGNEROVA, M., Uvod do psychologie. 2. vydani. Praha 1: Karolinum Praha, 2002. 210 s. ISBN
80-246-0015-3.
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povolani, kde bydli, jaké je jeho rodina...). VSimneme si toho, co dobfe umi a co ne —
tedy které jsou jeho schopnosti a dovednosti. Sledujeme jeho motivaci, zajmy, cile,
perspektivy. Zajima nas, zda reaguje rychle ¢i pomalu — hovotime o jeho temperamentu.
Dulezité je, jak se chova k druhym lidem, hovofime o jeho vlastnostech, charakteru.

Osobnost je velmi sloZity soubor vlastnosti, celistvy systém. 2

1.4 Dovednosti z pohledu socialni psychologie

Dovednost chapeme jako souhrn relativné rozvinutych a  piipadné
zautomatizovanych vnitinich predpokladii vztahujicich se k urCité Cinnosti, aktivité
(naptiklad dovednost komunikativni). Dovednosti se utvareji v konkrétnich ¢innostech.
Ptipomenime jiz okiidlené réeni: ,.kolik ¢innosti — tolik dovednosti®. Proto také néktefi
autofi povazuji dovednosti za ,,zvnitinéné Cinnosti“ a mini tim, Ze vykonavani urcité
kter¢ umoziuji jeji realizaci. Postupné dochazi vlivem uceni k vytvofeni relativné
stabilniho ,,programu®, na némz se podili fada riiznych psychickych a fyziologickych
déjli z riznych trovni struktury osobnosti. Tento vytvofeny ,,program® se v prabchu
dalSich aktivit zptesiiuje, optimalizuje a stabilizuje do podoby vnitiniho ptfedpokladu
urCité Cinnosti. Aktivizuje se vzdy, kdyz ma jedinec vykonavat ¢innost obdobnou

¢i velmi blizkou ¢innosti piivodni, v niz se dovednost utvarela.

Socidlni dovednosti jsou vazany na mezilidské vztahy. Na zaklad¢ dispozic se ve
vztazich rozvijeji a stabilizuji. Jde o dovednosti, které podminuji to, Cemu v souhrnu
fikame socialni kompetence ¢i socialni zpiisobilost. Socidlni dovednosti se rozvijeji na
zéklad¢ takzvané sociability. Sociabilita byva chapana jako druznost, schopnost
vytvaret a udrzovat meziosobni vztahy. Pojem sociabilita, chdpany $ifeji, zahrnuje téz

povahu vztahti ¢lovéka k jinym lidem.

Tyto dovednosti miizeme piehledné rozlisit takto:

e interakéni dovednosti

2 CECHOVA, V., ROZSYPALOVA, M., Obecnd psychologie. 5. vydani. Brno: Institut pro dalsi
vzdélavani pracovnikl ve zdravotnictvi v Brn¢, 2001. 105 s. ISBN 80-7013-343-0.
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- dovednost iniciovat, navazat, prohlubovat a ovlivilovat vztahy mezi

lidmi

- socidlni obratnost, zpiisobilost vést a rozvijet urCitou smysluplnou
interakci
e percepcni dovednosti
- dovednost odpovidajicim zplisobem vnimat vnitini a vnéjsi realitu
- dovednosti interpretacni: dovednost interpretovat socialni svét,
dovednost posuzovat a hodnotit
e komunikaéni dovednosti
- dovednost symbolicky vyjadiovat kognitivni i emotivni obsahy védomi
- dovednost pfijimat a zpracovavat podnéty, signaly a sdé€leni z vnéjsku
e organiza¢ni dovednosti
- dovednost zamérn¢ ovliviovat, fidit ¢innosti, aktivity a socialni kontakty
- dovednost vytvafet plany, taktiky a strategie socidlniho chovani
e behavioralni dovednosti
- dovednost chovat se kongruentné¢ a autenticky, také jinak, aby expresivni
slozka vyrazu, mimika, pantomimika, odpovidaly skute¢nému prozivani
socialni skuteCnosti a aby signalizovaly skutecné zdmeéry, které jedinec

1 w .13
se socialnim prostiedim spojuje.

1.4.1 Dovednost , komunikace* z hlediska narodni soustavy kvalifikaci

Nyni ¢asto je zdlraznovana ,,dovednost®, jejiz kvalita se na jednotlivych stupnich
lisi. Lisi se totiz typické situace, v nichZ se budou absolventi nachazet, 1isi se skupiny,
s nimiZz budou komunikovat, li§i se i obsah komunikace. Je zfejmé, Ze se budou liSit

1 zpusoby a zasady komunikace, na zéklad¢ nasledujicich cykla:

- Kratky cyklus: situace pii vykonu povolani — spolupracovnici, $é¢fové a zékaznici:
obsah komunikace neptekracuje ramec povolani.

- 1. cyklus: obsah komunikace se tyka ziejmé celého oboru, je upozornéno na
dilezitost umét sdélovat odborné informace i neodbornikiim.

- 2. cyklus: obsah se roz§ifuje na vlastni nazory a presvéd¢ivou argumentaci.

B REZAC, 1., Socidlni psychologie. 65. vydani. Brno: Paido, 1998. 268 s. ISBN 80-85931-48-6.
12



-----

Kvalifikace, které znamenaji ukonceni vysokoSkolského kratkého cyklu, jsou
pfiznavany studentiim, ktefi uméji o svém porozuméni, svych dovednostech

a ¢innostech komunikovat se spolupracovniky, nadtfizenymi i zakazniky.

Kvalifikace, které znamenaji ukonceni 1. cyklu, jsou pfiznavany studentim, ktefi

um¢ji sd€lovat informace, myslenky, problémy a feseni jak odborniktim tak laiktim.

Kvalifikace, které znamenaji ukonceni 2. cyklu, jsou pfiznavany studentim, ktefi
uméji své zavéry a znalosti i uvahy, na nichZ jsou zalozeny, jasn€¢ a jednoznacné

sdélovat odbornikum i laikd.

Kvalifikace, které znamenaji ukonceni 3. cyklu, jsou pfiznavany studentim, ktefi
jsou schopni komunikovat se svymi spolupracovniky a Sirs$i védeckou komunitou i se

spole¢nosti jako takovou o otazkach v oblasti své specializace.'*

1.4.2 Dovednosti komunikaéni jako klicové dovednosti

Komunika¢ni dovednosti opravnéné zahrnujeme mezi kliCové dovednosti.
W. Furmanek, ktery se zabyva obsahem pojmu kli¢ova dovednost ukazuje, ze takové
dovednosti jsou soucasti ,,vSech kvalifikaci®, jsou charakteristické Sirokym transferem,
coz umoziuje uplatnéni v riznorodych situacich ( profesnich i neprofesnich ). Patii
k nim dovednosti komunikace, prace v tymu, samostatného rozhodovani, vyuzivani
svych prav, sebevzdelavani, tviirci feSeni problém, prace s vypocetni technikou, pohyb
na trhu prace, organizace svého pracovisté. Vyznam klicovych dovednosti konstatuje

. v s w1z 7 r 15
1 pro uceni a sebevzdélavani.

Jak uz bylo zdiraznéno, pojem ,,dovednost” je nesmirné¢ Clenity a lze ho chépat

vvvvv

mozkovou kiiru a poté jeji nasledné vydé€leni na motorické, senzorické a asociacni

14 STASTNA, V., ROSKOVEC, V., a kol., Ndrodni soustava kvlifikaci pro terciarni vzdeélavani. Praha:
Ministerstvo Skolstvi, mladeze a télovychovy, 2008. 34 s.

15 FURMANEK, W., Kluczowe umiejetnosci ogolnotechniczne. In XIV. Didmattech. Radom:
Politechnika Radomska, Wydzial Mechaniczny, Wydzial Nauczycielski, Instytut technologii eksploatacji.
2001. 344 s. ISBN 83-7204-221-7.
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oblasti. Nemén¢ dtilezité je navazani z pohledu psychologie, které déli dovednosti na

senzomotorické, intelektové a socialni. Z pohledu managementu, pfesné¢ji v procesu

vedeni lidi, se uplatiuji dovednosti ziskané z oblasti odborné, interpersonalni,
koncep¢ni, diagnostické, analytické. Synteticky miZeme komunikaéni dovednosti
oznacit jako zpiisobilost cloveka pfijimat a odevzdavat sdéleni a informace, ktera je do
jisté miry podminéna vrozenymi piedpoklady, ale dosahuje se ji u¢enim a vycvikem.
Komunikacni dovednosti charakterizujeme, jako dovednost schopnosti symbolicky
vyjadfovat kognitivni i emotivni obsahy védomi a také diky ni miZeme pfijimat

a zpracovavat podnéty, signaly a sdéleni z vnéjsku.

vvvvv

miizete naucit. “ (Michael Leboeuf)

,»Mnohé nezbytné dovednosti Ize ziskat vylucné ve skole Zivota. “ (Lech Przeczek)

., Ve vecech smysl neni, az clovek vnasi svou dovednosti do svéta smysl — anebo

ovsem i nesmyslnost . (Milan Machovec)

2 ROZVIJENI KOMUNIKACNICH DOVEDNOSTI PRACOVNIKU
SAMOSPRAVY

Soucasna ¢innost samospravy je charakterizovana vysokou komunikacni naro¢nosti
a nutnosti optimaln¢ uplatiiovat moderni poznatky teorie socidlni komunikace ve vztahu
k fidicim procesim a k potiebam obcani. Komunika¢ni dovednosti pracovnika

samospravy vyrazng ovlivituji iroven sluzeb, které poskytuji obcantim.

Zakladni specifickou socialni komunikace je skuteCnost, ze vefejna sprava slouzi
vefejnému z4ajmu — zjednodusSen¢ feceno slouzi fyzickym osobam bez rozliSeni, statnim
1 soukromym pravnickym osobam, slouzi statu, obcim, krajim i nejriznéjSim
organizacim. Jedna ze zékladnich zasad Cinnosti spravnich ufadd je realizace ¢innosti

vefejné spravy jako sluzby obcanim. Z toho miizeme odvodit, ze komunikacni prostiedi
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vetejné spravy je doslova vsezahrnujici. Proto je nesmirné slozité, riznorodé a pro

r v 7 , , s~ 1w s 16
pracovmky VCrejne spravy a Samospravy nésmirnc narocne.

2.1 Rozvoj lidského faktoru v samospravé

Lidské zdroje se povazuji za hlavni a nejcennéj$i prostiedek samospravy, protoze
naprosto zasadnim zptsobem ovliviiuji jeji celkovou uroveit a UCinnost. Je mnohem
snaz$i ménit zdkony a reorganizovat statni organy, nez vybudovat a uchovat vysoce
kompetentni a statu a obCanlim oddanou statni sluzbu, a zabezpecit celozivotni
vzdélavani vSech pracovnikli vetfejné spravy v rychle se vyvijejicim ekonomickém

a socidlnim prostiedi.

