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UvVOD

Jiz n€kolik let pracuji ve vefejné spravé, ma prace tedy spociva predevsim
v komunikaci s nejriznéjsimi typy klientt. Vzhledem Kk tomuto jsem si zvolila téma
socialni komunikace ve vetejné spravé. Béhem let, kazdodenniho setkavani se s klienty,
se dostavam do situaci, které se zdaji byt obtizn¢ fesitelné az nefesitelné a to mne nuti

se stale zdokonalovat 1 v oblasti komunika¢nich dovednosti.

Jsem si védoma toho, ze se tomuto tématu vénuje mnoho autort a bylo k nému
napsano nespocet publikaci. Proto jsem zvolila teoreticko-empirickou formu, kdy
Cerpam z téchto publikaci a zaroven je dopliuji o poznatky ze své praxe pracovnika
Magistratu mésta Ceskych Bud&jovic. Snazim se jednoduchou a piehlednou formou vse
piednést v uceleném textu, ktery by mohl slouzit jako navod, ¢i inspirace k tomu, aby
i dal8i pracovnici vetejné spravy méli zajem zvySovat svou kvalifikaci, nejen v povinné
legislativni oblasti, ale i v komunikacnich znalostech a dovednostech. Tyto znalosti poté
mohou uplatnit v osobnim styku s Klientem, kdy prostiednictvim slusného, vstiicného
a profesionalni vystupovani mohou pfiblizovat vefejnou spravu obcanim a co

nejefektivnéji vykonavat svoji ¢innost.

Vzdélani pracovnikli ve vefejné spravé je predevSim zaméfeno na ziskani
odbornych znalosti potfebnych k vykonu jejich pracovnich povinnosti a je opomijena
ta skutecnost, ze jsou nané kladeny vysoké naroky nejen na urovni legislativniho

vzdélani, ale i v komunika¢nich dovednostech.

Pro zachovani a zvySeni kvality sluzeb, poskytovanych obéantim by bylo vhodné
a potfebné¢ zamétfit se na dalSi vzdeélavani pracovnikll vefené spravy
i v oblasti komunikaénich dovednosti. Casto je kvalita poskytovanych sluZeb a ¢innosti

vetejné spravy posuzovana dle trovné jednani jednotlivych pracovniki.



1. METODIKA A CiL BAKALARSKE PRACE

Bakalafska prace je psana teoreticko-empirickou formou. Jde o snahu skloubit
poznatky Vv oblasti socialni komunikace, ¢erpané z publikaci a praktické zkusenosti
ziskané vlastni praxi se zaméfenim na jednani ufednika s klientem, moznosti vznika

problémt pii komunikaci a nastinéni jejich feSeni.

Prace se nejprve zaméfuje na vyvoj komunikace, na pojem vetejné spravy, jako
celku a na souhrn jejich Cinnosti. Poté se zabyva ¢lenénim socidlni komunikace
ve vefejné spravé a formami komunikace. Nasledn¢ charakterizuje dovednosti
pracovnikii vefejné spravy v oblasti socialni komunikace, komunikacni bariéry
a konflikty vyskytujici se pii jednani ufednika s ob¢anem a na nutnost vzdélavani téchto

pracovniku i v oblasti komunikace.



2. HISTORIE A VYVOJ KOMUNIKACE

Prvopocatek komunikace zdvisel na nutnosti pteziti. Lidé intuitivné reagovali
na podnéty z okoli rGznymi posunky a skieky. Toto chovani se podobalo zvifecimu.
S postupem psychické vyspélosti lidstva se zaCala rozvijet i komunikace. Jak uvadi
Libor Hlavacek ve své knize': ,Lze tedy fici, Ze (krom jinych, tradi¢nich hledisek)
muzeme vyvoj lidstva vylozit jako stfidani jednotlivych epoch lidské komunikace, kdy
za sebou postupné nasleduji epochy charakteristické¢ signalizovanim, mluvenim,

psanim, knihtiskem a kone¢né komunikaci pomoci masovych médii...*.

Podle Jitiho Cejpkaz, ktery se zabyval problematikou komunikace, 1ze rozdé¢lit

vyvoj komunikace do tfi zakladnich obdobi, které se postupné kumuluji a to:

a) obdobi fe¢ové komunikace,
b) obdobi dokumentované komunikace s fazemi rukopisného a tisténého textu,

) obdobi elektronické dokumentace.

Dale také uvadi, ze nov€ vznikajici druhy technickych komunikacnich
prostiedkii nevytlacuji zcela dosavadni prostiedky. S timto nemohu souhlasit. Naptiklad
Ceska posta oznagila sluzbu posilani telegramu za nevyhodnou a nasledné ji zrusila. Ale
souhlasim stim, Ze dnes vyuziva lidstvo vSechny fidze komunikace. V dobé, kdy
se upiednostiiuje komunikace prostfednictvim techniky, zlstava jako zaklad socidlni

komunikace, komunikace fe¢ova i mimorecova.
2.1. Obdobi recové komunikace

Mluvena fe¢ se objevila pfiblizné pred 40 tisici lety. Postupem casu, se fec
zdokonalovala a v Recku byla rétorika dokonce povysena na uméni a kazdy, kdo chtél

vystupovat na vetejnosti, toto uméni musel ovladat.

Podle zndmého filozofa Aristotela nesmi byt rétorika degradovdna na pouhé
uméni premlouvat, ale ma vylozit, co je v kazdé véci presvédCivé a hodnovérné.
Na druhé strané tzv. sofisté piesvédcovali o tom, Ze nejde uplné o obsah vyiceného, ale

spiSe o formu.

! HLAVACEK, L. Ze bychom si nerozuméli? Praha, 1997. s. 8.
2 CEJPEK, J. Informace, komunikace, mysleni. Praha, 1998, s. 47-48.
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2.2. Obdobi dokumentované komunikace

Z pocatku lidé zobrazovali vyjevy ze zivota na sténach v jeskynich. Prvnim
vyvojovym stupném pisma byly piktogramy (obrazkové pismo), kdy kazdy piktogram
zobrazoval ur€itou véc ¢i myslenku. Dal§im krokem bylo klinové pismo Sumerti, poté
fonetické pismo a z né¢ho vniklo pismo, které zaznamenavali na pifenosné nosice. Tyto
nosi¢e byly z materidlti, dostupnych na daném Uzemi. Naptiklad papyrové svitky

v Egypté, pergamen v Cing, hlinéné desti¢ky v Mezopotamii.

Do poloviny 15. stoleti lidé potizovali kopie psanych text ru¢né, coz bylo velmi
pomalé a Casto s mnozstvim chyb. Po vynalezeni knihtisku se ve svété rozriistd nepiima
socialni komunikace, kdy lidé spolu mohou komunikovat prostfednictvim knih, dopist,

Casopistl a novin. Vrchol méla tiskova média v 19. stoleti.

2.3. Obdobi elektronické komunikace

Po vynélezu elekttiny pfichazi na fadu tfeti obdobi - elektronickd komunikace,
ktera probihda pomoci telefonu, filmu, rozhlasu, televize a pocitacovych siti. Zatim
nejveétsim vynalezem v elektronické komunikaci je pocita¢. Jeho prvni generace byl
ENIAC, sestaven v roce 1946 v USA, vazil 30 tun a zabiral celou mistnost. Dnes
pouzivame pocitae pii kazdodenni praci i zdbavé. Od roku 1988 je svét spojovan

pomoci komunika¢ni sit€¢ s ndzvem Internet.

Velky rozmach masmedialnich komunikacnich prostfedki ndm piinesl mnoho
poznatkll ze sféry kulturni, socidlni 1 pfirodni. Jsme informovangj$i a vzdélané;si.
Na druhou stranu jsme, ale uzavienéj$i a méné osobni. Zajimaji nas zpravy z druhého

konce svéta a prestdvame se zajimat o blizké okoli.

J. Cejpek® uvadi: ,, Pocitage jsou obdivuhodné svou konstrukei i svymi vykony,
ale bez intuice, bez fantazie, bez citu, bez schopnosti pochopit podstatu a béh tohoto
svéta, spolecnosti 1 ¢loveéka samotného. Jako vSechny technické vynalezy a prostiedky
maji povahu ohné: lze je jako dobré pomocniky vyuzit, ale také zneuzit proti ¢loveku.

O tom, k ¢emu budou vyuzity ¢i zneuzity, rozhoduje clovek™.

8 CEJPEK, J. Informace, komunikace, mysleni. Praha, 1998, s. 60.
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V dnesni dobé€ se ¢im dal vice rozmaha elektronicka komunikace, a to 1 ve
vetejné spravé. Komunikace pomoci elektronické posty, tzv. e-mailu je na jednu stranu
jednodusi tim, ze se ¢lovék nemusi dostavit na ufad osobné¢, ale na druhou stranu, mize
svadét ke stylistickym nepfesnostem a nerespektovani zakladnich gramatickych
pravidel. Objevilo se zde nové slovo ,,Netiketa®, jak uvedla Martina Sramkové ve svém
&lanku v Ceskobudgjovickém deniku®. ,Netiketa“ stanovi zpusob chovani a
komunikace, ktery bychom m¢li dodrzovat na webové siti. Zakladem je, aby si pisatel
daval pozor na pravopis, dale autorka upozornila na nutnost odliSovat, zda jde
0 obchodni dopis, ¢i ostatni postu, cemu se také musi prizptisobit forma e-mailu. Zprava
by méla byt stru¢na a vystizna. Pisatel by se mél vyhnout napi. vkladani specialnich
znak, které by pfijemce, z divodu jiného pocitacového systému, nemusel piecist apod.

(viz. ptiloha ¢. I).

* SRAMKOVA, M. Komunikace na internetu ma své pravidla. Ceskobudéjovicky denik, 2009, &. 242,
s. 27.



3. VEREJNA SPRAVA

3.1. Charakteristika verejné spravy

V Ceské republice termin vefejna sprava, nahradil po roce 1990, do té doby
pouzivané vyrazy statni sprava a organy statni spravy. Tyto nazvy vystihovaly
skutecnost, ze stani moc byla vykondvana pouze stidtnimi institucemi, které meély

ve stat¢ dominantni postaveni.

Vetejnou spravu mizeme obecné charakterizovat jako ¢innost spravnich organt
a organu vetejné moci, ktera sleduje vetejné cile, tedy Cinnost ve veiejném zajmu. Je to

¢innost podzakonnd, vykonna a nafizovaci.

Podzakonna znamena, ze zdkony tvoii rdmec jejich ¢innosti, resp. nejen zakony
ale 1 dalsi pravni ptedpisy (viz. ptiloha €. II). Asi zndméjsi vysvétleni je, Ze miize konat
vSe, co ji zédkon dovoluje (oproti spravé soukromé, kterd miize Cinit to, co zdkon
nezakazuje). Moc vykonna zabezpecuje vykonavani pravnich norem. Znakem ¢innosti
nafizovaci je, Ze organy vetejné spravy jsou ve vrchnostenském postaveni, tedy Ze jsou
zde vztahy nadfizenosti a podfizenosti mezi subjektem vefejné spravy na strané jedné

a adresatem na strané druhé.

Vefejna sprava nema Ustavni ani zdkonnou definici. Je to fizeni véci vefejnych.
Zabezpecuje ochranu vetejného zajmu a Gpravu vztahti nerovnych subjektt. Nize bych

chtéla vysvétlit pojmy ,,sprava“ a ,,vefejny zajem*.

e Sprava — z funkéniho pojeti je sprava specifickd, cilevédoma cinnost

spolecenského charakteru, jde o ¢innost regula¢ni a vykonnou.

e Vefejny zdjem — Josef Vedral® tento pojem popisuje v piirudce pro uiedniky
vetejné spravy takto: ,,Za vefejny zdjem, coZ je pojem, ktery se vyskytuje
v nékterych pravnich predpisech, aniz by byl zpravidla konkrétné definovan,
nelze nicméné hledat néjaky univerzalni vetejny zdjem, ale spiSe pluralitu
vetejnych z4ymi (napf. vefejny zdjem na ochrané piirody a Zivotniho

prostiedi, vefejny zdjem na ochran¢ vetfejného zdravi, vefejny zdjem

> VEDRAL, J. Obecné principy organizace a éinnosti vefejné spravy. Praha, 2006, s. 5-6.
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na vystavbé komunikaci ¢i jinych staveb vefejného zajmu), kdy ukolem

spravnich organt je jednotlivé vefejné zajmy vyvazovat*.

Vetejnou spravu lze chapat jednak jako Cinnost (vydavéani spravnich akti,
spravovani, sluzbu, dozor apod.) a jednak jako souhrn instituci, které tuto ¢innost ptimo
¢i zprosttedkované uskutecnuji. Jde tedy o spravu ve smyslu funkénim (materialnim)

a spravu ve smyslu organizacnim (formalnim).
3.2. Verejna sprava jako ¢innost

Vefejnd sprava je zdmérna cinnost, vykondvana ve vefejném zajmu, jehoz
napliovani je cilem takové ¢innosti. Od této spravy odliSuje spravu soukromou, ktera je
vykonavéana v soukromém zajmu. Vymezeni pojmu vefejna sprava souvisi také s tzv.
délbou statni moci na moc zdkonoddrnou, jejiz ¢innost smétuje k tvorbé zakonti, moc
vykonnou, kterd je obvykle spojovéana s ¢innosti vlady a moci soudni, kterd pravo

aplikuje®.

Vefejnou spravu mizeme rozliSovat dle vSech jejich ¢innosti vykonavanych ve
vefejném zajmu V SirS§im pojeti (viz tabulka ¢. 1) a v pojeti uzsim, tedy statni sprava

ro 7
a samosprava .