V souvislosti s reformami vetfejné spravy dochdzi k mnoha zménam, které se
odrazeji predevsim v deklarovanych principech sméfujicich predevsim do oblasti
motivace, flexibility, mobility, vykonnostniho odmeénovani, hodnoceni a zajisténi
kvality zivota a etického chovani pracovnikli. ZvySovani motivace mladych lidi pro
zaméstnani v samosprave se vzhledem k vékové skladbé stavajicich pracovnikli v oboru
stavd jednim =z klicovych bodl pozitivniho nasmérovani fungovani samospravy.
Samosprava si musi umét mladé a talentované pracovniky nejen pfitahnout, ale

i udrzet. V7

Vefejna sprava pocatku pfistiho stoleti a tisicileti bude svymi ndroky nepochybné
vyzadovat odpovidajici profesni ptipravu pracovnikli vetfejné spravy. Vedle znalosti
obsahu pfislusnych pozitivné pravnich uprav by tito pracovnici méli byt nalezité
vybaveni 1 nezbytnymi teoretickymi znalostmi. Jako spolecny zdklad nutné
k nejvyznamnéj$im z nich budou zfejmé patfit a patii poznatky védy spravniho prava,
jakoz i spravni védy, a to nejen v roviné takzvané zpétné reflexe, ale soucasné i v roviné

jisté predikce. '*

Profesni priprava zaméstnanci samospravy by méla byt zaméfovana na formovani

moralni povinnosti dodrzovat ustavu a zékony, na tvofivé schopnosti plnit piikazy

' ERNEKER, J., Socidlni komunikace ve vefejné spravé. 1. vydani. Ceské Bud&jovice: Vysoka skola
evropskych a regiondlnich studii. 2007. 136 s. ISBN 978-80-86708-47-8.

""DOLISTA, J., JEZEK R., Etika zaméstnance verejné spravy. 1. vydani. Ceské Bud&ovice: Vysoka
Skola evropskych a regionalnich studii. 2006. 122 s. ISBN 80-86708-20-9.

'8 SKULOVA, S., Verejnd sprava na prahu 21. stoleti. 1. vydani. Brno: Masarykova univerzita. 2001. 149
s. ISBN 80-210-2739-8.
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svého nadfizeného a na hodnotu nestrannosti, divéryhodnosti, ml¢enlivosti a politické
loajality.

r. 7 rw

2.1.1 Systém vzdélavani uredniki izemnich samospravnych celki

Tento systém je zaloZen na vzajemné provazanych principech, které lze strucné
charakterizovat takto:

- vzdélavani Ufednikd je povinné a uzemni samospravny celek ma
povinnost zabezpecit prohlubovani kvalifikace véetn¢ vypracovani planu
vzdé¢lavani kazdého ufednika,

- vzdélavani tfednikit mohou zabezpecovat pouze akreditované vzdélavaci
instituce v akreditovanych vzdélavacich programech,

- akreditaci mohou ziskat pravnické nebo fyzické osoby a uzemni
samospravné celky na zdklad¢ Zadosti a akreditace alesponl jednoho
vzdélavaciho programu,

- Ufednik — zaméstnanec Uzemniho samospravného celku je povinen
zucCastnit se vstupniho vzdélavani, pfedbézného vzdélavani, ptipravy
a ovéfeni zvlastni odborné zpisobilosti,

- vstupni vzdélavani je povinen novy tfednik absolvovat do tii mésicii ode

dne nastupu do zaméstnani.

Evropské komise schvalila projekt v ramci programu Phare ,,VSeobecny vzdélavaci
systém pro ufedniky izemnich samospravnych celk®, ktery je v podstaté podptirnym
projektem pro implementaci nové schvéaleného zdkona o ufednicich uzemnich

samospravnych celki.

2.2 Subjekty komunikace v samospravé

Z hlediska pracovnikli samospravy je komunikace zakladnim meéfitkem fungovani
celého systému. Z hlediska rozdéleni samospravy se déli na vzemni a zajmové
subjekty. Jen diky komunikaci zaméfené na cely samospravny systém, cilené¢ vedené

k celé spole¢nosti, mohou tizemni a zajmové subjekty spravné fungovat.

 MAREK, J., PANKOVA M., Reforma verejné spravy v Ceské Republice. 1. vydani. Praha: Ministerstvo
vnitra Ceské Republiky. 2003. 64 s. ISBN 80-239-0225-3.
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2.2.1 Charakteristika systému

Vykonavaji ji organy jinych pravnich subjektl nez statu, pokud je zakonem na né
vykon vetejné spravy delegovan a trvale svéfen do jejich samostatné odpoveédnosti.
Takto delegovand vetejnd sprava se oddéluje od statni spravy a procedur spojenych
s jejim vykonem. Neztraci v§ak charakter plnéni vefejnych ukoll a nositelé samospravy

charakter organti vefejné moci. Samospravu délime na izemni a zajmovou.

2.2.2 Subjekty komunikace v izemni samospravé

Subjekty komunikace v obecnim zFizeni

Obec je zdkladnim Uzemnim samospravnym spolecenstvim obcani, ktery tvoii
uzemni celek, vymezeny hranici obce. Z hlediska komunikace pracovnikii samospravy
ma zasadni vyznam pusobnost, kterd miize byt samostatna nebo prenesena. Samostatna
plisobnost je vyrazem prava obce na samospravu a souhrnnym oznacenim tukoll
svéfenych do samospravy obce. Ty jsou vyjadieny v zakoné jako sprava zdleZitosti,
které jsou v z4jmu obce a jejich ob¢antl, pokud je zakon nesvéfuje krajim nebo pokud
nejde o vykon pienesené plisobnosti a také zalezitosti, které do samostatné plisobnosti

obci sveéfi zvlastni zakon.

Subjekty komunikace jsou organy obce. Jsou to zastupitelstvo obce, rada obce,
starosta ( primator ), obecni ufad ( méstsky urad, magistrat, ufad méstského obvodu
nebo méstské Casti ). Zvlastni postaveni mezi uvedenymi subjekty obce mé obecni uiad.
V ném se uskuteciiuji kazdodenni tikoly z oblasti samostatné ptsobnosti obce 1 ukoly

sy r .o . o ’ . , ’ ’ 20
z oblasti pfenesené ptisobnosti, kdy obecni ufad plni funkcei spravniho tiadu. .

Zastupitelstvo obce porada zasedani, ktera jsou veifejna. Na téchto zasedanich obec

informuje obCany o c¢innosti orgdni obce, naproti tomu zasedani rady obce jsou

vvvvvv

odpovida za informovani vefejnosti o ¢innosti obce.

 HENDRYCH, D., Sprdvni véda. 1. vydani. Praha 5: ASPI Publishing, s.r.0..2003. 196 s. ISBN 80-
86395-86-3.
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Subjekty komunikace v krajském zrizeni

Vys$sim tzemnim samospravnym celkem je kraj jako tzemni spoleCenstvi obcand,
kterému nalezi z Ustavy pravo na samospravu. Stejné jako obec i kraj je vefejnopravni
korporaci, vystupuje v pravnich vztazich svym jménem a nese odpovednost, kterd
z téchto vztahti vyplyva. Podle zakona o krajich patii do samostatné plisobnosti kraje
zejména véci verejné spravy a hospodaieni svéiené do pravomoci zastupitelstva nebo

rady.

Zastupitelstvo kraje stejné jako zastupitelstvo obce potfadni zasedédni, kterd jsou
rovnéz veifejna. Zasedani rady kraje jsou neveiejna. Za vrcholny subjekt komunikace je

povazovan hejtman kraje, ktery zodpovida za informovéni vefejnosti o &innosti kraje. *'

Krajsky urad i obecni urad zhotovuji Gfedni desku, kterou povazujeme za velmi
prospésny komunikacni nastroj. Setkdvame se sni na uUfadé samém, ale také na

internetovych strankach danych tradu.

Miutzeme na ni najit napiiklad obsah sdéleni ze zasedani obecniho ¢i krajského

zastupitelstva, mistni informace dualezité pro obcany.
2.2.3 Subjekty komunikace v zijmové samospravé

Vedle uzemnich samospravnych celkll jsou vykonavateli vetfejné spravy
v rozsahu stanoveném zakonem i subjekty z oblasti zajmoveé samospravy. Mezi takoveé
subjekty patfi v CR napiiklad stavovské komory s obligatornim ¢&lenstvim, ostatni
stavovské komory s dobrovolnym &lenstvim a vefejné vysoké skoly.?

2.3 Zakladni druhy komunikace v samospravé

Socialni komunikace je organickou soucésti zakladnich aktivit vefejné spravy a jeji

efektivni realizace. Také je nezbytnym pfedpokladem koordinované ¢innosti vSech

2 KUZMOVA, M., Zdkon V/2003. Cesk}'/ Tésin: Poradce s.r.o. 2003. 400 s. ISSN 1211-2437.
2 HENDRYCH, D., Sprévni véda. 1. vydani. Praha 5: ASPI Publishing, s.r.0..2003. 196 s. ISBN 80-
86395-86-3.
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jejich prvki. Je ovliviiovana celou Skalou nejriznéjSich faktorti komunikacniho

prostiedi, kterd ma globélni, evropsky i celospolecensky rozmeér.

Komunikace ve vefejné spravé probihd mezi manazéry navzajem, mezi manazéry
a pracovniky, mezi pracovniky vefejné spravy a okolnim prostfedim i mezi subjekty
okolniho prostiedi. Jeji specifika spocivaji v tom, Ze G€astniky komunikacniho procesu
jsou jak manazéii a zaméstnanci vetfejné spravy, tak i jejich klienti — obcanska
vefejnost. V systému vetejné spravy probihd nepietrzitd vyména informaci, sdéleni,
pfedavani rad a zkuSenosti, aplikuji se nejriznéjsi dokumenty, nafizeni a smérnice, fesi
se osobni i pracovni problémy. V této riznorodosti komunikacnich kontakti mizeme

vydélit dvé roviny socialni komunikace:

a) rovinu interni komunikace v organizac¢ni struktufre,

b) rovinu externi komunikace s ob¢any a organizacemi.

2.3.1 Potieby interni komunikace.

Interni komunikace jako komunikace vedoucich, tfednikli i zastupiteld se tyka
predev§im fidici Cinnosti. Protoze realizuje potieby organizacni struktury, byva
zpravidla upravena vnitinimi, oficialnimi, formalnimi pfedpisy. Je zaméiena predevSim
na: - potieby koordinovat prvky organiza¢ni struktury i procesy spravovaného

uzemi prostfednictvim zékoni, vyhlasek i nepsanych, ale dodrzovanych
pravidel a norem. Koordinace uspokojovani potifeb obanti by méla vést
k vzajemné spolupraci, k optimalnimu feSeni vznikajicich konfliktt tak,
aby vysledny efekt piispival k rozvoji spravované obce.

- potieby vnitini organizace a realizace fidiciho procesu

- potieby vysoké profesionality pracovniki vetejné spravy

- potfeby pfedstavitell vefejné spravy rozvijet znalosti problému

spravovaného uzemi, monitorovat efektivnost vlastni pracovni ¢innosti.

2.3.2 Charakteristika interni komunikace

Vinterni komunikaci se realizuje vyména podnétl, sdé€leni, informaci a aktivit
smétujici k ovliviiovani postojii a ¢innosti pracovnikll vefejné spravy. Je to proces
odevzdavani a pfijimani fidicich sdéleni a informaci, kterymi se usmérniuje fizeni lidi
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tak, aby se chovali a jednali jak to pozaduje fungovani vetejné spravy. Je ndstrojem,
ktery ovlivituje mysleni a jednéni pracovnikl a je prostfedkem regulace jejich ¢innosti

v profesnich pozicich a rolich.

V organizacni struktufe vefejné spravy jeji pracovnici vstupuji do intenzivni

formalni a neformalni komunikace.

a) formalni interni komunikace

Vznikd piedev§im jako produkt fungovani formalni organizacni struktury.
Vseobecné formalni organizacni struktura sleduje systém védomé zkoordinovanych
¢innosti, systém odosobnénych vztahli postavenych na raciondlnich zakladech. Ty jsou
zaméfeny na plnéni stanovenych cili. V fidici praci se proto zdlraziluje relativni
stabilita dané organizani formy, kdy kazd4d ¢ast ma stanovenou funkci zajiStujici
udrzeni a fungovani celku a kde se navozuje zaklad shody mezi z4jmy a jednadnim vSech
¢lent. Odchylky v jednani jednoho se zpravidla projevi v podob¢ piekazek a obtizi

branicich odpovidajicimu jednani ostatnich.

Je regulovana prostfednictvim oficidlnich, pfedevsim organizacnich vztaht, které
jsou stanoveny oficidln€, jsou regulovany zakony, piikazy, smérnicemi a nafizenimi.
Vzijemné kontakty se komunikaéné prosazuji predevSim prostiednictvim piikazovani,
ale také informovéani, stimulovani, pfesvédcovani i objasiiovani. V téchto interakcich se

komunikace koncentruje ptedevsim na pracovni problémy.

Je orientovdna na dosahovani cili a funkci vefejné spravy. V této sféfe je
komunikace charakterizovana vysokym stupném formalizace, pravnimi dimenzemi,

mimofadnymi pozadavky na dodrzovani pracovnich smérnic.

Je predevsim ovlivilovana vertikalni diferenciaci profesnich pozic, kde vedouci maji
pravomoc rozhodovat i kontrolovat. Existence mocenskych vztahli znamena v podstaté

to, ze urcita pracovni mista jsou vybavena vétsi pravomoci v rozhodovani nez jina.

Dochazi k prolinani formalni a neformalni komunikace, jejiz bezkonfliktni podoba

napomaha vytvaret optimalni socidlni atmosféru. Je vSak nezbytné respektovat, ze
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neformalni komunikace mlize mit pro organizaci také kontraproduktivni, dokonce az

konfliktni disledky.

b) neformalni interni komunikace

Neformélni interni komunikace funguje na zakladé neformdlni pospolitostni
struktury. Ta predstavuje sit’ vztahli, vznikajicich dobrovolné a spontdnné mezi
pracovniky vefejné spravy. Vznikaji tak neformalni vztahy, zaloZené na preferencnich
volbach, vzijemnych sympatiich nebo antipatiich. V téchto procesech sblizovani,
odmitani, nebo indiferentnich vztahii se vyrazné¢ prosazuji osobnostni vlastnosti

komunikac¢nich partnert.

Neformalni vztahy mohou mit nésledujici podobu:
a) lhostejny vztah,

b) jednostranny kladny vztah,

¢) vzajemny kladny vztah,

d) jednostranny zéporny vztah,

e) vzajemny zaporny vztah.

V neformalnich skupinach se vyd¢€luji jedinci s vEétsi prestizi a autoritou, ktefi maji
ve vztahu k ostatnim dominantni komunika¢ni postaveni. Na druhé strané jsou
v neformalnich skupinach i c¢lenové stojici na okraji  vnitiniho zivota téchto

neformalnich skupin a jsou ¢asto komunika¢né izolovani.

Neformalni skupiny maji vlastni zdroje informaci i komunika¢ni kanaly. Sifeni
informaci je sice velmi rychlé, pruzné¢ a operativni, avSak obvykle chybi instituce

ovéfovani vérohodnosti informaci.

Negativné piisobi v pfipadé€, kdyz jsou neformalni komunikacni vazby v rozporu
s hodnotami a cili oficidlni organiza¢ni a normativni struktury. Proto je dilezité, aby
obsah formdlni komunikace byl pozitivné pfijimany také v neformalni struktufe, aby

fidici pozadavky tato struktura poznavala a podporovala jejich plnéni. **

2 ERNEKER, J., Socidlni komunikace ve verejné spravé. 1. vydani. Ceské Bud&jovice: Vysoké $kola
evropskych a regiondlnich studii. 2007. 136 s. ISBN 978-80-86708-47-8.
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2.4 Komunikaéni dovednosti pracovniki a jejich rozvoj

Komunika¢ni dovednosti charakterizujeme jako zptisob komunikace, ktery umoziuje
optimalnim zpisobem pouzivat osvojené¢ znalosti komunikacni teorie v ¢innosti
¢lovéka. Obsahuji predevsim slozky dynamicky proménné, nestereotypni, ale soucasné
také slozky stereotypni, které se opakuji a nabyvaji charakter zrucnosti. Je proto

nezbytné, aby se tyto slozky, na zéklad¢ cviceni, zautomatizovaly.

Komunikac¢ni dovednosti patii mezi kombinované, slozité systémy dovednosti, které
teprve v komplexnim provedeni maji prakticky vyznam. Vyzaduji tvofivou adaptaci,
kritick¢é a tvofivé reakce na proménlivé komunikacni situace. Proto formovani
komunikac¢nich dovednosti nemiize byt jakymsi jednoduchym souhrnem rGznych

doporuceni, rad a navodii.

Jako aplikace komunikac¢ni teorie jsou komunikaéni dovednosti zdkladnim prvkem
kompetence pracovnika veifejné spravy pii vykonu profesni role. Soucasné teoretické
1 praktické poznatky potvrzuji, Ze komunikaéni dovednosti pracovnikl vetejné spravy

se uplatnuji zejména v nasledujicich oblastech:

2.4.1 Dovednost vést rozhovor

Rozhovor je formou interpersondlni komunikace, jejiz cil se dosahuje

prostiednictvim otazek a odpovédi.

Z hlediska potieb fungovani systému vetejné spravy je vhodné pouzivat nasledujici

druhy rozhovori:

a) informujici rozhovor, zahrnuje vyménu riznych informaci, ve které se
ucastnici navzajem informuji, nebo pracovnik vefejné spravy informuje svého
partnera.

b) Fidici rozhovor, je to vétSinou rozhovor mezi vedoucim a pracovnikem, pfi
kterém se zadévaji pracovni ukoly, ptikazy.

c) instruktaZzni rozhovor, v jeho pribchu se pienaSeji poznatky a zkuSenosti
z realizace urcitého druhu ¢innosti.

d) vyjasinujici rozhovor, obvykle se vysvétluje nedorozuméni a nejednotnost
nazord.
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e) presvédcovaci rozhovor, jeho obsah a prib¢h by mél presvédcit partnera, aby

se ztotoznil s prezentovanym nazorem nebo postojem.

Pokud chceme, aby byl rozhovor efektivni a bezprostiedné souvisel sfeSenym

problémem a cilem, dbame na spravnou formulaci otazek.

Pozadavky na formulaci otazek:

a) otazka se musi tykat problému,

b) otdzka musi byt srozumitelna,

c) otazka musi byt jasna a jednoznacna,

d) otazka nesmi zavadét na urcity typ odpovédi,

e) otazka musi byt citové piijatelna.**

Rozhovor je prilezitosti pro zpétnou vazbu a konfrontaci nazori a postojt, sdileni
informaci 1 pocitt s lidmi. Kdyz n¢kdo z Gi€astniki né¢emu nerozumi, miize se ihned
zeptat, pozadat o bliz§i vysvétleni. Rozhovor také umozinuje ziskdvat informace, které

zpo&atku nebyly cilem rozhovoru, &ist z neverbalniho chovéani dotazovaného. *°

Pracovnici samospravy by se neméli dopoustét chyb pii vedeni rozhovoru. Chybou
muze byt jestlize zbyte¢né mnoho a nepromyslené hovoiime, pfi rychlém tempu feci
partnerovi unikd smysl a obsah podédvaného sdéleni. Jestlize hovoiime pfili§ pomalu,
muze to byt inavné pro obé€ strany. Nesouvislé¢ vyjadiovani mize vzbuzovat dojem
nedostatecné slovni zasoby. N¢kdy zbytecné presvédCujeme cCloveéka, ktery ma
vytvofeny jednoznacny urcity nazor. Nase sdéleni je piiliS obsazné, dlouhé,

komplikované.*®

Druhy otazek v rozhovoru:
V rozhovoru je velmi dilezita formulace a zadavani otdzek. Pracovnici samospravy

by méli pouzivat nasledujici druhy otazek:

vvvvvv

2 ERNEKER, J., Socidlni komunikace ve verejné spravé. 1. vydani. Ceské Bud&jovice: Vysoké $kola
evropskych a regiondlnich studii. 2007. 136 s. ISBN 978-80-86708-47-8.

2 MIKULASTIK, M., Komunikacni dovednosti v praxi. 1. vydani. Praha 7: Grada Publishing s.r.o. 2003.
368 s. ISBN 80-247-0650-4.

* ERNEKER, J., Rizeni a komunikacni dovednosti. 1. vydani. Ceské Bud&jovice: Vysoka skola
evropskych a regiondlnich studii. 2005. 98 s. ISBN 80-86708-13-6.
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b) uzaviené otazky — odpovida se ,,ano* nebo ,,ne,

c) alternativni otazKy — davaji na vybér vice alternativ a moznosti. *’

2.4.2 Dovednost empatické komunikace

Empatie vede k vnitini ocisté, zvySuje sebepoznani, klade diraz na to, aby
pochopeni bylo uplné a pfesné. Uroven empatie zavisi na charakterovych
a temperamentovych vlastnostech. Vzivani se stavd empatii az tehdy, kdyz zazitek
védomé zpracujeme, kdyz dovedeme pochopit pfedivo souvislosti a problému druhého
¢lovéka, pojmenovat je a interpretovat. Pracovnici samospravy jsou tady proto, aby

naslouchali, sdileli, chapali a podporovali, nikoli interpretovali.

Podstatou empatie je komunikace, ale rozvinout se miize i pifi nekvalitnich
komunikacnich podminkach. Nejlepsi situaci pro empatii je dialog. Empatie je slozity

psychologicky zazitek.

Roviny empatie

1. racionalni rovina empatie — pouzivd se na navozeni socidlné-psychologické
komunika¢ni atmosféry. Napftiklad davery, kterd vytvoii moZznosti na otevienou

a funk¢éni komunikaci mezi pracovniky samospravy.