Tab. ¢ 1: Vefejna sprava v $irS§im smyslu

STATNI MOC
Moc zakonodarna Moc vykonna Moc soudni
Parlament Prezident Soudy
Vlada
Spravni urady

Zdroj: Selesovsky, Cvi¢ebnice otazek ze zakladd vefejné ekonomiky, vefejné spravy

a regionalni politiky (2001)

® Ustavni zdkon ¢. 1/1993 Sb., Ustava Ceské republiky [online]. Praha : Ministerstvo vnitra CR, 2010 [cit.
2010-04-17] . Dostupné na WWW :
<http://portal.gov.cz/wps/portal/_s.155/701/.cmd/ad/.c/313/.ce/10821/.p/8411/ s.155/701?PC_8411 num
ber1=1/1993&PC 8411 1=1/1993&PC 8411 ps=10&PC 8411 text=ustava#10821>.
" SELESOVSKY, J. Cvicebnice otdzek ze zdkladii vefejné ekonomiky, verejné spravy a regiondlni
politiky. Brno, 2001, s. 24.
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Vefejna sprava se obecné déli na dva subsystémy, a to na samospravu a statni

I r I v1:8
spravu, které se dale deli".
Samosprava

a) tzemni — kraje, obce,

b) zajmovou, resp. profesni — komory, svazy.
Statni sprava

a) ustfedni (vykonavana ministerstvy a dalSimi ustfednimi spravnimi ufady —
ufady s celostatni ptisobnosti),
b) uzemni (vykonavanou uzemnimi spravnimi Gfady, tedy organy statu — napft.

urady prace, katastralni Gtady).
Dalsi ¢lenénti je:

a) pifima statni sprava (vykonavana spravnimi Ufady jako organy statu, tedy
vykonavajici pfimo vefejnou spravu),
b) nepfima statni sprava (vykonavana jinymi organy, napf. obecnimi

a krajskymi tfady, tedy tzv. nepifimé spravu).
3.3. Verejna sprava jako souhrn instituci

Miroslav Brina® pro piehled institucionalniho uspofadani vefejné spravy uvadi
ve své publikaci, kterou vypracoval jako pomicku pro pravni stav poc¢atkem roku 2003,
tfi typy Cclenéni. Podle miry zapojeni do vefejné spravy, podle instituci piimo
vykonavajici vefejnou spravu (pficemz vychodiskem je rozliSeni subjekti vetejné

spravy) a posledni ¢lenéni je z hlediska izemniho.

8 BRUNA, M. Verejnd sprdva. Praha, 2003, s. 7.
9 BRUNA, M. Ndstin veiejné spravy v Ceské republice. Praha, 2003, s. 11-12.
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Clenéni instituci podle miry zapojeni do vefejné spravy.
Instituce, které vykonavaji ptfimou vefejnou spravu:

e ministerstva,

e ostatni ustfedni spravni Grady,

e Uzemni spravni ufady (napf. finan¢ni Gfady),

e veiejné ozbrojené a neozbrojené sbory (Hasi¢sky zachranny sbor, Policie
CR),

e organy obci, kraji, hl. mésta Prahy a zaroven organy meéstskych casti
a méstskych obvodi uzemné c¢lenénych meést (vefejnou spravu vykondvaji
formou prenesené statni spravy a realizaci samostatné ptisobnosti),

e dalsi instituce (vysoké Skoly, profesni komory, nadace atd.).

Instituce, jejichz poslani je zcela jiné nebo pfevazné jiné nez vykon vetejné

spravy, ale presto ¢asti své ¢innosti vetejnou spravu ovliviluji:

e Parlament,

e Vlada,

e Ustavni soudy,
e Obecni soudy,

e a dalsi (Nejvyssi kontrolni Gifad, Vetejny ochrance prav aj.).

Dalsi ¢lenéni je uvniti skupiny instituci, pfimo vykonavajici verejnou

spravu a jde rozliSeni subjekti vefejné spravy.

e stat (statni organy),
e Uzemni samospravné celky (organy obci a krajl),

e jiné subjekty (fondy, nadace apod.).

Vyse zminéné subjekty maji za urcitych stanovenych podminek delegovat ptimy

vykon vefejné spravy na dalsi ztizované instituce, jako jsou napf. nemocnice, Skoly atd.

13



Clenéni verejné spravy z hlediska izemniho, které radi prislusné instituce

do nasledujicich urovni:

e ustiedni Groven (celostatni, republikova),

e Uzemni uroven (regionalni), ktera se dale ¢leni na:

a) uroven krajska,

b) aroven okresni,

C) troven obecni (mistni, lokalni),

d) jiné Grovné (vybocujici z uzemniho ¢lenéni — napft. spravni obvody banskych

Gfad).
3.4. Statni sprava a samosprava

Statni spravu i samospravu vykonavaji spravni organy na zakladé zakona,
pfiCemz jsou vazany celym pravnim fadem. Ale uz zde nachdzime prvni rozdily.
Zatimco vykon samospravy je vazan pouze pravnimi pfedpisy, vykon statni spravy je
vazan 1 tzv. internimi pfedpisy (pokud jde o organy obci a krajii jsou to usneseni vlady

a smérnice ministerstev a dalSich ustfednich spravnich uradu).

Pro statni spravu jsou typické vztahy nadiizenosti a podtizenosti. Dle Ustavy CR
je vrcholovym organem vykonné moci vldda. Dle kompetenci svéfenych zakonem
ministerstviim, se ve veSkerych svych Cinnostech tidi jak pravnimi pifedpisy, tak
I usnesenim vlady. Pfislusnému ministerstvu jsou podfizeny organy tzemni samospravy
pfi vykonu pienesené ptisobnosti. Tato ministerstva, do jejichz piisobnosti nalezi useky
statni spravy vykondvané organy uzemni samospravy, fidi v ramci zadkonii vykon statni

spravy vydavanim pravnich piedpist a smérnic.

Naproti tomu, pii vykonu samospravy mezi organy veiejné spravy neexistuji
vztahy nadfizenosti a podfizenosti, a to jak mezi orgdny samospravy navzajem, tak
I mezi organy samospravy a organy statni spravy. Vramci vztahll nadfizenosti
a podfizenosti je typické pro statni spravu princip jmenovaci zatimco v samosprave
pfevaZzuje princip volebni (napf. volba obecniho zastupitelstva a v jeho ramci volba

starosty).

Dalsim rozdilem, obecné vyznacujicim statni spravu a samospravu, je zplsob

rozhodovani (resp. sloZeni organl vefejné spravy). Pro samospravu je typické
14



rozhodovani kolektivni v rdmci kolektivnich spravnich organt, proti tomu pro statni
spravu je charakteristické monokratické rozhodovani (toto rozhodovéni jednou osobou

ma vSak vyjimky — napt. komise projednavajici pirestupky jako zvlastni organ obce).
3.4.1. Uzemni samosprava

V Ceské republice vykondvaji uzemni samospravu obce, kraje a hlavni mésto
Praha, kterd je zaroven obci i krajem. Uzemni samosprdva je vefejnou spravou

uskutecnovanou jinymi subjekty nez je stat.

V Ustavé CR je zakotveno c¢lenéni na zékladni a vysSi izemni samospravné
celky. PriCemz zdkladnim samospravnym celkem je obec a vyS$§im uzemnim

samospravnym celkem kraj.

Obecni samosprava byla v Ceské republice obnovena v roce 1990 zikonem
¢. 367/1990 Sh., 0 obcich, ktery stanovoval, ze izemi obce je tvofeno jednim nebo vice
katastralnimi uzemimi. Obce se od sebe li$i rozsahem vykonu statni spravy v pienesené
pusobnosti. Podle miry vykonu pfenesené piisobnosti rozliSujeme obce se zakladnim
rozsahem pfenesené pusobnosti a obce s §irSim rozsahem pifenesené plisobnosti. Jde o
obce, které vykonavaji statni spravu v pfenesené pliisobnosti i na izemi druhych obci (tj.

pro obce, které spadaji do jejich spravniho obvodu).

;. c 110 e Cou s
Novy zakon o obcich 0 u¢inny od 1. 1. 2003 doznal proti piedeslému stavu
vyznamnych zmén. Pisobnosti statnich ufadi byla pod ndzvem pfenesena plisobnost
od tohoto roku pievzata z velké Casti obcemi i kraji a v mensim rozsahu ustfednimi
spravnimi Ufady.
Tento zédkon o obcich dale fesi zajisténi prenesené piisobnosti a to tak, Ze stanovi

¥ 11.
typove .

a) ptrenesenou pusobnost v zakladnim rozsahu (kazda obec),
b) pfenesenou pusobnost v rozsahu svéfeném povéfenému obecnimu ufadu

(Jmenovité urcené obce),

10 Zdkon ¢ 128/2000 Sb., o obcich, v pl. znéni [online]. Praha : Ministerstvo vnitra CR, 2010 [cit. 2010-
04-17]. Dostupné na WWW :
<http://search.seznam.cz/?q=2%C3%A1lkon+%C4%8D.+128%2F2000+Sb.%2C+0+0bc%C3%ADch.&c
ount=10&pld=0g0yWGeXwVtzDgYCT2lh&from=11>.

1 BRUNA, M. Verejnd sprdva.. Praha, 2003, s. 15.
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C) pfenesenou pusobnost v rozsahu svéfeném obecnimu tfadu obce s rozsifenou

pusobnosti (jmenovité uréené obce, vykonavajici pisobnost dle zdkona).

Seznam obci s povéfenym obecnim Ufadem a obci s rozsifenou plusobnosti je

uveden Vv zakong'?

. Zakonné vyjadieni organizace vykonu byvalé¢ statni spravy
okresnich uradii obcemi méa pouze systémovy charakter a neuvadi, o jaké konkrétni
spravni agendy jde. Specifikace ptfenesené ptlisobnosti dle vécného obsahu a jeji
konkrétni pfeneseni na jednotlivé typy obci je obsazena v tzv. zvlastnich zakonech

(stavebni zékon, zakon o odpadech apod.).

U Uzemni samospravy se nejedna o hierarchickou strukturu (nadfizenost
a podfizenost), jelikoz kazdy Uzemni samospravny celek ma své samostatné
kompetence, do kterych jiny tizemni samospravny celek nemiize zasahovat. V Ceské
republice jde o tzv. spojeny model vetejné spravy, kdy obce a kraje vykonavaji vedle

o s y Lo 1
samostatné pisobnosti také statni spravu v pfenesené piisobnosti™.

Jak uvadi Vedral®: |, Vzajemné prolinani se (izemni samospravy s Gizemni statni
spravou piinadsi vice ¢i méné problematické ¢i sporné situace, které se pravni Gpravy
snazi s vétSimi €1 menS$imi Uspéchy fesit. S pfibyvajicim rozsahem statni spravy
sveéfované organiim izemni samospravy roste snaha statu posilovat sviij vliv na samotny
vykon této spravy, resp. s tim souvisejici zalezitosti, zejména personalni (napi. pravni
Uprava postaveni Ufednikii izemnich samospravnych celkd a jejich vztahii k volenym
organtim). Jde svym zplisobem o tanec mezi vejci, kdyZ se prosazuje snaha co nejvice
oddélit vykon statni spravy (pienesené pusobnosti) od vlivu volenych organt
samospravy, ta vSak ve spojeném modelu narazi na to, ze Ufednici vykonavajici statni

spravu jsou odménovani z rozpoctu samospravného celku a organiza¢né jsou podfizeni

volenym organiim samospravy (starostovi a obecni rade)*.

12 Zékona ¢. 314/2002 Sb., o stanoveni obci s povéFenym obecnim tifadem a stanoveni obci s rozsifenou
piisobnosti [online]. Praha : Ministerstvo vnitra CR, 2010 [cit. 2010-04-17]. Dostupné na WWW :
<http://portal.gov.cz/wps/portal/_s.155/701/.cmd/ad/.c/313/.ce/10821/.p/8411/ s.155/701?PC_8411 num
ber1=314/2002%20Sb&PC 8411 1i=0&PC 8411 ps=10&#10821>.
¥ BRUNA, M. Verejnd sprava v Ceské republice. Praha, 2005, s. 25.
YVEDRAL, J. Obecné principy organizace a éinnosti veiejné spravy. Praha, 2008, s. 13.
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4. SOCIALNI KOMUNIKACE VE VEREJNE SPRAVE

Samoziejmé, jak uz jsem se zminovala diive, vefejnd sprava se musi fidit
zakony a zadkonnymi ptedpisy, coz plati i v komunikaci. Komunikace je prostfedek
nejen k predavani informaci, ale i k dorozumivani a vzajemnému pochopeni, toho co
chceme vyjadrit druhému. Vefejna sprava je vazana zékony, kterymi se musi fidit, ale je
také v podstaté tvorena lidmi, ktefi museji komunikovat mezi sebou a zarovei S obcany.
Vzdyt jednou ze zdkladnich zdsad Cinnosti spravnich uradu je realizace Cinnosti vetejné
spravy jako sluzby obCanim. Dle Jaroslava Ernekera®®, ktery se dlouhodob¢ zajima
o problematiku komunikace ve veifejné sprave, lze socialni komunikaci v prostiedi

vetejné spravy rozdélit do dvou rovin:

a) Rovina ,povinné komunikace*“ — plyne z pfislusnych zakond, vyhlasek
a norem. Tato rovina je ur€ovdna zejména pravem kazdé fyzické i pravnické
osoby na informace. Toto pravo je zakotveno Listiné zékladnich prav
asvobod, podle které jsou statni organy a organy Uzemni samospravy
povinny piiméfenym zplusobem poskytovat informace o své Cinnosti s tim,
ze podminky a provedeni této povinnosti orgdni vefejné moci stanovi

zakon'®.

b) Rovina,,nepovinné komunikace“ — neupravuje ji zakon, ale vychazi
z tradic, kultury a predstav o slusnosti. Zde mohou ufednici uplatnit své
zkuSenosti a znalosti v oblasti komunikace a vytvaret pozitivni vztah obcanti

K vefejné sprave.

Socialni komunikace funguje ve zcela specifickém prostiedi. Jak jsem jiz diive
uvedla, vefejna sprava je vykondvana ve vefejném zajmu, jako sluzba obcantim.
Specifikum této komunikace ovliviiuji nejen zakony a pravni predpisy, ale i strukturu
subjektll vefejné spravy. Podle subjektli komunika¢niho procesu lze rozdélit rovinu

komunikace na interni a externi.

1> ERNEKER, J. Socidlni komunikace ve veiejné sprave. Ceské Bud&ovice, 2007, s. 56.

18 Zékon ¢. 106/1999 Sb., o svobodném pFistupu k informacim [online]. Praha : Ministerstvo vnitra CR,
2010 [cit. 2010-04-17]. Dostupné na WWW :
<http://portal.gov.cz/wps/portal/_s.155/701?number1=106%2F1999+&number2=&name=&text=>.
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4.1. Interni komunikace

17 takto: ,,V interni komunikaci

Interni komunikace specifikuje J. Erneker
se realizuje vymeéna podnétd, sd€leni, informaci a aktivit smétujici k ovliviiovani
postojil a ¢innosti pracovnikl vefejné spravy. Jejim prostiednictvi je zajistovano plnéni
pracovnich ukol, vydavani piikaza, pokynd, navodi, instrukci a doporuceni. Je to
proces odevzdavani a pfijimani fidicich sdé€leni a informaci kterymi se usmériuji fizeni

lidi tak, aby se chovali a jednali, jak to pozaduje fungovani vefejné spravy*.