2. emocionalni rovina empatie — pouziva se na zvySeni z4jmu a motivace

pracovnikii samospravy, na feseni pracovnich tkold. 2*

2.4.3 Dovednost aktivné naslouchat

Jednim ze zékladnich pozadavkl efektivni komunikace je naulit se aktivnimu
naslouchani druhym lidem. SlySeni obvykle povazujeme za fyziologicky jev, kdezto
naslouchani mé také povahu psychologickou a socialni. Aktivni naslouchdni je proces,
ve kterém si piijemce ze sdéleni komunikétora a podle svého chéapani sklada vysledny

obraz pfijimaného sdéleni.

2" ERNEKER, J., Ziklady komunikace. 1. vydani. Ceské Bud&jovice: Vysoka skola evropskych a
regionalnich studii. 2004. 65 s. ISBN 80-86708-02-0.

2 SZARKOVA, M., Komunikdcia v manazmente. 1. vydani. Bratislava: Ekonom. 2002. 198 s. ISBN 80-
225-1585-X.
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Proto budeme tento zplisob naslouchdni povazovat za takovou komunikacni
dovednost, kterd vyjadfuje urcitou aktivitu ¢lovéka. To znamena:
- pozorn¢ vnimat komunikacniho partnera,
- nejen poslouchat, ale i ptijimat, akceptovat, porozumét a piemyslet
o informacich,
- obracet se k partnerovi behem rozhovoru s plnou pozornosti,

- vzit se do situace partnera, abychom porozuméli jeho nazoru.”

Aktivnim posluchadem je ten pracovnik samospravy, ktery dovede pozorn¢ vnimat
informace, ve svych predstavach podrzet zékladni téma, o némz se mluvi, v obrysech,
kde jsou zdlraznény dulezité zachytné pojmy jako struktura celé problematiky.
Ptipravuje se na dotazy, kriticky zhodnocuje, aktivné vyhledava to, co je zajimavé,
vylucuje to, co je asynchronni. Partnerovi poskytuje na jeho sdéleni odezvu a dava mu
najevo, ze jej soustfedéné vnima a Ze mu rozumi. Zachycovani emoc¢nich momentt je
velmi dulezité, ale pro nckteré lidi dost obtizné. Znamena to predevSim Cist
z neverbalnich projevli a ze svrchnich tont feci. Umét si vSimat toho, jak se emoce

projevuji ve verbalnich signalech.

Pfi aktivnim naslouchani se miize pracovnik samospravy dopoustét chyb, naptiklad

nadfazenym chovanim, skakanim do fe¢i nebo odvadénim pozornosti k jinym vécem. *°

Varianty aktivniho naslouchani

V literatufe nalézame tfi varianty naslouchani: ml¢enlivé naslouchani, naslouchani

s projevy pozornosti a aktivni naslouchani.

Micenlivé naslouchani. Poslucha¢ je zticha, je pozorny a drzenim téla béhem

rozhovoru naznacuje, ze nasloucha.

Naslouchani s projevy pozornosti. Poslucha¢ signalizuje prostiednictvim

typickych reakci, Ze nasloucha.

¥ ERNEKER, J., Socidlni komunikace ve verejné spravé. 1. vydani. Ceské Bud&jovice: Vysoké $kola
evropskych a regiondlnich studii. 2007. 136 s. ISBN 978-80-86708-47-8.

3 MIKULASTIK, M., Komunikacni dovednosti v praxi. 1. vydani. Praha 7: Grada Publishing s.r.o. 2003.
368 s. ISBN 80-247-0650-4.
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Aktivni naslouchani. Poslucha¢ se béhem rozhovoru vyptava, shrnuje jesté¢ jednou

. o : . 31
vlastnimi slovy, co bylo feceno a reflektuje emoce svého partnera.

Aktivni naslouchdni je ¢innost velmi naro¢na na pozornost a energii posluchace.
Vyzkumu z oblasti hygieny prace prokdzaly, ze clovék udrzi plnou pozornost
maximaln¢ 15 minut. Poté za¢ina pozornost klesat. Aktivni naslouchani neni schopnost,
ktery by byla vrozena nebo samoziejmé dana. Aktivni naslouchani je charakteristické
intenzivni pozornosti, vciténim se do zameéru a postoji mluvciho, poslouchanim se

o y . 32
souhlasem a s ochotou pfijmout odpoveédnost za zavéry rozhovoru.

Aktivni naslouchani v sobé zahrnuje také schopnost pozorovat a adekvatné
vyhodnocovat neverbalni komunikaci ptivodce sdéleni a reagovat na ni. Postup
aktivniho naslouchdni mtizeme charakterizovat takto:

Stimulace — Pieformulovani — Vyjasnéni — Reflexe - Shrnuti*®

VySe uvedené naslouchani se nékdy oznacuje jako naslouchani zucastnéné. Je to
dovednost uplatiiovand pfedev§im v osobni komunikaci. Vyznafuje se aktivitou
naslouchajiciho, ktery nejen registruje, co a jak sdéluje komunikacni partner, nybrz také
na rozhovoru participuje kognitivné, emocn¢ i akéné, €ili behavioraln€. Snazi se nejen
vypravéjicimu porozumét, nybrz se do néj vcitovat. A verbalné i neverbalné dava

v s RS BT « . 34
porozuméni i veiténi Citelné najevo.

Aktivni naslouchéni slouzi nékolika dilezitym tcelim. Za prvé vam jako posluchaci
minil. Zpétnd vazba reflektujici vaSe chapani vyznamu sdéleni dava mluv¢éimu

ptilezitost v piipad¢ potieby nabidnout objasnéni. Tak se zvySuje pravdépodobnost, ze

vvvvvv

3 ERNEKER, 1., Rizeni a komunikacni dovednosti. 1. vydani. Ceské Bud&jovice: Vysoka $kola
evropskych a regionalnich studii. 2005. 98 s. ISBN 80-86708-13-6.

32 WINKLER, J. Komunikace v organizacich. 1. vydani. Brno: Masarykova univerzita. 1998. 105 s. ISBN
80-210-1892-5.

33 TURECKIOVA, M., Kli¢ k ucinnému vedeni lidi, 1. vydani. Praha 7: Grada Publishing, a.s. 2007. 128 s.
ISBN 978-80-247-0882-9.

34 PLANAVA, 1., Pritvodce mezilidskou komunikaci, 1. vydani. Praha 7: Grada Publishing, a.s. 2005. 148
s. ISBN 80-247-0858-2.
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Za druhé prostiednictvim aktivniho naslouchani davate mluvéimu najevo, zZe
uznavate a piijimate jeho pocity. Za tfeti aktivni naslouchani podnécuje mluvciho, aby

zkoumal své pocity a myslenky.>

Za vychozi bod u rozvijeni komunikacnich dovednosti miZzeme povaZovat lidsky
faktor. Tento faktor je zapotfebi neustidle rozvijet, zejména z hlediska mozZnosti
celozivotniho vzdélavani pracovnikl vetejné spravy. V této kapitole jsou uvedeny
zakladni subjekty komunikace v samospravé, kterymi jsou uzemni a zajmové
subjekty. Uvedené subjekty komunikuji ve dvou zékladnich rovindch. Je to rovina
interni a externi komunikace. Interni komunikaci mizeme dale rozd¢lit na formalni
a neformalni. K samotnému rozvijeni komunika¢nich dovednosti byly vybrany oblasti,
které se tykaji dovednosti vést rozhovor, empatie, aktivniho naslouchani. Myslim si,
ze pravé v téchto oblastech vidime u pracovnikli samospravy nedostatek znalosti.
Zbytecné poté vznikaji nedorozuméni a nepochopenti, jak ze strany pracovnika, tak i ze

strany obcCana.

3 DOVEDNOST KOMUNIKOVAT S OBCANY A VEREJNOSTI

Pracovnici vetejné spravy rozvijeji komunikaci s vetejnosti, navazuji komunikacni
partnerské vztahy s podnikatelskou sférou, ale i1 s dalSimi ufady a organizacemi, a to i na
mezinarodni Grovni. Utvéfet ¢innost vefejné spravy jako sluzbu obaniim soucasné také
predpoklada zvySovat efektivnost socialni komunikace. V tomto usili je tfeba polozit

daraz na vstficnost, ochotu, srozumitelnost a pozitivni vztah k ob¢antim.

Pozadavky na komunikaci informaci pro ob¢any

Informace poskytované i vyuzivané vefejnou sprdvou musi mit vlastnosti, které
zaruci jejich dostupnost a objektivitu a umozni jejich vyuziti v rozhodovacich procesech
vefejné spravy, stejné¢ jako v rozhodovani kazdého obcCana. V obsahu informaci pro
vetejnost je tfeba dosahovat nasledujici cile:

- dokazat prezentovat vysledky prace organt vefejné spravy v ur€itém Uzemi 1 Gzemi
samotné,

- prezentovat dostate¢né¢ prithledné hospodateni se spravovanym majetkem a financemi,

3 DeVITO, J., Ziklady mezilidské komunikace, 1. vydani. Praha 7: Grada Publishing s.r.o. 2001. 420 s.
ISBN 80-7169-988-8.
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- vysvétlit zaméry a plany vetejné spravy, dosdhnout co nejvetsi miry shody a zohlednit
pfipominky vefejnosti,

- vytvaret prostor pro iniciativu, pomahat,

- byt vS§imavi k potfebam vetejnosti a dokazat podat v piipadé nouze pomocnou ruku.

Realizace uvedenych cilii klade na komunikaci s obcany nésledujici pozadavky:

Pravdivost, za hlavni pozadavek kladeny na informace a informacni sluzby
poskytované vefejnou spravou obecné povazujeme jejich pravdivost. Vyuziti

nepravdivych informaci by vedlo ke vzniku nediivéry u obcant.

Aktualnost, zajisténi aktudlnosti informaci je také podminkou pro zajisténi jejich
pravdivosti. Informace také musi byt dostupné s dostatenym ¢asovym predstihem. Je
tteba davat uzivatelim informaci zietelné signaly o tom, ze zvefejiiované informace

jsou aktualni a hodnovérné.

Srozumitelnost, informace poskytované obcanovi nebudou srozumitelné, pokud si
urednici i zastupitelé neujasni principy fungovani samospravné demokracie a neza¢nou
je diisledné uplatiovat pti vykonu spravy. Informace musi byt formulovany s ohledem

na riizné cilové skupiny uzivatell a respektovat jejich vzdélani, schopnosti i potieby.

Ovéreni hodnovérnosti, zda se jednd o identifikovatelnost ve smyslu zdroje,
puvodce informace. Na prvni pohled musi byt ziejmé, Ze poskytované informace

pochazeji z vefejné spravy a ze jsou hodnoverné.

Srovnatelnost, poskytované udaje by mély byt srovnatelné, naptiklad za jednotlivé

obce a mésta navzajem. M¢ly by umoznovat sumarizaci a porovnani.