Neni tedy pochyb, ze mezi pracovnim vykonem, kvalitou vztahu mezi lidmi,
spolupracovniky a vedoucimi existuje vzajemny vztah. Na fidici pracovniky v oblasti
vetejného sektoru jsou kladeny nemalé naroky, které uvadi Josef Duplinsk)'lls, profesor

na univerzité v Pardubicich:

e sladéni politickych 1 hospodaiskych cild,
e zvladani komunikac¢nich dovednosti,

e vyrovnani se S administrativnimi omezenimi.

Dalsi pfedpoklady, které by mél vedouci tfednik spliiovat:

e vid¢ei kvalitu (samoziejmé je 1épe piirozena autorita, neZ vynucena),

e Osobnost a charakter (Iépe se pracuje v kolektivu, kde pracovnici védi,
ze vedouci pracovnik si stoji za svym ndzorem, a Ze se na n¢ho mohou
spolehnout),

e piistupnost novym mys$lenkadm (vedouci pracovnik si musi uvédomit, Ze nejen
jeho vlastni myslenka je ta spravna a v nékterych ptipadech to muize byt
I naopak),

o etiku a citlivost ve vztahu k hodnotovym systémtm a socialnim koédam,

e adaptabilitu a pruznost,

o velkorysost a nadhled (je lepsi ptehlédnout malé chyby a vzit si z nich
ponauceni, nez za tyto trestat a velké nechat bez povSimnuti),

e demokratické a moderni mysleni atd. (zde by se dalo uplatnit znamé

potekadlo — vic hlav, vic vi. Je ale nutné aby skupina védéla, Ze rozhodovaci

Y ERNEKER, J. Socidlni komunikace ve veiejné sprave. Ceské Bud&jovice, 2007, s. 62.
¥ DUPLINSKY, J., BRYCHTOVA, S. Komunikace ve verejné spravé. Pardubice, 2004, s. 38-39.
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pravomoc ma vedouci pracovnik, jelikoz v demokratickém smysleni mohou,
a Casto 1 nastavaji chvile, kdy se pracovnici neshodnou na Zadném feSeni

a poté nastupuje vedouci role).

Vyse uvedené lze shrnout Uryvkem z knihy Pavla Befia®, ktery se zabyva
organizacni psychologii: ,,I kdyz je tzv. interpersonalni komunikace velmi rozséhlou
oblasti lidského chovani, jedno je jisté: mezi lidmi existuji vyrazné rozdily v tom, jak
zejména v posledni dobé mluvi o komunikacnich schopnostech jako o dovednosti, ktera

se ve velké mife da naucit®.
4.2. Externi komunikace

Vefejna sprava komunikuje s riiznorodou vefejnosti a tomu také by méla

prizptisobit komunika¢ni prostiedky, jakymi jsou napf.:

e Prezentaéni materialy - tyto materidly mést a obci mohou byt uzite¢né
apoucné ovsem za predpokladu, ze budou vystizné, piehledné a hlavné
pravdivé. Nemélo by dochazet k situacim, kdy se vydavaji materialy

se zastaralymi informacemi.

e Mistni periodika - dle mého nédzoru jsou nejucinnéjSim nastrojem
pro informovanost ob¢ani zijicich ve mésté. Zpravidla jsou poskytovany
zdarma a snadno dostupné. Napiiklad v Ceskych Bud&jovicich vychézeji
Radni¢ni noviny, které jsou dle mého minéni docela dobie graficky
zpracované, avSak obsahov€ nedostacujici. Fotografie jsou sice vhodnym
doplnénim a jist€ ivitanym zpestfenim, nékdy i nezdzivnych ¢lankd, ale
nemély by nahrazovat informace, které jsou pro obyvatele tohoto meésta
dilezité. Bylo by pro obyvatele pfinosnéjsi, kdyby v téchto novinach bylo
dano vice prostoru pro informace zjednani Zastupitelstva mésta

¢i zvefejiovanym vyhlaskam.

Y BENO, P. Mijj $éf, miij nepritel? Slapanice, 2003, s. 85.
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e Informacni stiedisko - pokud toto stfedisko je vhodné umisténo a jsou zde
fundovani pracovnici, mize byt velkym pifinosem pro komunikaci obcanii
a vefejné spravy. Jako velmi zdafily krok hodnotim ziizeni Informacniho
sttediska statutarniho mésta Ceské Budgjovice, kde mohou obcané ziskat
potfebné informace na jednom misté. Je zde ziizena i funkce Czech point
(obfané si mohou zazadat za uplatu o vypis z Obchodniho rejstiiku,
Zivnostenského rejstifku, Katastru nemovitosti a Rejstiiku trestit) a zaroveti je
zde Centralni evidence stiznosti a kopirovaci sluzba. Dals§im plusem tohoto
sttediska je, Ze je umisténo thned u vchodu do radnice a ob¢an tedy nemusi
bloudit po celém uradu. Jako velkou nevyhodu spatiuji v tom, ze piedevSim
z po¢atku, pracovnici tohoto stfediska nebyli dostatecné informovani
0 jednotlivych ¢innostech odborti a nemohli poskytovat dostate¢né informace.

Toto se postupem Casu a ziskavanim praxe zlepsilo.

e Ufedni deska - je to jeden z komunikaénich prosttedki, ktery natizuje zakon
a to zakon ¢&. 500/2004 Sb., spravni fad, v pl. znéni®. Zde se k4, Ze kazdy
spravni orgdn je povinen ziidit Ufedni desku, kterd musi byt nepfetrzité
pristupna a jeji obsah se zvefejiuje téz zptisobem umoziujici dalkova pristup.
Utedni deska statutarniho mésta Ceskych Bud&jovic je umisténa ve tfetim
vchodu radnice, ktery se ovSem po skonceni pracovni doby zamyké. Aby byl
dodrzen zakon, je k dispozici stald sluzba ve vratnici. Obcan ma moznost

zazvonit na tuto sluzbu a ta mu umozni pfistup k ufedni desce.

e Internet a Internetové stranky - webové stranky a vSeobecné internet jsou
dnes asi nejpouzivangjsim médiem k vyhledavani informaci, a proto by se
mélo dbat na jejich formu, pifehlednost a aktudlnost. Na internetovych
stankach mést a obci jsou uvedeny i dalsi informace, které jsou dle platné
legislativy povinné zvetejiiované. A od konce roku 2009 je zaveden institut
Datové schranky, pomoci néhoz lidé také mohou komunikovat se spravnimi
ufady. Spravni ufady a pravnické osoby mezi sebou, jsou povinni

komunikovat pouze prostfednictvim této nové sluzby. Internetové stranky

2 Zdkon ¢ 500/2004 Sb., spravai #dd, v pl. znéni [online]. Praha : Ministerstvo vnitra CR, 2010 [cit.
2010-04-17]. Dostupné na WWW :
<http://portal.gov.cz/wps/portal/_s.155/701?number1=500%2F2004+&number2=&name=&text=>.
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statutarniho mésta Ceské Bud&jovice mi vizualné piipadaji jako ne piilis
zdatilé, ptisobi na mé trochu ,,nedodélanym* dojmem. Vyskytuji se zde také
problémy s funkci vyhleddvani. Jako pozitivum hodnotim, to, Ze obcan si
z domova miZe najit potfebné informace, napf. pomoci zalozky Zivotni

situace, pripadné vyhledat potiebny formulaf ¢i zadost.

Nékteré komunikacni prostiedky, které spravni Gfady pouzivaji v komunikaci
S ob¢any, jsou dany zédkonem a u jinych je toto vyuziti na konkrétnim ufadu. Vedouci
pracovnici téchto ufadl, by si vSak meéli uvédomit, sjakou skupinou obcana
komunikuji. Jak napsal profesor Emanuel Pecka®’: ,,Spoletnost je systém, v ndmz
dochazi vzdy k ur¢itému, historickému zptsobu interakce mezi jednotlivci a socidlnimi
skupinami, které tento systém vytvafeji. V Sirokém globalnim systému nepisobi
pfedpoklady pro jediny typ interakci. Zpravidla jde o takovy socidlni systém, ktery
se sklada z mnozstvi socidlnich struktur, v jejichz rdmci jednotlivei a socialni skupiny

vstupuji do vzajemnych vztaht“.

Volba, ¢i kombinace jednotlivych komunikaénich prostfedkii je na spravnim
ufadu, ktery musi posoudit komunikacni prostifedi, socidlni pozici komunikacnich
partnert, obsah komunikace a komunika¢ni zamér. Bude tedy rozdil, kdyz spravni urad
zavede internet ve svych prostorach zdarma pro ob¢any Zzijici ve mésté, kde je vétsi
demograficka rozli$nost a tuto sluzbu jisté uvitaji a mezi tim, kdyz trad malé obce sice
zfidi internet zdarma ve svém sidle, ale obfané zijici v jeho sprdvnim obvodu budou
nemohouci a prevazné star$i lidé, ktefi jen stézi budou moci pfijit na Gfad této nabidky

vyuZzit.

V dnesni dobé€ se jiZ upustilo od modelu vefejné spravy jako ,,vrchnosti®, ktera
komunikuje s obany jen v ptipadé nutnosti. A pfistoupilo se k tomu, Ze ob&ané jsou
chdpani jako klienti sluzeb vetejné spravy. Coz vede ke sblizeni vefejné spravy
S obCanem, kde oba tito aktéfi vystupuji jako komunikacni partnefi. Informace
poskytované vetejnosti museji spliovat urCité pozadavky, kterymi jsou, jak uvadi

J. Erneker®*:

1. Pravdivost — je to hlavni pozadavek na informace, jeho nedodrzeni by mohlo

vést ke vzniku nediivéry u obCanl. Zde mizeme vést polemiku, zda zaml¢eni

2L PECKA, E. Ziklady sociologie. Ceské Bud&jovice, 2005, s. 5.
22 ERNEKER, J. Socidlni komunikace ve veiejné spravé. Ceské Bud&ovice, 2007, s. 75-78.
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néjaké zpravy nebo jeji Casti, se povazuje za lhani, ¢i nikoli. Za pravdivou
zpravu povazuji takovou, ktera je uvedena v celém svém rozsahu a se vSemi

jejimi aspekty.

. Aktualnost — informace musi byt dostupna s ¢asovym piedstihem, coz je
dalsi podminkou pro zajisténi pravdivosti. To je jeden z hlavnich pozadavki,
vzdyt' obéaniim by asi nepomohla zprava tykajici se cisténi mésta, a S tim
spojené nutné vyklizeni ulic, ktera by byla poskytnuta az v den provadéni této

akce.

. Srozumitelnost — zde je dulezité mit zakladni piehled Cinnosti statni spravy
a samospravy a to nejen mezi ufedniky ale i mezi obCany. A jak jsem jiz
naznacila vySe, informace musi byt formulovany s ohledem na rizné cilové

skupiny uzivatelt a mély by respektovat jejich vzdélani, potieby a schopnosti.

. Ovéreni hodnovérnosti — poskytnuté informace by mély umozinovat

porovnani (napf. mezi jednotlivymi obcemi a mésty).

. Pfimérenost informace — informace by méla byt adekvatni dané situaci
a skute¢n¢ pozadovand. To je asi nejveétsi ,,neSvar™ vefejné spravy jako
takové. Z vlastni zkuSenosti vim, ze informace podavané obCantim, at' uz
vV jakémkoliv stupni vefejné spravy, jsou casto zbyte¢né rozsahle,
a skutecnost, kterd by se dala fici ¢i napsat jednou, dvéma vétami je

»urednickym jazykem® podavana jako mnohastrankovy elaborat.

. Dosazitelnost — informace musi byt dostupné prostifednictvim riznych médii,
které¢ by nekladly na obcana pfilisSné technické naroky, zaroven se musi

zohlednit napf. velikost mésta ¢i obce a mistni zvyklosti.

. Uchovatelnost a aplikovatelnost — mélo by byt obcanovi umoznéno, aby Si

dané informace mohl uchovat, pfipadné poftidit jejich duplikat.

. Vhodné komunikacni nastroje a formy — je zapotiebi ptizplisobit pouzité
informac¢ni technologii, konkrétnim podminkam a zvazit, ktera z dostupnych

komunikac¢nich forem je pro piijemce nejvhodné&;jsi.
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Verejnd sprava by méla umét dostatecné a srozumitelné vysvétlit vetejnosti
svoje plany a zaméry, prezentovat vysledky své prace, vetné prihledného hospodateni
se spravovanym majetkem a financemi a zaroven zohlednovat pfipominky a potieby

vefejnosti.
4.2.1. Formy piisobeni mezi spravnim tifadem a obéanem

Dle J. Ernekera®® miiZzeme Fici, e ve vztahu ob&n a vefejna sprava jde o dva
modely. A to vertikdlni a horizontalni. Pficemz vertikalni se vyznacuje tim, Ze mezi
témito subjekty je nerovnopravny vztah, kde ti, ktefi disponuji pravomocemi, jsou
nadfazeni nad témi, kteti néco zadaji. Zde obcan vnima delegované pravomoci ufednika
jako pevné dané, bez moznosti ovlivnit chod véci verejnych. Naproti tomu horizontalni
model je charakteristicky tim, Ze oba aktéfi, jak vefejnd spréva, tak obcan, jsou
rovnocennymi partnery. Sluzby, poskytované vefejnou spravou jsou sice specifické, ale
pofad jsou vnimany jako sluzby, vjejichz ramci obcan vystupuje jako klient
a pracovnici vefejné spravy by se méli snazit zamyslet nad tim, jak nejlépe obCantim
vyhovét. Prestup od vertikdlné€ fizené spolecnosti na horizontalni je nutny proces, ktery
by zabezpecil udrzitelny riist. I kdyz dnesSni spolecnost se jiz o tuto transformaci

pokousi, m¢l by dnesni stav byt jen za¢atkem dlouhodobého snazeni.

Mezi spravnim ufadem a obCanem existuji tfi zdkladni formy interakci, které je

nutné chépat spise jako idealni typy, kterymi jsou:

a) Direktivni piusobeni uradu - vznikd za podminek nerovnomérného
a jednostranného rozloZeni moci mezi Gfednikem a ob¢anem, pficemz obcané
jsou Vv podiizeném postaveni. Komunikace je svazana fadou pravidel
a nafizeni, ufednich hodin a formuldii a neni svobodna ani pro fadového

urednika ani pro obcana.

b) Servisni pisobeni uiadu — vétsSinou dochazi k realizaci tohoto typu tam, kde
sami obcané vytvareji poptavku po vefejnych sluzbach. Vzajemné plisobeni
tedy existuje na zakladé poptavky a nabidky. Charakteristickym rysem je

neosobnost a standardizace pfi hodnoceni spravni ¢innosti.

2 ERNEKER, J. Socidlni komunikace ve veiejné spravé. Ceské Bud&ovice, 2007, s. 68—70.
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C) Asocia¢ni pisobeni uiadu — Vvtomto piipad¢ vefejna sprava koordinuje,
pomaha a vyjasiiuje aktualni otazky a problémy verejného zajmu. Existuji zde
spolecné sdileni hodnot a piesvédceni a vztahy mezi obéma stranami jsou
vzajemné a oteviené. Je zalozeno na osobni odpovédnosti spravnich ufednika

a na moralnich zévazcich vetejnosti.
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5. FORMY KOMUNIKACE

Slovo komunikace z latinského communicatio v sobé zahrnuje sdéleni, sdileni,
proces sdélovani nebo ptenos informaci. Komunikacni proces, v sobé shrnuje schéma —

vyraz osobniho projevu, tzv. Komunikac¢ni panenka (viz. ptiloha €. III).24

Komunikace je zakladem zivota kazdé spole¢nosti, je nezbytnou podminkou jeji
existence, organizace, ale také jejiho rozvoje. Miizeme komunikovat zamérn¢ a nékdy
komunikujeme, aniz bychom si to uvédomovali. Ve co fikame nebo nefikame v oblasti
verbalni komunikace, nase Ciny, gesta a chovani v oblasti komunikace neverbalni,
slouzi k zafazeni jedince do spolecnosti. Socialni komunikace je tedy proces sdélovani

ve skuping lidi, kteti mezi sebou neustale komunikuji a plisobi na sebe.

Komunikace je jak sdélovani vyznami, informaci, hodnot, emoci apod., tak
i jejich pfijimani. V komunikaénim procesu vystupuji Cinitelé, kterymi jsou
komunikator (ten, ktery sdéluje), komunikant (ten, ktery sdéleni pfijimd), komuniké (to

co sdélujeme) a komunikacni kanal (prostor komunikace).
Socialni komunikace miiZe probihat ve dvou podobach?:

a) Komunikaéni akt — je to relativné uzavieny celek, jehoz hranice jsou
utvoreny z komunikaénich situaci, obsahem a zamérem komunikace. Jde

napfiiklad o rozhovor vedouciho s pracovnikem.

b) Komunikaéni proces — je charakteristicky vétsi slozitosti a del$im trvanim.

Mize jit naptiklad o pfijimaci pohovor.
5.1. Verbalni komunikace

Zivot ¢lovéka uskutethiovany ve viech souvislostech (prace, rodina, zajmy
apod.) ma charakter spolecenského, socidlniho styku a potazmo jednani. Toto socidlni
jednéni se v pfevazné mife uskuteciiuje feci, feCovou ¢innosti, coz znamena, ze jedinec
i socialni skupiny uskute¢nuji svij spoleCensky zivot Fadou nejriznéjSich Cinnosti,

V nichZ hraje fe¢ vyznamnou roli.”?®

24SVATOS, T. Kapitoly ze socidalni a pedagogické komunikace. Hradec Kralové, 2002, s. 40.
2 ERNEKER, J. Socidlni komunikace ve veiejné sprave. Ceské Bud&ovice, 2007, s. 17.
2 KORENSKY, J. Komunikace a cestina. Jino¢any, 1992, s. 5.
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Verbalni komunikace je specificky zptsob lidské komunikace pomoci slov,
kterd umoziluje popisovani a vysvétlovani konkrétnich i abstraktnich obsahi. Slova
maji denotativni a konotativni V}'Iznam.z7 Pfi¢emz denotativni lze oznacit slovem
lexikalni. Naopak konotace je subjektivni, emociondlni slozka, kdy ke slovu
ptidruzujeme néjaky vyznam. Verbalni komunikace je imyslnd, na rozdil od neverbalni
komunikace, ktera doprovazi a dopliuje verbalni komunikaci, a ktera casto byva

netmyslna.
5.1.1. Re¢ mluvens
Pfi vybéru vhodné formy pro sd&leni lze vychazet dle nasledujicich kritérii®®:

e rychlost — ustni komunikace je rychlej$i neZz psana a v nouzovych ¢i

kritickych situaci se témét vzdy dava prednost osobnimu projevu,

o okamzita zpétna vazby — piimd komunikace (tzv. face to face) umoziuje
obéma komunika¢nim partnerim okamzitou zpétnou vazbu. V tomto piipadé

je také snazsi vyresit ptipadné vzajemné odlisnosti a nalézt spole¢né fesent,

e osobni vliv — pfima komunikace ma v¢étsi osobni vliv. Plati to, Ze ¢im méné
pocetné je publikum a sdéleni osobngjsi, tim vice je v ném osobniho vlivu.

TotéZ je u osobniho dopisu, jenz ma vétsi vliv nez formdlni, neosobni zprava,

e rétoricky ucel — fe¢ ma vice osobni charakter, a proto se vice hodi pro
presvédcovani. Proti tomu psani dovoluje vétsi kontrolu a dokaze tedy Iépe

vyuzivat argumentd,
e délka — ¢im vice se toho musi sdélit, tim ¢astéji se pouzije pisemna forma,

e potieba zdznamu — rozhovor Ize natocit, ale pfesto to neni nejvhodné;jsi
forma zaznamu, nebot’ obsahuje mnoho nepodstatnych informaci a detailq,

V tom je psany projev lepsi, atd.

Z vlastni zkuSenosti vim, Ze v piipadé nutného a predevSim rychlého zjisténi

detaili ¢i nejasnosti u podanych zadosti, je upiednostiiovan telefonicky rozhovor

2" VYBIRAL, Z. Psychologie komunikace. Praha, 2005, s. 106-107.
B FORET, M., Komunikace s verejnosti. Brno, 1994. s. 26-27.
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s zadatelem. V takovémto piipad¢ totiz dochédzi k okamzitému vysvétleni nejasnosti
aneni potfeba Cinit vSechny kroky pisemnou formou, kterd by fizeni zbyte¢né
prodluzovala. V ptipad¢ nutnosti ma Gfednik také moznost jet pfimo na misto, ¢i stavbu,
které¢ jsou predmétem zadosti, a domluvit se se zadatelem na konkrétni predstave
afeSeni. Pti takovémto Ustnim jednani je ufednikem sepsan protokol, ve kterém je celé

toto jednani zaznamenéno.

Mezi nejcastéjsi formy fecové komunikace pouzivané ve vefejné spravé mizeme
zaiadit monolog, dialog a diskusi. Pficemz kazdy druh komunikace ma sva pozitiva,
kterych lze vyuzit, ale i negativa, kterd je nutné minimalizovat. Aby bylo sdélni
srozumitelné, je dilezité, abychom si sami odpovédéli na otazky, co chceme fict a jak to
fekneme. Pro spravné pochopeni sdéleni protistranou, nejdiive musime védét, jaka ma
byt podstata naSeho sdéleni a jakym zpiisobem ji chceme sdélit. Je tedy nutné pii
verbalni komunikaci dodrzovat zasadu struCnosti, jasnosti a srozumitelnosti

predavaného sdéleni.

e Monolog - je jednostranny akt, kdy fe¢nik hovofii k jednotlivci (klientovi,

pracovnikovi apod.), skupiné ¢i k vefejnosti.

e Dialog - tohoto aktu se mohou ucastnit dvé i vice osob, za predpokladu, Ze
jedna osoba prezentuje urCité nazory a druhd, piipadné ostatni osoby, na tyto

nazory reaguji a tim poskytuji zpétnou vazbu.

e Diskuse - je forma dialogu, vedeného na urcité téma, pii kterém je potieba,
aby se partnefi shodli na ur¢itém feSeni a pfijali rozhodnuti. Diskuse je
pouzivana i pfi Gstnim jedndni, pfi kterém ma byt projednavana zadost

obcana, napf. fizeni o povoleni stavby apod.

Mluvime-li 0 verbalni komunikaci, je tfeba také uvést pojem aktivni
naslouchani. Na rozdil od slySeni, kdy jde o fyziologicky proces, je v aktivnim
naslouchani potfeba koncentrovat se, zhodnotit si pfijimanou informaci, snazit se
pochopit komunika¢niho partnera a podat zpétnou vazbu. Naslouchani je dilezité
pro porozuméni druhému, zarovei jde o vyjadieni zajmu o néj. Aktivnim naslouchédnim
davame najevo, Ze jsme fe¢nikovi rozuméli, a zda to co fikd, pfijimame. Zakladnim

kamenem Uspésné komunikace mezi lidmi je schopnost vzédjemné si naslouchat.
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Existuji tfi druhy aktivniho naslouchéni. Ml¢enlivé, kdy je posluchac zticha, je
pozorny a pouze drzenim téla naznacuje, Ze nasloucha. DalSim typem je naslouchani
S projevy pozornosti, jako je napf. prikyvovani. A tieti forma je aktivni naslouchani,

kdy se posluchac¢ vyptava apod.29
5.1.2. Reé psani

Jde o pisemny projev, jako je korespondence, sdéleni, objednavky apod. Je
to proces zahrnujici planovani pisemnosti, jeji tvorbu a kontrolu. Pokud méa byt pisemna
komunikace efektivni, musi byt promyslend. A to nejen po obsahové strance, ale i po
strance formalni. Tato komunikace proti mluvené fec¢i ma tu vyhodu, Ze je ji mozné
promyslet v relativné dlouhém ¢asovém horizontu a také je mozné ji pred odeslanim
opravit. Nejdiive si musime uvédomit, komu takovéto sdéleni chceme adresovat a co

musi obsahovat, podle toho zvolime vhodnou formu.

Pfi zpracovani pisemnosti je nutné vybrat vhodné jazykové prostredky, které
umozni jasné a srozumitelné¢ vyjadiit nd$ komunika¢ni zamér. Jelikoz pisemna
komunikace ¢asto neumoziiuje bezprostiedni zpétnou vazbu, je nutné poskytnout
komunika¢nimu partnerovi Uplné informace, aby nedochéizelo ke komunika¢nimu

nedorozumeéni

Posledni etapa tvofeni pisemnosti je kontrola. Revize slouzi predevSim
K provadéni uprav a oprav psaného textu. Jelikoz v predeslych ¢asti se autor pievazné
soustfedi na obsah, nyni je nutné zkontrolovat formu. Je l1épe provadét kontrolu textu
s ¢asovym odstupem, V ptipadé€ nutnosti pred odeslanim. Ale vzdy by méla byt kontrola

samoziej mosti.*

V dnesni dobé samoziejmé nelze opomenout elektronickou komunikaci. Také ve
vefejné spravé se stdle intenzivngji tato forma vyuzivd. PredevS§im se jedna
0 elektronickou poStu, tzv. e-mail, jeji vyhody =zastinuji klasickou pisemnou
komunikaci. Elektronickd komunikace vSak muze, vzhledem ke své jednoduchosti,
svadét ke stylistickym nepfesnostem a nerespektovani zdkladnich gramatickych
pravidel. Je tedy nutné, jako pifi pisemné komunikaci, v€novat pozornost nejen

obsahu, ale i stylistice.

2 ERNEKER, J. Socidlni komunikace ve veiejné spravé. Ceské Bud&ovice, 2007, 5. 99-100.
% ERNEKER, J. Socidlni komunikace ve vefejné spravé. Ceské Bud&jovice, 2007, s. 26-27.
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Jak jsem jiz uvedla ve své praci vyse, existuje zde tzv. ,Netiketa“, tedy soubor
pravidel, kterymi by se me¢l c¢lovék fidit v elektronické komunikaci. A tak jako
u klasického pisemného projevu, tak i u elektronického je nutna kontrola a to jesté pred
odeslanim této zpravy. Neziidka kdy se stane, ze Clovék zpravu odesle a az nasledné si

ji precte a muze v ni nalézt chyby, které jiz nelze napravit nebo jen s obtizemi.
5.2. Neverbalni komunikace

Tato komunikace probiha ruku v ruce s komunikaci verbalni. Obsahuje vse
krom¢ tfeCového a pisemného projevu, je to tedy komunikace beze slov. Neverbalni
komunikace byva ¢asto netimyslnd, na rozdil od verbalni komunikace, kteréd je zamérna.
Mezi verbdlni a neverbdlni komunikaci neexistuje ostry piedél, ale vzijemné
se dopliiuji. Pomoci neverbalni komunikace 1ze tu verbalni podpofit, zvyraznit, ale 1 ji

odporovat.

Neverbalni, mimoslovni komunikace probihd prostfednictvim vyrazu obliceje,
pohybu o¢i, zplsobu drzeni téla, zmén vzdalenosti mezi komunikujicimi, dotyki,
hlasitosti a rychlosti fe¢i a dokonce i1 celkovym vzhledem, tedy druhem odévu a jeho
barevnosti. Podle Z. Vybirala®® podobn& jako v détstvi si lidé osvojuji Fed, udi
se i neverbalni komunikaci a pokud by se chtéli domluvit v cizi zemi, potfebuji si kromé

jazyka osvojit také kulturné odliSnou mimoslovni komunikaci.
5.2.1. Signaly téla, pohyby téla

Celkovym vzhledem naseho téla Ize také komunikovat. Dulezitou roli v tomto
hraje nase vyska a pomér vahy k ni. T¢lo déle prozrazuje nasi rasu, barvu pleti apod.

K signaltim, které jsou vysilané nasim télem, patii také celkova pfitaZlivost.

Mezi pét hlavnich typid pohybi, které lze obecné rozliSit patfi: gestika,
ilustratory, afektivni projevy, regulatory a adaptéry.

Gesta jsou symboly, které piimo tlumoci slova nebo fraze. Jsou pouzivana
védomé a zamérné ke sdéleni stejnych vyznami, kterd maji ptisluSna slova ¢i slovni
spojeni. Gesta jsou specificka pro urcité kultury, coz znamen4, Ze stejné gesto mize mit

V jedné zemi pozitivni charakter a v jiné naopak.