Pirimérenost informace, poskytnutd informace by méla byt adekvatni dané situaci,

a méla by to byt informace skute¢né pozadovana.

Dosazitelnost, informace musi byt dostupné tak, aby obcan pii jejich hledani
nemusel prekondvat prostorové prekazky. Informace musi byt také dostupné
prostiednictvim rtiznych médii a tak, aby jejich dosazeni nekladlo na obc¢ana pftilisné
technické ndroky. Zptsoby informovani musi zohlednit naptiklad velikost obce ¢i mésta

a mistni zvyklosti.
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Uchovatelnost a duplikovatelnost, oban by m¢l mit moZnosti si poskytnuté

informace uchovat, ptipadné potidit jejich duplikat.

Transformovatelnost, v souvislosti s postupnym rozSifovanim informacnich
a komunikacnich technologii vznikd potifeba transformovatelnosti poskytnutych

informaci.

Vhodné komunikaéni nastroje a formy, vzdy je tieba zvazovat, kterd z dostupnych
komunikacnich forem je pro piijemce informaci nejvhodnéjsi. Soucasné je potfebné
ptizpisobovat pouzité informacni technologie konkrétnim podminkdm a urovni rozvoje
lidského faktoru. V procesu komunikace s obCany funguje vefejna sprava jako otevieny

systém s vyraznou komunika&ni prostupnosti a efektivnosti. *°

3.1 Komunikace vefejné spravy s ob¢anskou verejnosti

Komunikace vefejné spravy s obCanskou vetejnosti lze z hlediska komunikacnich
teorii zafadit s urCitou pravdépodobnosti do kategorie masové komunikace a z tohoto
vefejnych instituci a obCant. Dnes jiz klasické se uvadeji nasledujici podminky uspésné
komunikace: - diivéryhodnost jako ptedpoklad pozitivniho pfijeti informace, ale také
pfipadné i zmény postoje v hodnoceni vetejnosti vznikajiciho pted informaci,

- obsahova jasnost sdé¢leni, ktera garantuje zaddouci pochopeni a soucasné
brani zkresleni poskytované informace,

- konzistence sd€leni v toku Casu,

- kontinualnost sdélovani — tj. systematicnost a pravidelnost informac¢niho
toku,

- kontextualni adekvatnost — sdéleni ma odpovidat realit¢ socidlniho

prostiedi,

% ERNEKER, 1., Socidlni komunikace ve verejné spravé. 1. vydani. Ceské Bud&jovice: Vysoka $kola
evropskych a regionalnich studii. 2007. 136 s. ISBN 978-80-86708-47-8. Podrobn&ji ~REKTORIK, J.,
SELESOVSKY, I. Strategie — komunikace - #izeni. 1.vydani. Dil IV. Brno: Masarykova univerzita, 2002.
128 s. ISBN 80-210-2957-9.

29



obsah sdéleni ma reflektovat, respektive percipovat postojové

a hodnotové ramce ptijemct,

- respektovani percepcnich a mentalnich schopnosti, moznosti a zvyklosti
piijemct informace,

- vybér nejvhodnéjsiho komunika¢niho prostfedku pro informaci ve vztahu
k z4jmové skupiné,

- vlastni dikladna orientace v problematice tématu informace,

- vicerozmérnost argumentace — napiiklad 1 uvadénim protiargumenta

pfedchazet podezieni z tendencnich obsahi informace.

Empirické, 1 kdyz nesystematické sledovani komunikacnich aktivit, méstskych
samosprav a ufadu statni spravy ukazuje jisté problémy v komunikaci s obcanskou
vetejnosti. I kdyz nelze je zobeciovat, jiz z toho divodu, Ze je obtizné postihnout
veskeré aktivity vetejné spravy, ukazuji se jisté problémy, které maji ziejmé obecnéjsi
a typictéjsi charakter. Ne vzdy lze zdroj problému spatfovat prioritné na strané
spravnich instituci- sem patii naptiklad problém s dodavateli urcitych zakazek, kdy
nejsou vzdy dostate¢né moznosti v pfimém sankciovani a zavisi na organech, jako jsou
policie, soudy, ale které s piesto dotykaji hodnoceni vefejné spravy a negativné
ovlivituji interakci a komunikaci. Ale i zde informace obCanim malo respektuji

podminky optimalni komunikace.

Public Relations

Tvorba ,,Public Relations® znamena takzvany moralni kodex instituce a jeho
prezentovani vetejnosti. Kvalita komunikace instituci ve vztahu k obcanské vetejnosti
se ukazuje opakovan¢ jako jedna z dilezitych podminek formovani pozitivnich postoju
vefejnosti k témto institucim. Zde se ukazuje jako primérni vychodisko pro vyzkumné
analyzy, znalost postoji, potieb a z4jmtli obCanti. Poznatky z téchto vyzkuml se mohou
teprve potom stat vychodiskem pro uspéSnou komunikaci instituce s obcanskou
vetejnosti. Tato skute¢nost samoziejme vyzaduje dalsi specifické podminky, jako je
systematické sledovani a vyhodnocovéani vefejného minéni, fungovani zpétné vazby
a pravidelné vyhodnocovani vyuzivanych komunikacnich kandlii z hlediska jejich
efektivity a vneposledni tad¢ také zabezpeCeni informacniho centra instituce
a predevsim Skoleni, vycvik a rozvijeni socidlnich dovednosti, jako je pozitivni

komunikace a interakce pracovnikll vetejné spravy v individualnim styku s ob¢any, ale
30



1 vystupovani na vefejnosti, kde pracovnik jednd jako reprezentant instituce pied medii,

& ob&anskymi sdruzenimi. *’

Projekt PUMA/OECD

V této praktické ptirucce, kterd byla vydana vroce 2001, bylo pfijato né€kolik
hlavnich principt pro uspéSnou informaci, konzultaci a participaci obCanti a vetejnosti.
Patfi sem prava obCani na informace, na zpétnou vazbu zufadi a konzultace
s tfedniky. Tyto prdva musi byt jasn¢ a jednoznacn€ zakotvena v zdkonech nebo
politickych dokumentech. Zminime také jasnost, cile a zplsoby piedavani informaci
a konzultaci 1 aktivni ucasti museji byt od pocatku jasné definovany a role vSech
ucastnikt museji byt vSem jasné. Poskytované informace vefejnou spravou museji byt
objektivni, kompletni a pfistupné, se vSemi obCany se musi jednat rovné. Néasleduje
vyhodnoceni. Je zapotfebi uzivat ndstrojii, informaci a kapacit pro hodnoceni

vykonnosti spravy pfi poskytovani informaci a konzultaci pro ob&any. **

3.2 Zakladni vyvojové sméry verejné spravy v modernich demokratickych zemich

Z hlediska komunikace kazd4 vyznamnéjsi vefejna instituce povazuje za vizitku své
diavéryhodnosti informovat obCany o své ¢innosti a o hospodafeni vefejnymi prostredky
a podstupuje dialog s vefejnosti. Manifestuji se zde v konkrétni podobé pozadavky,
kladené na vefejnou spravu: sluzba obcanim a vefejnosti, transparentnost,

demokrati¢nost a efektivnost.

Moderni vetejna sprava a cely vetfejny sektor musi byt transparentni a zcela otevieny
a snadno pfistupny ob¢aniim, ktefi jsou vici vefejné spraveé v postaveni uzivateli nebo
klient. Z téchto divodi jsou na ufedniky vetfejné spravy kladeny vysoké naroky na

odbornost, zejména na manazérské a komunikacni schopnosti.

Za posledni dvé dekady se vztah vetejné spravy a obcant ve vét§iné demokratickych
zemi vyrazn¢ zménil. Obcan, kterému bylo plvodné piedev§im nafizovano

a zakazovano, se stava partnerem, uzivatelem, klientem. Administrativa se vzdava

37 DUPLINSKY, J., BRYCHTOVA, S., Komunikace ve verejné spravé. 1. vydani. Pardubice: Univerzita
Pardubice. 2004. 72 s. ISBN 80-7194-653-2.

¥ POMAHAC, R., VIDLAKOVA, O., Veiejnd sprdava. 1. vydani. Praha: C. H. Beck. 2002. 278 s. ISBN
80-7179-748-0.
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privilegovaného postaveni, vetejné spravy vystupuji stile vice jako poskytovatelé
sluzeb, organy spravy hledaji cesty k lepsi a otevienéjsi spolupraci s obCany. K takovym
dalekosahlym posunim u nas dosud pIné nedoslo, pfesto vSak byly v pribchu
poslednich let provedeny rtizné kroky, které ptispely k odstranéni nékterych prekazek

. . - , v ;39
mecez1 verejnou spravou a VGI‘G_]I’IOSU.

V soucasnosti roste snaha vlad vyspélych demokratickych zemi integrovat vetejnost
do politické sféry a zdokonalovat schopnost vefejné spravy pozitivné reagovat na
ocekavani obcanli. Dochéazi k radikdlni zméné€ v uznani obCanli a vefejnosti jako
partnerti vefejné spravy pod vlivem nasledujicich faktort:

- riist poétu a obsahu spravy. Ufednik jiZ neni anonymni, neptisobi jako prodlouZena
ruka vlady, ale jedna za sebe, je viditelny,

- demokraticky charakter statu, ktery ovliviiuje statni spravu. Tim se méni i vzajemny
vztah vefejné spravy a obcanské spolecnosti,

- distribuce vetejnych sluzeb, jako je doprava, zasobovani plynem a elektiinou, které se
staly vyznamnymi sluzbami a sou¢asné¢ modelem pro ostatni vefejné ¢innosti,

- zmensSeni rozdilu mezi vefejnym a soukromym sektorem

- rostouci naklady na vefejny aparat a odtud nutnost zvysit jeho produktivitu, kterou je
vSak tieba méfit. Jednim z kritérii mize byt spokojenost obcant s vefejnymi sluzbami,

- kulturni zména, kterou ptivodila revoluce managementu podle hesla ,,zdkaznik je na

. (oxce 40
prvnim misté®.

3.3 Externi komunikace s verejnosti

Komunikace se zaméfuje piedevSim na potieby obcCanii, které maji nasledujici
podobu: a) potieba orientovat se na urade, znat uredni hodiny a védét, kde sidli
konkrétni odbor, jakou linkou hromadné dopravy se tam dostane a jaké
doklady musi mit sebou, pokud chce ziskat ur¢ity dokument,

b) potieba srozumitelnych a potiebnych informaci o dodrzovani zakond,

% DOLISTA, J., JEZEK R., Etika zaméstnance veiejné spravy. 1. vydani. Ceské Bud&jovice: Vysoka
Skola evropskych a regiondlnich studii. 2006. 122 s. ISBN 80-86708-20-9. Podrobné&ji HENDRYCH, D.
Spravni veda. 1. vydani. Praha: ASPI Publishing, 2003.195 s. ISBN 80-86395-86-3

40 Podrobné&ji REKTORIK, J., SELESOVSKY, J. Strategie — komunikace - fizeni. 1.vydani. Dil IV,
Brno: Masarykova univerzita, 2002. 128 s. ISBN 80-210-2957-9. ERNEKER, J., Socidlni komunikace ve
verejné sprave. 1. vydani. Ceské Budé&jovice: Vysoka skola evropskych a regionalnich studii. 2007. 136 s.
ISBN 978-80-86708-47-8.
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predpist a obecnich vyhlasek, o moznostech spolupracovat s orgdny vetejné
spravy,

¢) potieba ziskavat urcité sluzby zahrnujici ¢istotu na ulicich, dopravni
dostupnost svého bydliste, osobni bezpec¢nost a fadu dalSich potieb,

d) potieba byt informovan o trovni hospodarnosti nakladani s vefejnym

majetkem.