31 VYBIRAL, Z. Psychologie komunikace. Praha, 2005, s. 84.
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Ilustratory jsou spojeny s feci, doprovazeji a zesiluji ji. Nejcastéji pfi nich
¢lovek pouziva ruce, ale ilustrovat lze i hlavou nebo celym télem. Ilustratory lze pouzit

pii naznaceni sméru, tvaru nebo velikosti pfedmétu, o kterém je hovoteno.

Afektivni projevy jsou mimické (napft. ismev), ale patii sem i gestikulace rukou
nebo pohyby celého téla, kterymi jsou vyjadieny emoce. Lze je pouzit jak k doplnéni

slovniho projevu, tak i k jeho nahrazeni.

Regulatory jsou usmériujici signaly, které hraji ¢asto dilezitou roli pro zapoceti
nebo ukonceni komunikace. Mohou byt také pouzity pro urychleni nebo zpomaleni
fe¢nika, pro naznaceni, ze ma pokracovat apod. Napiiklad, kdyz posluchac ptikyvne,

dava tim fe¢nikovi najevo, aby pokracoval.

Adaptéry jsou pohyby a gesta, kterd pouzivime pro zvladnuti naSich pocitii
a k fizeni naSich reakci. Nejsme si jich védomi. Naptiklad kdyz jsme rozruseni, mizeme
si mnout usni lalic¢ek, coz je adaptér zaméieny na vlastni osobu. Mezi adaptéry
zaméfenymi na véci, patfi naptiklad pohravani si s propisovaci tuzkou a posledni jsou
adaptéry zaméfené na Cloveéka, se kterym hovotime, jako je sbirdni pomyslného smitka

ze saka apod.*

Pii jednadni s klientem by se mél ufednik vyvarovat jakykoliv ptfehnanych
projevi, a to jak Umyslnych, u kterych jejich regulace nemusi Cinit obtize, tak
i neimyslnych. Neni vhodné, aby tfednik, ktery ma reprezentovat vefejnou spravu
pusobil na obfana dojmem nekompetentniho jedince, ktery pii vysvétlovani ufednich

zélezitosti pfed nim nekontrolovatelné ,,Sermuje* rukama, neustale si s né¢im pohrava

apod.
5.2.2. Signaly mimické a zrakové

Pfi interakci s druhymi nas obli¢ej komunikuje, jeho prostiednictvim sdélujeme
pfedev§im emoce. Mimika vyjadfuje miru pocitu Stésti, radosti, klidu nebo naopak
nestésti smutku, rozcileni ¢i nezdjmu. Ale napiiklad intenzita sd€lenych emoci je

vyjadfovana jak pomoci obliCeje, tak 1 ostatnich ¢asti téla.

2 DE VITO, J. A. Ziklady mezilidské komunikace. Praha, 2001, s. 125-126.
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Podle D. Lewise® kdyz pohlédneme na n&i oblicej, zejména kdyz ho vidime
poprvé, nase oCi patraji po jeho rysech systematicky a to v sérii trojuhelnikovych
pohybii, pfitom se nas pohled nejprve pohybuje od jednoho oka k druhému a potom

sméiuje na Usta.

Metod ovladani mimiky je n¢kolik, patfi mezi né napt. snaha o neutralni projev,
kterym chceme skryt néjaky pocit. Maskovanim projevu jednoho pocitu projevem
jiného apod. Podle B. Béiumlové® se jedinec l1épe a snaze dokaze prosadit a stat se
uspesSnym pomoci 1zi, tedy projevu, ktery neodpovidé skutecnosti, nez diky pfirozenosti
a upfimnosti. A jedinym kdo nenosi zddnou masku, je kojenec, a ani to, diky procesu
socializace, netrva dlouho a v ramci sebeuvédoméni a zaclenéni se do spolecnosti se
kazdé dité, nejprve zcela nevédomé a poté cilené, u¢i do svého projevu zapojovat

a ménit mimiku, aby doséhlo svych cilt.

Nemén¢ dulezitou formou neverbalni komunikace jsou signaly sdélované oc¢ima.
V kazdé kultufe existuji nepsand pravidla vhodné délky zrakového kontaktu. Svymi
pohledy miiZzeme ptedavat celou fadu sdé€leni. Naptiklad sklopeny pohled ve spojeni
s dalSimi pohyby tcla, miZze byt béhem seznamovani povazovan jako znameni
podiizenosti. A naopak prodlouzeny oc¢ni kontakt miize znamenat nepratelské imysly.
Ale naptiklad u zamilovaného paru trva zrakovy kontakt po celou dobu pocatecni faze

setkani. Tedy zaleZi na situaci, osobach a celkové verbalni i neverbalni sloZce.
5.2.3. Komunikace prostorova a teritorialni

Prostorova komunikace je zplsob vyuziti prostoru, tzv. proxemika. Lidé
komunikuji v riznych prostorovych vzdalenostech (tzv. zonach), dle kterych, Ize také
odvodit, v jakém vzajemném vztahu jsou. Pomoci téchto zon lze, ale také druhého

¢lovéka ovliviiovat. J. Erneker rozdé€luje tyto vzdalenosti do Ctyt 76n°>;

e Intimni zéna — vzdalenost 45 cm a méné&. Je vyuzivana napiiklad milenci.
e Osobni zona — vzdalenost od 45 do 120 cm. Tzv. bublina, kterou ma
pomysiné ¢lovek kolem sebe. Hovofime o tom jako o osobnim prostoru, ktery

je pro kazdého jedince odlisny.

% LEWIS, D. Tajnd fec téla. Praha, 1995, s. 74.
% BA UMLOVA, B. Tajemstvi lidského vismévu. Praha, 2001, s. 27.
% ERNEKER, J. Socidlni komunikace ve veiejné sprave. Ceské Bud&ovice, 2007, s. 36.
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e Spolecenska zona — vzdalenost od 1,2 do 3,7 m. Tato zona je pouzivana
napf. pfi obchodnim jednani.

e Vefejna zona — vzdalenost vétsi nez 3,7 m. V tomto piipade jiz clovék
nerozezna detaily obliceje, ale je stale dostate¢né blizko, aby mohl vidét vSe

co se d¢je.

Zpusob vyuzivani prostoru v komunikaci ovlivituje mnoho faktord, jakymi jsou
napf. kultura, postaveni, pohlavi, pfedmét konverzace apod. Pii diskusi, kterda ma osobni
charakter, udrzujeme mensi odstupovou vzdalenost, nez jakou uzivame v neosobnich
vécech. Hovorici zeny stoji blize, nez muzi. Ale je spodivem, ze déti si odstup
neudrzuji, toto nastdvd az s postupem cCasu, coz by mohlo byt dikazem, ze jde

0 naucéené chovani.

Dalsim aspektem komunikace souvisejicim s prostorem je teritorialita, coz
znamena projev vlastnickych vztah. Lidé si oznacuji své teritorium napf. sklenici
postavenou na stole, dal$im znakem oznacovani teritoria jsou napiiklad prepazky
U pokladen, plot okolo domu apod. Znak, ktery identifikuje vlastnictvi majetku

je znacka, jmenovka atd.
5.2.4. Komunikace dotykem

Dotykova komunikace, tzv. ,,haptika®, je pravdépodobné nejzakladnéj$i formou
neverbalni komunikace, s jejiz pomoci komunikujeme uz od détstvi. Pomoci dotykt
muzeme vyjadfit pozitivni emoce nebo ovladat a usmériiovat chovani druhého ¢lovéka

apod.

Ve vetejné spravé probihd komunikace dotykem nejcastéji formou podani ruky.
Prostfednictvim tohoto zdanlivé jednoduchého ukonu lze predat mnoho signald. Podani
ruky mize pusobit jako tzv. lekla ryba nebo Zelezny stisk. Témto extrémim je radno
se vyhybat. Spravnym pouzitim podani ruky muaze ¢lovék bud posilit jiz vytvoreny

dobry dojem, nebo napravit pocatecny neptiznivy dojem.
5.2.5. Mimojazykové projevy a mlceni

V mimojazykovém (paralingvistickém) projevu se nejedna o to, co fikame, ale

jak to fikame. Jsou zde zahrnuty aspekty jako rychlost, hlasitost a rytmus feci. Urcité
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sdéleni lze fici vice zplisoby. Dle zvoleného ¢i nauceného zplsobu projevu muzeme

U posluchace bud’ vzbudit zajem ¢i naopak.

MiIceni poskytuje mluvéimu c¢as na piemysSleni, na formulaci a uspotfadani
feCové komunikace, ale také mize znamenat reakci, jejimz divodem muze byt osobni
uzkost nebo pocit ohrozeni. V piipad¢, ze se ocitneme mezi neznamymi lidmi, mizeme
se stydét, mit obavy z negativni reakce a radéji mlc¢ime. Mlceni se také muze pouzit

jako zbran, kterou chceme druhé zménit ¢i potrestat, jedna se o tzv. tichou domacnost.

Dalsim mimojazykovym projevem je Cich. Nejdulezitéjsi Cichové signaly, jsou
signal pftitazlivosti, kdy lidé pouzivaji parfémy a vody po holeni k tomu, aby zvysili
svoji pritazlivost. A druhy signal ma identifikaéni funkci, kdy viné cCasto slouzi
Kk vytvoreni image.36 Jisté si vybavite situaci, kdy jste nastoupili do prazdného vytahu
a podle viné poznali, kdo chvilku pfed vami timto vytahem jel. Vin¢ osoby, ktera je
nam znama, mize byt natolik originalni, Ze jeji identifikace je nezaménitelna. Cich je
pro mnohé lidi dilezitym faktorem ovliviiujici vnimani druhého, a jestlize jste perfektné
obleCeni a ucesani, ale lidové feeno ,,nevonite®, vase vytvorend image nemusi byt

ptiznivého charakteru.
5.2.6. Komunikace prostiednictvim predméti

Jde o signély vyjadiované prostfednictvim barvy, dekorace prostoru, obleCenim,

parfémem apod.

Lidé si Casto délaji tisudek o druhych podle oblecent, které hodnoti a podle n¢ho
si mohou d¢lat o druhych tisudek, dobry ¢i Spatny. Dle zvoleného obleceni 1ze na druhé
zapusobit nebo je odradit. Na§ odév muze také vyjadiovat spoleCenské postaveni Ci
seridznost. Ve vefejné spravé mohou byt velmi dobie obleceni lidé povazovani
za ptisné a ,,obycejni“ lidé z nich mohou mit strach. Na druhou stranu neni vhodné, aby

ufednik chodil v roztrhaném ¢i Spinavém obleceni.

Barvy na nasi psychiku ptlisobi, a také ji mohou ovliviiovat. I nase reakce na lidi
muZze souviset S barevnosti jejich obleCeni. Naptiklad modrd barva uklidnuje, zatimco
cervend ma spiSe drazdivy charakter. Zatimco kombinace ¢ernobilé barvy je vSeobecné

povazovana za elegantni a ¢lovék v ni miiZze plsobit seridznéji.

% DE VITO, J. A. Ziklady mezilidské komunikace. Praha, 2001, s. 136-146.
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Neverbalni komunikace se sklddd z mnoha faktor. Musime si tedy dat pozor
na to, abychom neusuzovali z jednoho aspektu. Vzdy musime brat na zfetel vSechny
okolnosti, které se pii konverzaci déji. Neverbalni komunikace nam miize pomoci
posilit nd$ osobni projev, ale také ho zkazit. Jednou z nejzékladné;Sich véci je, poznat

vvvvv

mohli zuZitkovat znalosti v oblasti neverbalni komunikace i v komunikaci s klientem.

Dalsim krokem by mélo byt pozorovani lidi kolem sebe, méli bychom v ném
najit vSe, co zname o neverbalni komunikaci. Nejde o nic jiného nez skloubeni teorie
S praxi. V knih4dch a brozurdch je verbalni komunikace popséna jednotlivé krok
po kroku, ale ve skuteCném zivoté se toto dé&je ucelené a piedevsim rychle. Je tedy
velmi slozité naucit se zachdzet a vyuzivat ziskanych poznatkli a neuchylovat se

k pfed¢asnym zavérum.
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6. VLASTNOSTI A KOMUNIKACNI DOVEDNOSTI
PRACOVNIKA VEREJNE SPRAVY

Jak jiz vime, vetejnd sprava je hierarchicky uspotddana a komunikace probiha
jak uvnité tak vn€. Ve vnitini komunikaci se jednd o slovni nebo pisemny projev
slouzici k zajisténi organizacni ¢innosti veiejné spravy jako takové. Vnéjsi komunikace
znamend, ze se jednd o komunikaci, vztahujici se k vlastni Cinnosti vefejné spravy,
Clenové organt vefejné spravy ji zajistuji vici jejim adresatim. Komunikaci Ize dale
Clenit, a to na komunikaci formalni, tedy ufedni, kterd probihd mezi jednotlivymi
pracovniky nebo mezi jednotlivymi spravnimi organy. Ta je dana zakony.
A na komunikaci, kterd probihd soubézné s formalni a tou je neformalni, kterd nastava
mezi kolegy. V této casti prace bych se zaméfila na vlastnosti a komunikacni

dovednosti, které by mél urednik mit, aby mohl jednat s klientem spravn¢ a ucelné.

Cinnost pracovnikii vefejné spravy upravuji soubory pravidel, pracovnich
postupt, které jsou dany ze zakona nebo stanoveny fidicimi pracovniky v organizaci.
Oblast Cinnosti pracovnika je také déana naplni vyplyvajici z jeho pracovni pozice.
Komunikace ve vefejné spravé je ovlivnéna organiza¢ni kulturou, kterd utvari
astanovuje hodnoty a normy organiza¢niho chovani, a také rozdily v zajmech
a hodnotach riznych skupin v organizaci. Specifickym vlivem na komunikaci je
pouzivani ptfemiry odbornych vyrazi, které se stavaji soucasti slovni zadsoby ufednikd,

tzv. ,,profesionalni Zargon*.

Pracovnik vefejné spravy, nejen Ze musi mit ur¢ité dovednosti a znalosti, které
pottebuje k vykonu své pozice, a které jsou ddny zdkonem, ale zaroven by m¢l mit
urcité charakterové vlastnosti. A souhrn téchto vlastnosti by mél skytat zaruku, ze jako
jedinec bude kvalitné zastupovat svou organizaci. V opa¢ném piipadé miiZze nastat,
a Casto 1nastava situace, kdy neprofesionalni vystupovani a komunikace jedin¢ho
pracovnika spravniho organu, ma za nasledek negativni hodnoceni celé vetejné spravy.
Spravni ¢innost organt i jejich pracovniki je neustale podrobovana kritickému pohledu
obc¢anti z divodu nesrozumitelného obsahu komunikace. Ale tento problém nemusi byt
jen nastrané¢ spravniho ufadu, ale muze byt i na strané ob¢ana. Muze plynout
z nevédomosti o ¢lenéni vefejné spravy a kompetenci jednotlivych orgdni. A zde musi
pracovnik vefejné spravy vyuzit vSechny své znalosti, aby dostate¢né a srozumitelné

obc¢anovi mohl danou situaci objasnit.
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6.1. Povinnosti a vlastnosti urednika

Stézejnim pravnim predpisem, ktery urCuje povinnosti ufednikd statni spravy
a samospravy je zakon. 312/2002 Sb., o ufednicich tizemnich samospravnych celkl
a0 zméné n&kterych zdkond, ve znéni pozd&jsich predpisi.’” Ustanoveni v hlavé III.
v § 16, nazvané¢ Zaikladni povinnosti Ufednika upravuje povinnosti ufednika

komplexng. Utednik je napf. povinen:

e dodriovat tstavni pofadek Ceské republiky - zde samoziejmé je
predpoklad, ze ufednik bude mit pojem o tom, co Ustavni poradek znamena
a ze sem patii nejen Ustava Ceské republiky, ale i Listina zakladnich prav

a svobod,

e dodrzovat pravni predpisy vztahujici se kpraci jim vykonavané;
dodrZovat ostatni predpisy vztahujici se k praci jim vykonavané, pokud
S nimi byl Fadné seznadmen — pravni pfedpisy musi znat Ufednik sdm, na
zaklad¢ vlastni iniciativy. Neni tedy na zaméstnavateli seznamovat Gfednika
S pravnimi ptedpisy, které potiebuje pro svou praci. Jeho povinnosti je

obeznamit zaméstnance s internimi ptedpisy,

e hajit pii vykonu spravnich ¢innosti vefejny zajem — toto Casto byva
problém, jak z divodu vykladu pojmu (ktery byl jiz vySe rozebiran), tak
i z divodu existence zdvojeného modelu vefejné spravy, tedy statni spravy
a samospravy pod jednou stiechou a Casto 1 v jedné kancelaii ¢i u jednoho

urednika,

¢ jednat a rozhodovat nestranné bez ohledu na své piresvédéeni a zdrzZet se
pri vykonu prace vSeho, co by mohlo ohrozit divéru v nestrannost
rozhodovani — jednou z hlavnich zasad ve vefejné spravé je rovny piistup

vSech ob¢antl k vefejné spravé a rovnost pied vetejnou spravou,

e zdrZet se jednani, jeZz by zdvaznym zpusobem narusilo duvéryhodnost

uzemniho samospravného celku — toto ustanoveni ma preventivni charakter,

3 Zékon. ¢. 312/2002 Sb. o di’ednvl'cich tizemnich samospravnich celkit a o zmené nekterych zdakonu
[online]. Praha : Ministerstvo vnitra CR, 2010 [cit. 2010-04-06]. Dostupné na WWW :
<http://portal.gov.cz/wps/portal/_s.155/701?kam=zakon&c=312/2002>.
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e poskytovat informace o ¢innosti izemniho samospravného celku podle
zvlastnich pravnich predpisi v rozsahu, vjakém to vyplyva z jeho
pracovniho zarazeni — dle zakona ¢. 106/1999 Sh., o svobodném pfiistupu
k informacim je ufednik povinen informaci poskytnout v tom rozsahu, ktery

plyne z jeho pracovniho zafazeni.
Déle je ufednik povinen:
e pracovat svédomité a Fadné podle svych sil, znalosti a schopnosti,

e pIné vyuzivat pracovni doby a pracovnich prostiedki k vykonavani

svérenych praci, plnit kvalitné, hospodarné a v¢as pracovni ukoly,

e Fadné hospodarit s prostifedky svéfenymi mu tzemnim samospravnym
celkem a stfezit a ochrafnovat jeho majetek pied poskozenim, ztratou,
znienim a zneuZitim anejednat Vv rozporu Sopravnénymi zajmy

uzemniho samospravného celku,

e zachovavat pravidla sluSnosti pri urednim jednani a vicéi ostatnim

zaméstnanciim pisobicim ve verejné spravé.

Vyse uvedeny soubor pravidel ma za cil stanoveni urcitych standardi upravujici
vztahy jak uvnitf organizace tak i navenek. A poruSeni téchto ustanoveni je poruseni
vyse uvedeného zakona. Kromé tohoto predpisu existuje v Ceské republice jesté Kodex
zaméstnancl vefejné spravy zroku 2001, kdy jde o moralni, nikoli pravni normu
chovani. Tento Kodex stanovuje pravidla tykajici se obecnych zasad pii vykonu sluzby
ve vetfejném z4jmu. Jeho ucelem je podporovat zddouci standardy chovani zaméstnancti
ve vefejné sprave a informovat vefejnost o chovani, jez je opravnéna od zaméstnancti ve

vetfejné spraveé ocekavat.

Jako ptiklad lze uvést hlavni mésto Prahu, kde od roku 2001 plati eticky Kodex,
stanovujici zdsady chovani a jednadni zamé&stnanci magistratu. Jak uvadi J. Pekova®,

mezi dulezité zasady pro pracovniky spravnich organu patii napiiklad:

38PEKOVA, J. Hospodareni a finance iizemni samospravy. Praha, 2004, s. 53.
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e zasada zakonnosti — dodrzovani celého pravniho ramce Ceské republiky
a Vjeho ramci usilovat o zjednoduseni a urychleni Ufednich postupt,

ptip. zkracovani zakonnych lhtit,

e zasada Kkvality a efektivnosti — tj. vykonavanim své prace na vysoké

odborné urovni a snazit se o jeji maximalni zefektivnéni,

e zasada etiky prace — je nutné pii vykonu své prace, byt odpovédny,
Cestny a jednat ve shodé¢ s poslanim tufadu, tedy zdvofile, s tctou,

porozumeénim a ochotou,

o zasada informaéni otevienosti — Vvramci moznosti a v souladu

S ptisluSnymi pravnimi ptedpisy poskytovat vefejnosti uplné informace,

e zasada neovlivnitelnosti — je nutné zalezitosti fesit objektivne,
transparentné¢, a vzdy na zaklad¢ jejich skutkové podstaty. Zaméstnanec
musi jednat nestranné a nesmi upiednostiiovat své osobni piip. skupinové

zajmy,
e zasada neuplatnosti a poctivosti.

Povinnosti a zasady, které jsem vySe zminila, byly dany zdkonem nebo
Kodexem. Jsou tedy n€kde zakotveny, zapsany. Ale existuji dalsi vlastnosti, které by
méely byt soucasti cloveka, zvlast ufednika, ktery denné komunikuje s nejriznéjSimi
typy klientli. Pracovnik vetfejné spravy ma co nejlépe a nejefektivnéji slouzit vetrejnosti.
Jeho snahou by mélo byt, aby jednani s klientem bylo klidné, slusné, vstiicné a mé¢l by
jednat s empatii. K tomu, aby jednani bylo uspésné, je dulezité pochopit chovani
a vlastnosti jak sebe samého, tak i klientl a naucit se spravné téchto znalosti vyuZivat,
piipadng je zdokonalovat. Dle J. Ernekera® 1ze dovednosti obecn& charakterizovat jako
zpusobilost ¢lovéka vykonavat ur€ité Cinnosti, které jsou do jisté miry podminény

vrozenymi piedpoklady, ale je jich moZzno dosdhnout i u¢enim a nacvikem.
6.2. Dovednost asertivni komunikace

Asertivni jednani je takové jednani, které vede Kk aktivnimu prosazeni vlastnich

opravnénych zajmu, pfiméfené danym okolnostem a zaroven respektuje 0Sobnost

% ERNEKER, J. Socidlni komunikace ve veiejné sprave. Ceské Bud&ovice, 2007, s. 86.
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I prava druhych. V zadném piipadé neni toto jednani agresivni, neptatelské k okoli, ale
naopak velmi vstficné. Jeho cilem je pochopit druhého, porozumét jeho nazortim,

postojim, potfebam a respektovat je.

Dle P. O'Brienové40je smyslem asertivniho jednani ziskat a uchovat si zdravé
sebevédomi. Toto jednani umoznuje pfimo a otevien¢ komunikovat, efektivnéji zvladat

praci, neuchylovat se k agresi, sarkasmu apod.

Z. Vybiral41 ve své publikaci uvadi deset zdkladnich asertivnich prav, které maji

byt v rozumné mife uzivana:

1. spolehnout se na vlastni nazor, ktery o sob¢ mame, vic nez na nazor druhych,
2. udélame-li néco za druhého, pak jedin¢ z vlastniho svobodného rozhodnuti
(toto pravo ma za ukol, chranit pfed manipulativnim jednanim),
3. mizeme se rozhodnout 1 nelogicky a toto nejsme povinni nikomu vysvétlovat
a ospravedlnovat se,
. mame pravo chovat se nezavisle na tom, zda to druzi budou schvalovat,
. mame pravo chybovat (vzdyt’ zadny ¢lovek neni neomylny),

. mame pravo na to, abychom zménili nazor,

4
5
6
7. mame pravo na to, abychom se nemuseli omlouvat,
8. muzeme fict, Ze nevim,

9. mame pravo na to, Ze né¢emu nerozumim,

1

0. mame pravo fici, ze n€které véci jsou nam ,,jedno®.

VySe zminéné desatero nam ma byt ndpomocno k asertivnimu jedndni, které
ovSem musi byt vedeno v mezich slusnosti a zdvofilosti. Asertivitou rozumime
oteviené, poctivé a pfiméfené vyjadieni vlastnich pocitil, potieb, postoji a nazort.
Mizeme se vSak dostat i do situace, kdy stat si na svém a uplatiiovat asertivni prava je
obtizné. Proto je zde mozné vyuZiti asertivnich technik, které mohou byt oporou
pii jednani s klientem. Dle J. Ernekera® miizeme realizaci asertivnich dovednosti

uplatnovat pomoci riiznych postupti:

40 O'BRIENOVA, P. Asertivita. Pracovni sesit. Praha, 1999, s. 10-12.
* VYBIRAL, Z. Psychologie komunikace. Praha, 2005, s. 239.
*2 ERNEKER, J. Socidlni komunikace ve verejné spravé. Ceské Bud&jovice, 2007, s. 113- 115.
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a) PokaZena gramofonova deska — tento postup se pouzije nejlépe v pripade,
kdyz na$ komunikacni partner chce rozhovor odchylit od tématu. My tyto
pokusy ignorujeme a klidn¢, stru¢né¢ mechanicky opakujeme znovu a znovu
svij nazor nebo rozhodnuti. Mizeme také pouzit formuli: ,,Mate pravdu,
mohlo by to tak byt“, ale déle si trvdme na svém pozadavku. Jsme klidni,
uvolnéni a beze strachu. PfedevSim si musime dat pozor, abychom nesklouzli
K pasivnimu ¢i agresivnimu jednani, coz by se mohlo piihodit, zvlasté pii

jednani v Casové tisni a navic s agresivnim klientem.

b) Otevirené dvefe — kdyz se setkame Stvrdohlavym nebo S nadmérné
kritickym klientem, vznik4 nebezpeci, ze dojde k haddce s piehnanou kritikou
a utocnymi vyroky. V tomto ptipadé neodpirame kritiku a v zddném piipade
nesmime reagovat odvetnou kritikou ¢i vyvracenim argumentd, coZz by nas
mohlo zavést zbytecné jinam, nez jsme puvodné chtéli. Kritiku pfijmeme
klidné, a v ptfipadé ze utocici klient mél ve své kritice pravdivé momenty,
pfizndme mu je. Zakladem této techniky je, aby utocici klient, ktery
ptipomina ¢lovéka, ktery se rozebéhl proti dvefim s cilem vyrazit je, zjistil,
Ze jsou tyto dvefe oteviené. Ze zkuSenosti vim, ze tuto taktiku zvladnout je
velmi obtizné, ale neni nic hor$iho nez ufednik a klient, ktefi se navzajem
urazeji, a jejich jednani nevede ke konstruktivnimu feSeni. V piipadé, ze
obcan vytkne kritiku na ufednika, mél by doty¢ny nejdiive posoudit, zda je
opravnéna ¢i nikoli a poté na ni adekvatné reagovat. V ptipadé nutnosti lze

pouzit zndmé pocitani do deseti.

C) Sebeotevieni — jak uz nazev napovida, jedna se piedevS§im o schopnost
vyjadfit se o svych vlastnostech z nadhledu, s ur¢itou davkou sebekriti¢nosti
anckdy 1 zdravé sebeironie. Neznamena to vSak zesméSnovat se pred
druhymi, je to vyzva k tomu, aby druhy ud¢lal ,krok v pied” a piispél
k vzajemnému pochopeni a porozuméni. Muzeme tak ucinit napf. pfiznanim

chyby, pokud jsme ji ud¢€lali apod.

d) Volné informace — tato technika umoznuje rozpoznat v komunikaci prvky,
které jsou pro partnera dilezité a zajimavé. V komunikaci s druhymi je velice
dalezité¢ dokazat sdélit to, co citime, co mi vadi apod. Pomoci této techniky

podporujeme otevienost rozhovoru.
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e) Negativni aserce — tato technika nas uci pfijimat své vlastni chyby a omyly
tak, ze jednoznacné souhlasime s kritikou naSich skute¢nych negativnich
kvalit. V podstaté¢ jde o vyjadieni naseho prava nebyt dokonali, ale za své
nedostatky bychom méli prevzit zodpovédnost, soucasné s tim se redukuje
zlost a agresivni jednani kritika. Muzeme naptiklad pouzit vyrok:

,Uveédomuji si, Ze jsem to piehnala. Jak to ted’ mohu napravit?*

f) Negativni dotazovani — tato technika je vedena scilem pouzit ziskané
informace (jsou-li konstruktivni) nebo je vycerpat (jsou-li manipulativni).
Kritik je pritom veden k vétsi asertivité. Zadame konkrétngjsi, specificté;jsi
detaily. Negativni dotazovani ndm mize pomoci upiesnit a otevfit

komunikaci, na druhou stanu vSak nesmime pusobit ironicky.

g) Selektivni ignorovani — pomoci této techniky se vyrovname s kritikou.
Reakce na kritiku je vybérova — selektivni, a to zejména Vv ptipade, ze se
jedna o kritiku manipulativni nebo nevécnou. Zde dame najevo, ze jsme
slySeli, avSak nevyjadiujeme se k ni. Pokud Kkritik pokracuje konkrétné,

muZeme navazat na vécnou a otevienou komunikaci.

h) Kompromis — tato technika je mozna tam, kde vyhovéni pozadavku ¢i prosbé

druhé strany nezasahuje hluboce do nasich pracovnich a osobnich cila.