Zakladni prostiedky externi komunikace

V zavislosti na konkrétnich potfebach a podminkach pouzivaji spravni ufady

predevsim nasledujici komunikacni prostiedky:

Uredni deska. Kazdy sprdvni organ zfizuje Ufedni desku, tato deska musi byt
vefejné piistupnd. Pro organ Uzemné samospravnych celkd se zfizuje jedna Ufedni

deska. V dnesni dob¢ uz ji zndme i v elektronické podobé.

Informacni stredisko. Toto stfedisko miize slouzit jako prvni kontaktni misto
v pfipad€ navstév obcanti na Gifad€. MiiZe to byt také velmi G€innd forma vyuzitelné pro
zékladni kontaktni komunikaci a mtize také slouzit ke zméné zab&hnutych stereotypti ve

vnimani ufadu jako slozité a uzaviené instituce.

Internetové stranky. Mezi progresivni moderni komunikaéni formy patii
komunikace prostiednictvim www stranek a obecné sit¢ Internet, kde jsou vefejné
publikovany informace vcetné¢ pfistupu k mnohym resortnim databazim. Ziejmé se
prave tato forma stane jiz v blizké budoucnosti klicovou, protoze na rozdil od tradi¢nich
komunikacnich forem nevykazuje ¢asova ani zemni omezeni. Pfinosem Internetu pro
komunika¢ni moznosti je také umoznéni informacni dostupnosti a prostupnosti,

interaktivnost pti vyméné zprav a rychlost pii zprostfedkovani kontaktu.

Prezentacéni materialy. Dilezitou roli v prezentaci obci, mést a kraji hraji

prezentacni a informativni ti§téné materidly.

Mistni a regionalni periodika. Mistni ¢i regionalni periodika plni nezastupitelnou
funkci pfi vysvétlovani rozhodnuti ¢i krokl, kterym bézna nezavisla média takovy

prostor vénovat nemohou.
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Vlastni televizni vysilani. Vlastni televizni vysilani mize zprostfedkovavat
atraktivnim, a proto zpravidla dobfe pfijimanym zplsobem dilezité informace.
V ptipadé vlastniho audiovizualniho vysilani plati jest¢ vice nez u vlastnich novin, ze je

tteba bedlive sledovat kvalitu a styl vysilanych potadi.

Tiskovy servis. Kvalitni tiskovy servis, pravidelné informace pro novinare, tiskové
zpravy, tiskové konference a piipadné 1 neformalni setkédni patii k zakladnim

podminkam efektivni informace pro vetfejnost a obCany.

Propagacni akce. Samostatné propagacni akce mohou mit podobu kulturnich
programi pod otevienym nebem, akci pro déti, soutéze a podobné. Jejich vyhodou je

primé osloveni pomérmé iroké skupiny ob&ant. *!

3.3.1 Zakladni znaky ob¢éanského spolecenstvi

Chovani spravnich ufada a jejich tfedniki pii kontaktu s obCany, vybér spravného
zpusobu komunikace zavisi do znacné miry na aktivitich a postojich obcanl ve
vefejném Zzivote. V praxi se Ize setkat s fadou typli obcanského chovani. V nékterych
situacich jsou obcané apatiCti a chovaji se apoliticky. Svymi projevy piipominaji
spolecenstvi lidi, kterému se fika politickd masa. V jinych piipadech se kompetence
a aktivita obCanii zvySuje a stavaji se vefejnosti v pravém slova smyslu. V dalSich
situacich spravni ufednici komunikuji s obCany, ktefi zaujimaji pozici spotiebitelli
spravnich sluzeb. V tomto pifipadé obcané vyzaduji profesiondlni sluzby, které spise
pasivné vyuzivaji a spotfebovavaji. Vytvareji poptavku po urCitych spravnich
rozhodnutich a pfipominaji spiSe trzni prostfedi, ve kterém chybi osobni obcanska

angazovanost. Obecné miize obCanské spolecenstvi nabyvat nasledujicich znak:

a) Obcané jako politicka masa

Politickou masu Ize chapat jako zvlastni politické spoleCenstvi lidi, které se
vyznacuje nékolika charakteristickymi rysy:
- ma relativné velky pocet ¢lent,

- uvnitf takového spolecenstvi existuje velkd riznorodost zajmul, postojl a politickych

1 Podrobngji PLANAVA, L. Priivodce mezilidskou komunikaci. Piistupy-dovednosti-poruchy. 1. vydani.
Praha: Grada Publishing 2005. 148 s. ISBN 80-247-0858-2.
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orientaci,

politicka masa je nestala, méa proménlivou ¢lenskou zakladnu,

jeji ¢lenové nejsou shroméazdéni na jednom miste,

neexistuji mezi nimi piimé osobni vztahy,

mezi sebou si sd¢luji jen minimum informaci o vefejnych problémech a zdjmech,

- celkové znacna politicka pasivita je nékdy vystiidana velmi neocekavanymi
bouflivymi reakcemi ob¢anti na spolecné podnéty. Velmi Casto je zdrojem takovych

podnétli praveé obecni tfad, magistrat ¢i jina spravni organizace.

Na vzniku uvedeného typu spoleCenstvi ma svlj podil rozvoj hromadnych

sdelovacich prostredkt, ktery vytlacil z vefejného Zivota osobni kontakty.

b) Ob¢ané jako verejnost

Soucasny politicky vyvoj v CR postupné vede k rozvoji moderni demokracie.
V tomto kontextu se Ize setkat s dil¢imi projevy obcanské vefejnosti. V obci, mésté
nebo regionu lze mluvit o existenci vefejnosti pouze za piedpokladu, ze zde relativné
samostatné a dlouhodobé plsobi aktivni socidlni skupiny, které maji vice ¢i méné
vyjasnéné zajmy a vystupuji pii diskusich a feSenich spolecnych problémii. Vetejnost
1ze tedy chépat jako politicky seskupené jedince, ktefi vytvofili tento socialné policky
utvar cestou diskuzi a vzajemného poznavani spole¢nych problém, pro které maji byt
nalezena vSeobecné piijatelnd feSeni. Vetejné diskuze a krystalizace obecnych nézort

vSak Casto probihaji spiSe sporadicky, nejcasteji v obecnich restauracich a hospodéch.

Rozvoji vetejného zivota vSak chybi dostatecné komunika¢ni moznosti, vetejné
prostory, informovanost. Takovou roli mohou plnit i hromadné sdélovaci prostiedky,

kterych by méla intenzivnéji vSestrannéji vyuzivat i vetejna sprava.

¢) Obc¢ané jako trh pro verejné sluzby

Socidlni a politicky vyvoj ceské spoleCnosti v uplynulych desetiletich vedl
k vytvoteni politické masy a jen postupnému rozvoji obcanské vefejnosti. Soucasny
vyvoj sméfuje k trznimu hospodafstvi a vSestrannému rozvoji zakonu poptavky
a nabidky v kazdodennim zZivoté. To vede k obCanskému chovani, které pfipomina

poptavku po verejnych sluzbach a jejich spotiebu.
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Trzni pfistup k vefejné spravé se dale vyznaCuje ,neosobnim pohledem®.
Byrokratickd svazanost, odmitnuti citové angazovanosti napomaha rozsifeni trzniho
piistupu k ob&antim. Zadatele, klienta obecniho ufadu, maji Gfednici tendenci vnimat
jako anonymni osobu, jako soucast trzniho segmentu nebo cilové skupiny. Naopak
obcané vnimaji spravniho ufednika jako profesionala, ktery je tu od toho, aby uspokojil

jejich pfani a pozadavky.

Obcané¢ tvoftici trh s vefejnymi sluzbami se tedy v jistém ohledu chovaji podobné
jako politickd masa. I zde se uplatiiuje spiSe manipulacni strategie a snaha Gfadl uplatnit
vzhledem k ob¢aniim jistou komunikac¢ni a mocenskou ptevahu. Rozdil je vSak v tom,
ze trzni pfistup k vefejnému Zivotu a jeho spravé vénuje pozornost jednotlivym
kategoriim obcanli. Je vénovana pozornost cilim, ptanim, zajmim raznych skupin

a kategorii obcantl.

3.3.2 Zakladni zptisoby komunikace v interakci s ob¢any

Zakladem socialniho kontaktu s obCany a vefejnosti je interpersonalni komunikace.
Jejim zékladnim charakteristickym znakem je vyména komunikacnich roli a jejich
pruzné stiidani v konkrétni, Casové ohrani¢ené komunikacni situaci. Tak dochazi
k vzijjemné vymeéné informaci na zdklad¢ dialogické komunikace, coz pfispiva

k vytvareni vztaht divéry a vzajemného porozumeéni.

Interpersonalni komunikace v systému vefejné spravy se muze realizovat
v bezprostiedni nebo zprostfedkované podobé. Z hlediska pracovnika vetejné spravy
a obcant, jako partneri komunikace, ma bezprostiedni interpersonalni komunikace

nasledujici casové sledy:

a) Pracovnik verejné spravy jako komunikator, pokud je iniciatorem komunika¢niho
aktu, musi: - navazat kontakt s ob¢anem jako ptijemcem,
- uvést komunikacni akt,
- odevzdavat sdéleni, vysilat komunika¢ni podnéty, komunikovat

vyznamy nebo pii vymene roli pfijimat sdéleni a reagovat na né.

b) Ob¢an jako prijemce, zacinajici komunikaéni akt pfijimanim sdéleni, musi:
- zaujmout a realizovat komunikacni roli pfijemce,
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- pfijimat komunikovana sdéleni a podnéty,
- reagovat na komunikovana sd¢leni, zacleniovat je do individualniho systému znalosti,
spojovat je s jinymi informacemi, Zivotnimi zkuSenostmi a odpovidat pracovnikovi

vefejné spravy.

Bezprostiedni interpersonalni komunikace byva ¢asto uc¢innéjs$i nez komunikace

zprostiedkovana. Je tomu tak proto, ze:

- bezprostiedni komunikace umoziuje vétsi pruznost obsahu a formy komunikace,
dovoluje pozorovat neverbalni komunikaci a pruzné ptizpisobovat smér i obsah
komunikace,

- je mozné zdiiraznovat existenci pozitivnich i negativnich sankci pro ptipady splnéni
nebo nesplnéni komunikovanych pozadavk,

- bezprosttedni komunikacni akt umoziuje efektivnéji vyuzivat objasiiovani,
presvédCovani a dalsi aktiviza¢ni komunikaéni postupy,

- bezprostiedni interpersonalni komunikace 1épe vyhovuje pozadavkim na uplatiiovani

zdravé komunikace.

3.3.3 Struktura externich komunikaé¢nich kontakta

Komunikace ,,verejnost (ob¢an) — verejna sprava“

a) Iniciatorem komunikace je vetejnost (ob¢an)

V tomto piipad¢ se jedna o konkrétni vztah mezi obanem a pfisluSnym zastupcem
vefejné spravy, ktery pfijima pozadavek na obslouzeni. Pozadavek na obslouzeni se
muZe projevit riznym zptisobem od jednoduché otazky az po komplexni podnét. Podle
slozitosti pozadavku komunikace by bylo mozné predbézné urcit nezbytné tkony
k zajisténi reakce, potfebné informacni zabezpe€eni a organizaéni strukturu reagujici na
pozadavek. Po zjiSténi vSech souvislosti s pfedmétnym pozadavkem a zajiSténim
odpovidajici kvality odpovédi, obdrzi obCan reakci na tento pozadavek ve formé, kterd

je tmérna slozitosti pozadavku.

b) Inicidtorem komunikace je obCan
Obcan ktery ve své zivotni situaci naptiklad zada:
- poskytnuti idaji z informacnich zdrojl vetejné spravy,

- pristup k informacim o aktivitadch a rozhodnutich organti veiejné spravy z divodi
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vetejné kontroly,

- ziskani informace potfebné pro osobni rozhodovani v kratkodobém i dlouhodobém
¢asovém horizontu,

- informace o nalezitostech a zptisobu vytizeni konkrétni zalezitosti na ptislusSném

uradu.

¢) Iniciatorem komunikace je vetejné sprava
Vetejna sprava zvetejni vécny obsah v intervalech stanovenymi zdkonnymi ptredpisy
nebo na zakladé obecnych zvyklosti podle mistnich podminek. Vetejnost v roli adresata

reaguje na vécny obsah timérnou formou.

Poskytovanim kvalitnich, srozumitelnych a dostupnych informaci chce vetejna
sprava sama sob¢ pfispét k odlehceni od poskytovani rutinnich, opakujicich se ukont,
nebot’ dobfe informovany ob¢an bude mnohem kvalifikovanéji vyfizovat své zalezitosti
a fesit zivotni situace. Vetejna sprava potitebuje vetejnosti néco naléhave sdélit. Vetejna
sprava nabizi obantim prostiednictvim diskusnich skupin vyslovit své nazory, porovnat

je s ndzory ostatnich ucastnika.

Obcan ziské informaci o aktivitdch vetejné spravy nepiimo prostiednictvim medialni

¢1 akademické sféry, jsou jimi rozhlas, televize, tiskoviny, odborné publikace.

Komunikace ,,vefejnopravni instituce — vefejnopravni instituce*

V piipadé komplexnich pozadavki na obslouzeni, jejichz inicidtorem je vetejnost
a které neni mozné zajistit bez spoluprace rozdilnych veiejnopravnich instituci nebo
jejich organizac¢nich jednotek se uplatni komunikace mezi organy vefejné spravy.
Obclan se zpravidla obraci pro vyfizeni osobnich zalezitosti na odpovidajici

vefejnopravni organ v blizkosti svého bydliste. **

42 ERNEKER, J., Socidlni komunikace ve verejné sprave. 1. vydani. Ceské Budé&jovice: Vysoka Skola
evropskych a regiondlnich studii. 2007. 136 s. ISBN 978-80-86708-47-8.
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3.4 Masova média

Dovednost komunikovat s obCany a vefejnosti se také §iii prostfednictvim médii.
Masova média jsou urcena k tomu, aby oslovila co nejsSirsi a soucasné heterogenni
spektrum posluchact, ptipadné ctendii nebo divakd. Pronikaji ndm do domécnosti,

mnozi lidé jim vénuji az prespfili§ pozornosti.

Masmédia maji v soucasné spolecnosti stale vétsi vyznam. Masova média nemohou
existovat bez technologie. Jejich uc¢inek se zvySuje novymi masmedialnimi
komunika¢nimi prostiedky, které oslovuji mnohem vétsi pocet lidi, a také tim, ze
pouzit¢ masmedidlni nastroje maji vEtsi pritazlivost pro pfijemce, vyuzivaji
integrovaného piisobeni na vice smyslovych organti a zabiraji stale ve vétsi mite prostor

i Cas k tomu, aby na lidi ptsobily a ovliviiovaly je.

Lze fici, Ze mdme moZznost si volit médium, rozhodnout se, kterému vénujeme svou
davéru. Ale nase volba byva podobna tém volbam, které¢ délame ve svém zZivoté. To
znamena, ze naSe rozhodovani je ddno nasimi postoji, nasi virou a diivérou, nasi osobni

kulturou, ale v §irSim smyslu.

Diivéryhodnost je oznacenim toho, jak véfime ve spolehlivost informaci sdélovanych
médiem v dané problematice. Dlvéryhodnost neni néjaky status quo, divéryhodnost
nelze ziskat jednou pro vzdy, musi se stile potvrzovat, obnovovat. Média mohou mit
tendenci informace piekrucovat, zvelicovat, zkreslovat, vytrhavat z kontextu,

zamlzovat.

Diky elektronické a pocitacové technologii dochazi k postupnému sblizovani vSech
technologii a postupi, tedy i téch, které vznikaly uz dfive a na néz si uz lidé¢ zvykli.
Pomoci propojeného systému informaci je mozné vytvaret svij vlastni informacéni

systém ze vSech moznych zdrojti a oblasti.

Funkce masmédii v ramci komunikace s obCany a vetejnosti je n€kolikanasobna.
- Jsou zdrojem moci a presvédcovani, potencionalnim prostiedkem vlivu, ovladani,
prosazovani.
- Jsou zdrojem informaci, Casto hraji dtilezitou roli pfi vytvafeni vize skutec¢nosti.

- Jsou zdrojem zabavy, naptiklad razné tiskoviny tykajici se propagacnich akcich.
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- Jsou zdrojem vzdélavani.

- Jsou zdrojem norem, pravidel a optimalnich postupti, které vefejnost ptijima jako
vzory, jako normalni a spravné chovani

- Jsou zdrojem ovliviiovani, pifesvédCovani a vefejného minéni, zde miizeme zminit

napiiklad Gfedni desku.

Je mozno fict, Ze v kazdém vyvojovém obdobi spolecnosti prevladalo néjaké
médium, obvykle to, které bylo nejnovéjsi, pozdéji se nékteré znovu urcitym zplisobem
prosadilo. Toto pfevladajici médium ma rozhodujici uc¢inek na povahu zpravy a na jeji
ucinnost. Lidé jsou pod jejim vlivem vice nez pod vlivem jinych médii. Lidsky psychika
je ovliviiovana dominantnim médiem, existuje psychologicky posun ve zpiisobu

piremysleni a pocitovani.

Dulezité je, sjakym médiem clovék vyrtsta. Lidé maji sklon ptebirat logiku
a zpusob skladani informaci pomoci média, s nimz vyrtstali, vytvaii si stereotyp

znalosti o skutec¢nosti, vidi svét tak, jak jej prostfednictvim média ziskéavali.

Noviny a ¢asopisy jsou velmi rozsifenymi medialnimi prostfedky. Mnozi lidé jim
stale davaji prednost, 1 kdyz televize a pocita¢ znamenaly vyraznou zménu. Noviny maji

svlj smysl tehdy, chceme-li se dozvédéet podrobnéjsi informace.

Noviny uz nejsou vétSinou ernobilé, jak tomu byvalo jeste pred deseti lety. Ale stale
se tisknou na levnéjSim papiru, coz je nezbytné proto, aby jejich cena pfili§ nerostla,
a protoze se pocita s tim, ze po precteni je vétSinou Ctenari ihned vyhodi. Umoziuji
oslovit Sirokou vefejnost anebo vyhranénou cast vétSinou podle politické orientace, ale
také podle toho, zda jde o noviny celostatni, anebo regionalni. Noviny ¢tenafi malokdy

¢tou uplné celé. Mnozi ¢tenafi si vybiraji jen nékteré ¢asti.

Rozhlas uz nema takové vyznamné postaveni, jak tomu bylo pied padesati lety. Jeho
pozici ohrozila televize. Rozhlas se musel pfizplisobit podminkdm tim zplsobem, zZe
jednotlivé programy se zamétily na vyhranény okruh posluchacl. Mizeme zminit

dodnes pouzivany rozhlas v nékterych obcich, ktery informuje ob¢any o déni v obci.
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Televize ziskala vysostné postaveni. Kdyz potiebujeme né&jakou informaci z oblasti
domaéciho i1 svétového déni pustime si televizi. V piipadé vefejné spravy se vice uplatni

vlastni televizni vysilani neZ celostatni. **

Vyznam médii pro komunikaci ve vefejné spravé

V soucasnosti vénujeme stale vice Casu sledovani médii, sdélovacich prostredkd.
Oslovuji nés v soukromém, ale 1 pracovnim Zzivot¢, je jich stale vic a mnohdy se citime

jejich informacemi zahlceni, musime se s nimi tedy ucit zit.

Médium, s nimz se Clovék dnes ve svém zivoté setkd jako s prvnim, je obvykle
televize. Jak konkrétné mohou vyuzivat médii ufednici vetejné spravy? K odpovéedi na

tuto otdzku nas mlize dovést nasledujici text.

V prvni fad¢ je tfeba si uvédomit, ze média obecné jsou zprostiedkujici Cinitelé.
Média ve smyslu sd€lovaci prostiedky zprostiedkovavaji komunikaci. Komunikace —
dorozumivani pomoci téchto prostfedkl tedy neprobihd piimo — piijemce sdé€leni, také
jinak divak, poslucha¢, ctendf, nema zpravidla moznost okamzité reagovat a Casto
takova reakce ani neni oCekavana. Podavatel a ptijemce jsou v medidlni komunikaci
obtizn¢ vymezitelni. Tento typ komunikace je tedy pouze jednosmérny, povaha
technologii navic umoziuje piekonat vazanost sdéleni na konkrétni misto a Ccas,

a pfisuzuje jim tak obecnéjsi platnost.

Svét médii je slozity komplex vztahtl, které plisobi vzdjemné na sebe, ale i na nas,
na piijemce medidlnich sdéleni. Orientace v téchto vztazich je pro nas dilezita,
abychom dovedli vyhleddvat v riznych médiich informace rtizného typu, uméli tyto
informace pfijimat s porozuménim co nejvétSimu mnozstvi pfenaSenych vyznamu
a dovedli pfijimand sd€leni analyzovat a kriticky je hodnotit s ohledem na kvalitu,

bohatstvi, zajimavost, spolehlivost a objektivnost.