Asertivni chovani je dovednost, kterou uplatiiujeme pfi jednani s druhymi lidmi.
Je to urcity zplsob, jak sd¢lovat své potfeby, sva piani a své pocity druhym, aniz
bychom museli poruSovat jejich prava. Pomoci asertivniho jedndni se snazime
dosahnout cile, o kterém jsme piesvédCeni, Ze je spravny. Asertivita patii k tém

dovednostem, které se daji naucit.
6.3. Dovednost vést rozhovor

Rozhovorem rozumime rozmlouvani dvou nebo né€kolika lidi, ekvivalenty tohoto
slova jsou napf. 1 konverzace, dialog, debata a rozmluva. Cile rozhovoru je dosahovéano
pomoci otdzek a odpovédi. E. Dupuy43 ve své knize uvadi: ,,Chceme-li, aby dialog

S druhym ucastnikem probihal UspéSn€, musime ktomu pfipravit potiebné

*® DUPUY, E. Uspésny dialog. Praha, 2002, s. 37.
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podminky...To znamen4, ze dialog nevedeme jen tak, bez pfipravy, v tom piipadé totiz

muzeme pouze zaznamenavat, co ten druhy tikd, a pak ho pozadat o ¢as na premysleni®.

Aby rozhovor byl smysluplny a mohli jsme se dobrat odpovédi, je tieba

dodrzovat metodické pozadavky na vedeni rozhovoru, kterymi jsou44:

e Priprava rozhovoru — vedeni rozhovoru je naro¢ny proces, na ktery je nutné
se V potfebném piedstihu piipravit. Miizeme si promyslet bodové scénar a to
kam by nas$ rozhovor mél sméfovat. Je také dobré predpokladat, ze nas
komunikac¢ni partner bude mit obranné reakce, na néz je vhodné se ptipravit
arozmyslet si jak se zachovame pfi vzniku konfliktni situace. Pokud nas
rozhovor ma ptesvédcovaci charakter, je dobré si pfipravit argumenty a to
vcetné oveéfenych faktd. V neposledni fadé je doporuceno ziskat si potiebné
informace o komunika¢nim partnerovi, coz by mohlo v tivodu rozhovoru vést

k navozeni pratelské atmosféry.

e Mit dostatek ¢asu na rozhovor — dostatek casu je dtlezitou podminkou pro
efektivni vedeni rozhovoru. Ve vefejné spravé je cCastym prohfeskem
nedostatek c¢asu, kdy vzniklou ¢asovou tisni mohou byt komunikujici
znervozinovani a stresovani, coz muze vést k negativné ukoncenému

rozhovoru.

e Dodrzovat zakladni metodické poZadavky na vedeni rozhovoru -
na pocatku rozhovoru je nejdilezitéj$i navazat s komunika¢nim partnerem
socialni interakci, vytvofit si vzajemny vztah divéry. Komunikujeme s nim
empaticky a asertivné. Poslouchame partnera a ptizpisobujeme tempo feci

konkrétni situaci.

e Vytvaret pozitivni komunika¢ni prostiedi — toto je dalezitym prvkem
k vedeni tspésného rozhovoru. Partner o¢ekava od pracovnika vefejné spravy
profesiondlni jednani, vyslechnuti jeho nazori a pozadavkl, nasledné

vyhodnoceni a podani adekvéatni zpétné vazby.

e Zachovat klid a nepienaset vlastni nervozitu na komunikacniho partnera

— vSechny emoce a zvlasté ty negativni se prendSeni na komunikacniho

* ERNEKER, J. Socidlni komunikace ve verejné spravé. Ceské Bud&jovice, 2007, s. 92-94.
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partnera a mohou vést k negativnimu ovlivnéni jeho otevienosti. Nemtizeme
se spoléhat, ze pokud mame negativni myslenky, které nebudou vyiceny,

nemohou na komunikatora plisobit.

e Pozorovat neverbalni komunikaci — rozhovor mizeme pfizpisobovat nejen
podle verbalni komunikace ale i komunikace neverbalni. Zaroven je nutné
uvédomovat si vlastni neverbalni komunikaci, diky niz mizeme klienta bud’

povzbudit ¢i odradit.

¢ Rozvijet dovednost formulovat a pokladat otazky — o struktufe rozhovoru
rozhoduji otdzky, a to jak jejich obsahova ¢ast, tak i logickd posloupnost.
Otazky mohou mit uzavieny charakter, kdy odpovéd je bud ano ¢i ne.
A otevieny charakter, na které je mozné odpovidat celou vétou. Tyto otdzky
jsou pokladany v ptipadech, kde chceme, aby se partner rozhovofil a ndm

poskytl potiebné informace.
6.4. Dovednost aktivné naslouchat

Aktivni naslouchani je jednim =ze zékladnich pozadavkii na efektivni
komunikaci. Od slySeni, coZz znamena, jak jsem se jiz zminila dfive, fyziologicky jev,
se aktivni naslouchani li§i tim, Ze v tomto piipad¢ jde o uceleny proces, ve kterém
si piijemce z urcitého sdéleni a dle svého chapani sklada vysledny obraz. Od piijemce je
vyzadovano, aby registroval a pochopil, v jaké situaci se nachdzi jeho komunika¢ni
partner a zaroven mu poskytoval zpétnou vazbu. Tato vazba reflektujici piijemcovo
chdpani vyznamu sdéleni dava mluvéimu pfileZitost, aby v ptipadé potieby nabidnul
objasnéni ¢i vysvétleni. Aktivni naslouchani slouzi k tomu, aby si poslucha¢ ovéfil, zda
pochopil, co mu mluv¢i fekl a zaroven, co tim feCenym minil. Aktivnim naslouchanim

Ly s . v Ly weir s . .. 4
davame mluv&imu najevo, Ze uznavame a piijimame jeho pocity.*

Nejde tedy o pouhé ,papousSkovani“ jeho nazorti ¢i jejich zlehovani. Dle
J. Ernekera®® proces aktivniho naslouchdni mize probihat v péti vzdjemné

se prolinajicich etapach:

“DE VITO, J. A. Zdklady mezilidské komunikace. Praha, 2001, s. 90,
*® ERNEKER, J. Socidlni komunikace ve verejné spravé. Ceské Bud&jovice, 2007, s. 100-102.
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. Prijeti sdéleni — na slySeni navazuje proces naslouchéani, kdy nejen slySime,
ale také chapeme, rozumime a interpretujeme. Vnimame jak verbdlni tak
neverbalni ¢ast komunikace. Tento pfijem podnéti mizeme zefektivnit tim,
ze napf. zaméfime pozornost na sdéleni mluvciho (tedy ne na to, co mu

odpovime), a nebudeme ho pierusovat apod.

. Dekodovani a interpretace sdéleni — je dilezité nejen pochopit vyjadiené
myslenky, ale 1 jejich doprovazejici emocionalni ton (radost, smutek apod.).
Dekodovani a pochopeni mizeme zefektivnit napf. tim, Ze se snazime sdéleni
pochopit z pozice komunikaéniho partnera a nevytvafime si definitivni

usudek predtim, aniz bychom sdéleni pln€ pochopili.

. Zapamatovani — sdéleni, ktera pfijimame, jsou alesponn po urcitou dobu
nutna uchovat. UloZeni informaci do paméti I1ze zefektivnit tim, Ze vybereme
pouze hlavni myslenky a pojmy, které si zopakujeme a utfidime do vlastniho

systému, piipadn¢ si udélame poznamky s vlastnim komentarem.

. Vyhodnoceni a shrnuti — Vv této ¢asti posuzujeme sdéleni, jeho vyznamnost
a uzitecnost a vztah k nasi osobé. To Ize zefektivnit napi. tim, ze budeme
rozliSovat fakta od osobnich nazord a tim, ze nebudeme hodnotit diive, nez

plné pochopime komunika¢ni zdmér partnera.

. Zpétna vazba a reakce — toto probiha ve dvou fazich. Prvni faze je v dobé¢,
kdy komunikac¢ni partner jesté¢ hovoii a druhd nastava po ukonceni jeho feci.
Vyse uvedeny prubéh lze zefektivnit napf. tim, ze v prubéhu feci se chovame
K partnerovi vstficné a vysilame pozitivni signaly prostfednictvim neverbalni

komunikace a svymi verbalnimi reakcemi mu vyjadiujeme svou podporu.

Stejné jako u asertivniho jednani i1 zde je potieba tuto dovednost péstovat. Je ji

tieba ziskdvat nejen teoreticky, ale predevsim 1 prakticky, prostiednictvim pozorovant,

vyhodnocovéani a procvicovanim rtiznych komunika¢nich situaci.

6.5. Dovednost presvédcovat

PiesvédCovani je metoda, ktera slouzi k dosazeni zmény nazord ¢i postoju

komunika¢niho partnera. Tuto dovednost bychom méli byt schopni uplatiiovat

v kazdodennim Zzivoté, natoz pii jednani s obanem. Pro pracovniky vetejné spravy
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je dulezité, aby tuto dovednost ovladali, a uméli ji efektivné pouzit. Nemistné
je nevybiravé presvédcovani o svém nazoru, kterym by mohl byt partner spiSe odrazen

a mohlo by to vést i ke vzniku hadky.

Nez zatneme presvédCovat, je dobré se sezndmit snéazory a postoji
komunikacniho partnera, poté nastava faze presvédcovani dle vhodné zvolené metody,
¢i jejich kombinaci. Nakonec mize a Casto i nastava diskuse, pomoci niz ziskavame
zpétnou vazbu. Pokud by toto vSe skoncilo Uspésné, tedy piesvédCenim protistrany,
méli bychom partnera pochvalit, za spravné rozhodnuti a v ptipad¢ jeho nerozhodnosti
mu poskytnout ¢as na rozmyslenou, pfipadné mu nabidnout termin dal§iho jednani.

SV “r . y 47.
Pti pfesvédcovani lze pouzit celou fadu metod, napt.”":

e Objasiiovani — prostfednictvim této metody se snazime co nejvic vysvétlit
komunikacni obsah a zdmér dané¢ho sdéleni, coz by mélo vést k vytvofeni
kladného postoje k dané véci. Je to Casto vyuzivany prostfedek ve vetejné

spraveé Vv ptipadé, Ze je potfeba danou véc vytesit ¢i vysvétlit obanovi.

e Dokazovani — jde o pfedkladani faktd a logickych argumentl. V prostiedi
vetejné spravy jsou témito fakty predpisy a nafizeni. Ale 1 kdyZ Gfednik poda
obCanovi pomoci zakona logické vysvétleni, to mu nemusi postacovat
a pracovnik vefejné spravy musi vyuzit jesté i jiné metody, ptipadné jejich

kombinaci.

e Porovnavani — vyuziva se pii hledani vyhod ¢i nevyhod konkrétniho navrhu,

jde o metodu komparace tedy srovnavani.

o llustrace — pouziva se k ndzornému objasnéni skute¢nosti, vyuzivaji se napf.
vyzkumné zpravy c¢i statistické Udaje vztahujici se ke konkrétni véci.
Presvédcovat pomoci ilustraci 1ze dobte u téch lidi, kteti potiebuji mit fyzicke

dikazy ¢i podklady k tomu, aby se mohli rozhodnout.

* ERNEKER, J. Socidlni komunikace ve verejné spravé. Ceské Bud&jovice, 2007, s. 105-106.
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Dulezitym aspektem piesvédcéovani je duaveryhodnost, tedy pokud vzbudite
U komunika¢niho partnera diivéru, pravdépodobné vam i odpusti n¢které nedostatky pfi
predkladani argumenti apod. Pomoci pratelského a korektniho jednéni, lze docilit
i toho, Ze se partner spokoji i s poskytnutim menSich jistot. Racionalni sféru stale

nejvice ovliviuji argumenty, které museji byt vérohodné a atraktivni.
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7. PROBLEMY KOMUNIKACE

Pii jednani sklientem vzdy mize dojit k n&jakému tuskali v komunikaci
a je na pracovnikovi vefejné spravy aby, pokud mozno, jim piedchazel anebo, aby je
umél spravné vyhodnotit, objasnit piipadné vyfeSit a to za pomoci vySe zminovanych
komunikac¢nich znalosti a dovednosti. Samoziejme, ze ve vefejné spravé se setkavaji
komunikacni partnefi z riznych socidlnich skupin, vzdé€lanosti, jazykové urovné
I S riznorodymi osobnostnimi vlastnostmi, ale od toho je tu uGfednik, ktery by se mél
vzdy snazit nastalou situaci zvladnout. Svoji lohu zde mtize sehrat i stres, a to jak stres
vazany na urcitou situaci, tak i na osobnostni charakteristiku daného jedince. Kazdy
cloveék snasi stresové situace rozdilné a stejné tak na né muize i rozdilné reagovat.

Nékoho muze stres paralyzovat, na druhé strané nékoho mtize stres vybudit.

Pti pfedchazeni komunika¢nim bariérdm, je na prvnim misté pracovnik vetejné
spravy, ktery pokud chce pochopit komunika¢niho partnera, musi nejprve pochopit sam
sebe a to jak pasobi nebo jak dokaze pusobit na komunikacni partnery. Jak uvadi
De Vito®: |, Vlastni ja je pfi kazdé komunikace velmi dileZité, a proto je nezbytné
peclivé zvazovat jeho ulohu pfi komunika¢nim rozhodovéani. Vase sebepojeti, sebetcta
a védomi sama sebe ovlivituji skutecnost, jak pozitivné nebo negativné komunikujete
nebo do jaké miry jste defenzivni nebo vstficni. Ovliviuji i zplsob, jakym druzi

komunikuji s vami®.

Ze své vlastni zkuSenosti vim, Ze ke své praci kazdy afednik potiebuje znat
mnoho zakonnych pfedpist, které se Casto novelizuji a méni. A ty je tfeba se znova
a znova ucit, takze vzdelavani je vice nez dost a k tomu jesté, aby se ufednik ucil takové
veci jako je sebepojeti, asertivni komunikace apod., na to uzZ mu nezbyva cas. OvSem
opak je pravdou sebepoznani a nasledné poznavani a vzdélavani v oblasti verbalni ¢i
neverbalni komunikace ndm muze uSetfit mnoho Casu i starosti a zaroven zlepSit

komunikac¢ni prostfedi mezi vetfejnou spravou a obcanem.