Média i ti, ktefi je utvafeji, mivaji mnoho rliznych motivaci, byvaji pod tlakem

mnoha raznych snah o jejich ovladnuti a riznych druhti omezeni. Na zakladé téchto

 MIKULASTIK, M., Komunikacni doveginqsti v praxi. 1. vydani. Praha 7: Grada Publishing s.r.o. 2003.
368 s. ISBN 80-247-0650-4. Podrobné&ji STEPANIK, J. Uméni jednat s lidmi. 1.vydani Praha: GRADA
Publishing, 2003. 152 s. ISBN 80-247-0530-3.
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tlaki média vybiraji informace a voli zpisob, jakym je divakim, posluchaciim nebo

ctenaiiim predkladaji.

V moderni spole¢nosti hraji média ¢im dal tim vétsi roli ve vyméné informaci,
protoze ziskavat poznatky o spolecnosti, o vefejné spraveé, znamena stale vice ziskavat
poznatky z médii, vkladdat nad¢ji do prosazovani nové mysSlenky znamena stdle vice

vkladat nad&je do médii. **

Jak uz bylo fecCeno, komunikace vetejné spravy s obcCanskou vetejnosti se
uskuteCniuje také prostfednictvim dvou modeld. Prvnim z nich je Public Relations,
ktery predstavuje moralni kodex instituce a jeho prezentovani vetejnosti. Druhym z nich
je PUMA/OECD. V této ptirucce z roku 2001 bylo pfijato nékolik hlavnich principt

pro uspéSnou informaci, konzultaci a participaci obCanil a vetejnosti.

Moderni vetfejnd sprava a cely vefejny sektor musi byt transparentni, zcela
otevifeny a snadno pristupny ob¢antm, ktefi jsou vicéi vefejné spravé v postaveni
uzivateli nebo klientd. Z téchto divodui jsou na Ufedniky vefejné spravy kladeny

vysoké ndroky na odbornost, zejména na manazérské a komunika¢ni schopnosti.

Mezi zékladni prostiedky externi komunikace patii uredni deska, informacni
stfedisko, internetové stranky, prezentaéni materialy, mistni a regionalni

periodika, vlastni televizni vysilani, tiskovy servis a propagacni akce.

Obcanské spolecenstvi vystupuje jako politickd masa, jako vetfejnost a jako trh pro
vefejné sluzby. Z hlediska téchto roli se s nimi také komunikuje. Zakladem socidlniho
kontaktu sobcany a vefejnosti je interpersonilni komunikace. Jejim zdkladnim
charakteristickym znakem je vyména komunikacnich roli a jejich pruzné stiidani

v konkrétni, Casove ohrani¢ené komunikacni situaci.

Nezastupitelnou roli v komunikaci s obCany také hraji média. Masova média jsou

-----

piipadné Ctenatii nebo divakl. Mezi zadkladni druhy médii patii noviny, casopisy,

* KOSOVA, I., CAPKOVA, R., Komunikacni zdatost pracovnika verejné spravy. Praha: Univerzita
Karlova. 2007. 37 s. ISBN 978-80-7290-317-7.
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televize a rozhlas. Vefejna sprava a jeji ufednici by méli vénovat médiim staile vice

pozornosti a méli by mit nalezity rozhled.
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ZAVER

Vychozim cilem bylo interdisciplindrné¢ analyzovat pojem dovednost. VSeobecné jsou
dovednosti charakterizované jako zpusobilost clovéka vykonavat urcité ¢innosti, které
jsou ovliviiovany jednak vrozenymi ptfedpoklady a jednak prostfednictvim uceni

a vycviku.

Synteticky pohled na uvedeny pojem ukazuje jeho interdisciplindrni charakter, ktery
je v praci dokazovan ptedevS§im pohledem z pozice psychologie, socidlni psychologie
a managementu. Strucné je rovnéz charakterizovana mozkova kira a jeji nasledné
vydéleni na motorické, senzomotorické a asociatni oblasti. Realizovand analyza
uvedeného pojmu piinasi zakladni poznatky, které jsou metodicky vyuzivany

arozvijeny v dil¢ich ¢astech bakalatské prace.

Druhym zcili bylo charakterizovani komunika¢nich dovednosti pracovniki
samospravy. Tyto komunikacni dovednosti charakterizujeme jako zptsob komunikace,
ktery umoznuje ptijatelnym zplsobem pouzivat osvojené znalosti komunikacni teorie
v kontaktech s komunikacnimi partnery. Prace vychézi z charakteristiky specifického
komunikac¢niho prostiedi samospravy, které ovliviiuje, reguluje, rozviji, omezuje
1 utvaii komunika¢ni dovednosti pracovnikli samospravy. Tito pracovnici nejen formuji
a rozvijeji své osobni vlastnosti, ale také své schopnosti navazovat socialni kontakty,
rozvijet své komunikacni schopnosti. Potvrdilo se, ze také v této oblasti je nesmirné
dalezité rozvijet a kultivovat lidsky faktor. Proto jednim z vysledkt bakalafské prace
jsou urcité podnéty smétujici k pottebam procesu celozivotniho vzdélavani pracovnika

vefejné spravy.

Socialni komunikace ve verejné spravé je rovnéz ovliviiovana rozdélenim na
uzemni a zajmovou. Subjekty, které se nachdzeji v pfedchozim vyd¢€leni, maji odlisné
komunika¢ni dovednosti z hlediska piisobnosti a pravomoci. Subjekty samospravy
komunikuji ve dvou zakladnich rovindch — v rovin€ interni a externi komunikace.
Interni komunikace je nastrojem, ktery ovliviiuje mysleni a jednani pracovnikii a je
prostiedkem regulace jejich Cinnosti v profesnich pozicich a rolich. Proto je také
dalezité, aby zejména vyS§i ufednici a manazetfi pozitivné ovliviiovali ostatni

pracovniky samospravy v oblasti komunikace.
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Pracovnici samospravy intenzivné rozvijeji komunikacni kontakty s obcanskou
vetejnosti, ale také partnerské vztahy s podnikatelskou sférou, s mnohymi ufady
a organizacemi. Tato forma externi komunikace reaguje na snahu integrovat vetejnost
do spravy vefejnych véci a chdpat vetfejnost jako partnery veiejné spravy. Proto je
nezbytné akceptovat pozadavky pravdivosti, aktudlnosti, srozumitelnosti a vhodnosti

komunikac¢nich nastroja a forem.

Realizovat uvedené pozadavky mohou takovi pracovnici samospravy, ktefi jsou
nejen odborné pfipraveni, ale maji vypéstovany zdkladni schopnosti a dovednosti
pfijimat a pfedavat potiebné informace komunikacnim partnerim. Metodika prace plné
respektuje skutecnost, ze komunikacni dovednosti jsou kombinované, slozité systémy
dovednosti. Z hlediska cili bakalatské prace byly vybrany takové, které se ukazuji jako

potiebné pro rozvoj komunikacnich dovednosti pracovnikii samospravy.

Za nejdilezitéjsi 1ze povazovat oblasti, které se tykaji dovednosti vést rozhovor,
empatie a aktivniho naslouchani. Zejména v téchto oblastech vidime nedostatky
u pracovnikli vefejné spravy. Bakaldiska prace proto ukazuje dilezitost znalosti
a aplikovatelnosti téchto komunikacnich dovednosti. Pokud budou pracovnici vetejné
spravy spravné pouzivat tyto dovednosti, zabrdnime tim zbyte¢nym konfliktim. Tyto
konflikty vznikaji z nevédomosti spravného vedeni rozhovoru, ve kterém chybi empatie

a také z nedostate¢ného aktivniho naslouchéani.

Vztah verejné spravy a ob¢ani se ve vétsiné demokratickych zemi vyrazné zménil.
Obcan, kterému bylo pivodné piedev§im nafizovano a zakazovano, se stava partnerem,
uzivatelem, klientem. Administrativa se vzdava privilegovaného postaveni, vetfejné
spravy vystupuji stale vice jako poskytovatelé sluzeb, orgdny spravy hledaji cesty
k lepSi a oteviengjsi spolupraci s obCany. Proto dalSim z vysledkti bakalarské prace
bylo, Ze na zadklad¢ otevienosti a pristupnosti vefejné¢ spravy, musi byt zakladni
prostiedky externi komunikace dostupné, srozumitelné a zejména aktudlni. Pracovnici
vetejné spravy by meéli dbat na vstficnost, ochotu, srozumitelnost a pozitivni vztah

k obéanum.
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ABSTRAKT

KOUDELKOVA, K. Formovdni komunikacnich dovednosti pracovnikii samospravy:
bakalaiska prace. Ceské Budgjovice: Vysoka 8kola evropskych a regionalnich

studii, 0.p.s., 2009, 52 s. Vedouci prace prof. PhDr. Jaroslav Erneker, DrSc.

Kli¢ova slova: dovednosti, komunikacni dovednosti, komunika¢ni dovednosti

pracovnikl samospravy, externi komunikace, komunikace s obCany a vetejnosti.

Prace podrobn¢ analyzuje vychozi pojem komunikac¢ni dovednosti. Tento pojem je
hodnoceny z interdisciplinarniho hlediska a jsou navrhovany moznosti jeho vyuzivani
v praxi. Zakladnim teoretickym a metodickym vychodiskem prace je optimalni rozvoj
lidského faktoru. Na uvedeném zdkladé jsou podrobné analyzovdny komunikacni
dovednosti v kontextu s procesem celozivotniho vzdélavani pracovnikii vetejné spravy.
Specifické zplsoby praktického vyuzivani komunika¢nich dovednosti pracovnikl
samospravy jsou aplikovany do procesu komunikace s obCany a vetejnosti. Zde se
socialni komunikace realizuje zejména prostfednictvim prostfedkl externi komunikace.
Ty vyZzaduji kritické a tvofivé reagovani na proménlivé komunikaéni situace. Proto

zékladnim pozadavkem na jejich fungovani je aktualnost, srozumitelnost a ptistupnost.
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ABSTRACT

KOUDELKOVA, K., Forming of Communication Skills of Local Government Staff'
bachelor’s thesis. Ceské Bud&jovice: Vysoka Skola evropskych a regionalnich
studii, o.p.s. (The College of European and Regional Studies), 2009, 50 p, thesis

supervisor: prof. PhDr. Jaroslav Erneker, DrSc.

Key words: skills, communication skills, communication skills of local government

staff, external communication, communication with citizens and public.

The thesis analyses the basic concept of communication skills in detail. This concept
is assessed from a cross-disciplinary view, and opportunities of its utilization in practice
are proposed. The primary theoretical and methodical basis of the thesis is optimum
development of the human factor. On the given basis, communication skills are
analyzed in detail in the context of the process of lifelong learning of local government
staff. Specific manners of practical usage of communication skills of local government
staff are applied to the process of communication with citizens and the public. Social
communication is implemented particularly through external communication means
here. They require critical and creative reacting to variable communication situations.
Thus the basic requirement for their functioning is topicality, comprehensibility and

accessibility.
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