® DE VITO, J. A. Ziklady mezilidské komunikace. Praha, 2001, s. 56.
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7.1. Komunika¢ni bariéry

Socidlni komunikace ve vefejné spravé funguje v uréitém komunikacnim

prosttedi, tedy v urCitém komplexu vSech zdjmu, vztahi, skute¢nosti a udalosti, které

se v ném odehravaji a vzdjemné na sebe plsobi. Pri¢inou komunikacnich bariér mize

byt jak pracovnik vetejné spravy, tak oban a mohou nastat z dévoda®®:

1. Bariéry na strané komunikatora a prijemce — vySe empatického vniméni

a naslouchéni, nedostatek komunika¢nich dovednosti, nesrozumitelné vyjadrovani,

nedostate¢né rozvijeni dialogu, neadekvatni paraverbalni komunikace, obranné

chovani partnera apod.

Nedostatek empatie — v empatickém vnimani jde o vnimani pocitti druhého.
Kdyz chceme pochopit, co si komunikaéni partner mysli a co citi, musime mu
naslouchat s empatii, coz nam umozni vidét svét jeho ocima a chapat jeho
jednéniSO. Pracovnik vefejné spravy jednd kazdodenné s obcCany riiznych
charakterti a pomoci empatického vnimani a naslouchéni je Ize povzbuzovat
pripadné usmérnovat v jejich jednani. Jde o to ukdzat klientim, Ze i ufednik

,Jje ¢lovek™ a neni pouze nastrojem Kk vykonu vetejné spravy.

Nesrozumitelnost — aby sdéleni bylo srozumitelné, je nutné dodrzovat
zasadu jednoduchosti, strucnosti a jasnosti, podnétnosti a také je dilezité jeho
Clenéni a uspofédéniSl. Vetejna sprava se vyznacuje svou komplikovanosti
ato jak pfi osobnim jednéni, tak i v pisemném styku. Céste¢né je to dano
i zakony, dle kterych se musi fidit, ale také zalezi na jednotlivych

pracovnicich, na kterych je aby dokazali skloubit tyto aspekty dohromady.

Nedostateéné rozvijeni dialogu — dialog ve vefejné spravé je
charakteristicky svou asymetrii, jde o dialog mezi profesionalem
(zam&stnancem instituce) a laikem®2. Mohou se tedy vzdy naskytnout n&jaké

prekazky, kterymi jsou napf. nechut’ rozvést dialog. Pfi¢inou miize byt i to,

* ERNEKER, J. Socidlni komunikace ve verejné spravé. Ceské Bud&jovice, 2007, s. 123-128.
Y DE VITO, J. A. Zdklady mezilidské komunikace. Praha, 2001, s. 87.
1 SCHULZ VON THUN, F. Jak spolu komunikujeme? Piekondni nesndzi pii dorozumivani. Praha, 2005,

s. 104.

2 HOFFMANNOVA, J., MULLEROVA, O. Jak vedeme dialog s institucemi. Praha, 2000, s. 11.
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ze ufednik klade obcCanovi pouze uzaviené otdzky a nedovoli rozvinout

naslednou diskusi.

- Neadekvatni paraverbalni komunikace — sem patii hlasitost projevu, vyska
tonu feci, jeji rychlost, plynulost apod. Kazdy clovék ma specifické rysy
svého hlasu. Pfi jednani s klientem bychom tedy méli umét ovladat sviyj hlas,
a to nejen v bézné konverzaci, ale i v takovych piipadech, kdy hovoiime
S ,,nechapajicim* obcCanem. Z vlastni zkuSenosti vim, Zze v takovychto
piipadech je tendence nejen mluvit pomaleji ale 1 zvySovat hlas, coz muze
vést jeste¢ k vetsi rozruSenosti klienta a jeho mensSimu soustiedéni. Toto
ovladnout je slozité, ale prvnim krokem by mélo byt uvédoméni si, ze néco
takového €loveék €ini. Pozornost si nelze vynutit zvySenim hlasu, ale zménou
jeho intenzity. Druhym extrémem je tichy, bazlivy hlas, ktery zni monoténné,

V tomto piipad& mira porozuméni je také nizka>.

- Defenzivni chovani partnera — u komunikujiciho partnera miize nastat
obranné jednani v ptipadé€, Ze ma néjaké nejasnosti ve vnimani komunikacéni
situace a miZe je povazovat za titok na jeho osobu. Cim vice piesvédéujeme
partnera o tom, ze jeho nazory jsou chybné a zZe nemé pravdu, tim vice se
brani a je utvrzovan, ze on pravdu ma, coz mize vyustit i ke komunika¢nimu

konfliktu.

2. Individualni komunikacni zlozvyky — patii sem nerespektovani obsahu
sdélovaného a vhodného zplsobu sdélovani, pouzivani stereotypt, neadekvatni
emociondlni reakce na situaci, skdkani do feci, poruSovani zasad aktivniho

naslouchani, neadekvatni neverbalni komunikace apod.

- Stereotypy — utvéieji se na zdklad¢ vykonstruovanych vzorcii chovani
a jednani, které jsou pfisuzovany urcitych skupinam lidi, kteti maji spole¢ny
uréity znak, chovani ¢&i postoje. Casto ale byvaji odvozeny z povrchniho
vnimani a posuzovani. Stereotypizace klasifikuje osoby napi. podle barvy
pleti apod. Jde o posuzovéni lidi podle povrchnich indikatori. Do téchto
stereotypnich schémat se zafazuji napf. bezdomovci, Romové ale také

policisti a pracovnici vefejné spravy. Toto stereotypni vniméni muize vést

53 HLAVACEK, L. Ze bychom si nerozuméli? Praha, 1997, s. 30.
49



u tfednika ke vzniku predsudki a zpohledu obcana k nepochopeni

opravnénych pozadavku ufednika.

- Negativni emoce — emoce ovliviiyji ¢lovéka i jeho vnimani. Pokud pfijde
klient negativné naladén, nemusi piijimat racionalni zdivodnéni a logické
argumenty. Pokud vcas rozpozname jeho emoce, mizeme na né¢ vhodnym

o v v o v . . . 54
zpusobem zareagovat, napf. tim, ze mu pomutzeme se uklidnit a uvolnit se.

- PoruSovani zasad aktivniho naslouchani — pifi aktivnim naslouchani jde
pfedevSim o vytvoieni piiznivé atmosféry pro vytvofeni komunika¢niho
vztahu, je kladen diiraz na koncentraci, schopnost a pfedev§im ochotu
pochopit cizi nazor’, v opatném piipadé to miZe byt picinou vzniku

komunikacni bariéry.

- Neadekvatni neverbalni komunikace - nejcastéji se vyskytujicimi

neverbalnimi h¥ichy jsou®:

a) prekotné a chaotické zmény mimiky, které neodpovidaji ani situaci, ani
obsahu sdéleni,

b) napadna a ptehnana gestikulace, také miizeme ale hovofit o zvlastnosti, ktera
vyplyvé z povahovych vlastnosti ¢loveka,

C) strnulé sezeni za stolem a chladné, nezucastnéné chovani, toto jednani
nevytvari pfiznivou atmosféru pro vytvofeni kladného komunikaéniho

prostiedi.

Pracovnik vefejné spravy nevystupuje v komunikacnim procesu pouze sam
za sebe, ale je reprezentantem vetfejné spravy a meél by umét zvladat jak své
komunikacni dovednosti, tak i své nedostatky. Piedevsim je tedy dualezité, uvédomit
sisvé zlozvyky asituace, ve kterych nejcastéji vyplouvaji na povrch. Naptiklad:
v rozruseni, roz€ileni, pfi stresu apod. Na zdiklad¢ téchto poznatkli, se muze
zdokonalovat a snaZit se o jejich eliminovani. Jak uvadi De Vito®’: ,, Také na své vlastni
chovani reagujete — interpretujete a hodnotite je. Jeho vyklady a hodnoceni vam

pomahaji posuzovat sama sebe*.

* MULLEROVA, S. Komunikacni dovednosti. Liberec, 2001, s. 22.

5 HLAVACEK, L. Ze bychom si nerozuméli? Praha, 1997, s. 55.

56 HLAVACEK, L. Ze bychom si nerozuméli? Praha, 1997, s. 34.

" DE VITO, J. A. Ziklady mezilidské komunikace. Praha, 2001, s. 44.
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3. Bariéry v kédovani a dekédovani — pouziti dlouhych sdéleni, chybné vnimané
a interpretované¢ poznatky, pouzivani mnoho odbornych vyrazli, nepfiméfené
zduraziiovani detailti apod. Bohuzel z praxe vim, Ze ve veiejné spravé je dostatek
prostoru pro vyskyt takovychto komunikaénich bariér. Utednik &asto pii styku
S obanem zapomind, ze vétSinou jedna s laikem a pouziva odborné vyrazy, které
on sice bere jako samoziejmost ale klienti jim nemuseji rozumét. V rozhovoru, toto
1ze odstranit dialogem, pii kterém se vSechna fakta mohou klientovi objasnit. Horsi
je to v pisemné form¢, kdy muze nastat situace, kdy Gfednik sice napise formalné
spravé dopis, ze kterého ovsem obcCanovi nemusi byt nic patrné. Takovéto dopisy
byvaji Casto velmi obsahlé a plné odbornych i cizich nazvl. Pracovnik vetejné
spravy by si mél uvédomit, Ze sdéleni je tvofeno ptfedevSim pro obcana, mélo by

tedy byt formalné spravné, zakonné ale i stru¢né, jasné a srozumitelné.

4. Bariéry v komunikacnich kanalech — miiZze nastat situace, kdy pfijemce dostane
tolik informaci, ze jimi bude zahlcen a disledkem toho mutze mit rozdilny prah
vnimani. Dal§imi komunika¢nimi bariérami mohou byt naptiklad nevhodné zvolené
komunikaéni prostiedky ¢i prostiedi a v neposledni fadé i nedostateéna technicka

vybavenost pouzivanych prostiedk.

V piipadé¢ komunikace probihajici mezi ufednikem a klientem si Ccasto
komunikac¢ni prostfedi nemizeme zvolit sami a komunikace probihd v kancelafi daného
ufednika. Tuto kancelat vSak casto sdili i n€kolik pracovnikli, ¢emuz je nutné
ptizptsobit i komunikaci, aby nedochézelo k ruseni ostatnich hovoficich. Pfi jednani
krom¢ ufednika a prostiedi plisobi na klienta i samotna kancelaf. Nebojme se tedy
investovat urcité usili do oziveni a zkvalitnéni svého pracovniho prostiedi, coZ je ovsem
také ovlivnéno vnitinimi predpisy. Dulezité je udrZovat pofadek i1 ve skiinich
a registraturach, jelikoZ nikdy nevite, pfed kym je budete muset otevfit, az budete hledat

n&jaky dilezity spis™.

Ohledné¢ technickych aspektli pouzivanych prostredki si vybavuji piiklad ze své
praxe, kdy jsme obCany informovali, Ze formulate Zadosti jsou k dispozici na webovych
strankach ufadu, a ze si je kdykoliv mohou ulozit ve svém pocitaci a v klidu doma
vyplnit. Bohuzel klienti telefonovali, Zze formuléafe se jim nezobrazuji, avSak v pripadé

provedeni zkousky na pocita¢ich Gfadu bylo vSe bez problému. Po konzultaci

58 HLAVACEK, L. Ze bychom si nerozuméli? Praha, 1997, s. 86.
51



S pfisluSnymi informa¢nimi techniky bylo zjiSténo, Ze problém byl v softwarovém
vybaveni pocitaci. Formulaf mohl byt otevien pouze v novéjsi forme programu. Na toto
je tieba prfedem a hlavné diirazn¢ obcCany upozornit a pfipadné jim nabidnout jiny

postup, protoze i takovato nepiijemnost mize vrhat na urad Spatné svétlo.

5. Zkreslovani informaci — toto zkreslovani mize byt bud’ zamérné ¢i mize vznikat
napf. pusobenim ,,technického Sumu®. Informace mohou byt zdmérné utajované ¢i
zpomalené. Toto by se ve vefejné spravé nemeélo vyskytnout, obané by méli byt
vzdy ptedem informovani o udalostech, které se jich tykaji, aby v pfipadé nutnosti
na n¢ mohli reagovat. Ze zkuSenosti vim, Ze je lepsi informace podavat predem
a srozumitelné, ¢imz je mozné predejit nedorozuménim a piipadnym ndslednym

komunikac¢nim problémutm.

Komunikace je slozity proces, ve kterém aktéfi museji feSit vzniklé situace
areagovat na né. V pripadé nespravného odhadnuti této situace, ¢i jeji Spatné fesSeni

muze vyustit i v konflikt.
7.2. Komunikacni konflikty

Konflikt nevyhnutelné patii do naseho Zivota a to plati i pro oblast komunikace,
je to stav, kdy dochazi k rozporu mezi o¢ekavanym a realnym stavem situace. Konflikt
muze vést jak negativnim, tak pozitivnim efektim. K negativnim patii nartst
negativnich pocitl vaseho komunikac¢niho partnera a k pozitivnimu efektu patii 1 fakt,

Ze nas nuti zkoumat problém a hledat jeho moZzné feseni.

Pokud chceme vyuzit konflikt produktivné 1ze na ného nahlizet ve dvou fazich.
Prvni faze je pted konfliktem, kdy se snaZime, aby konflikt prob¢hl v soukromi, jelikoz
ptfed obecenstvem by mohlo dojit k jakémusi ,,pfedvadéni“. Musime si byt védomi, o co
bojujeme. Neshody se mohou feSit teprve tehdy, pokud je presné definujeme
a specifikujeme povahu problému. Druhd faze je po konfliktu, kde by mélo nastat
pouceni z dané rozepte. Na konflikt je potieba se divat zté spravné perspektivy

a nesmime ho nechat tzv. ,,pfertst™ pres hlavu.>

¥ DE VITO, J. A. Ziklady mezilidské komunikace. Praha, 2001, s. 174-175.
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J. K¥ivohlavy rozliduje nasledujici druhy konfliktd ®:

a) Konflikty predstav — pfedstavy jsou vychodiskem uvazovani a pfi jejich
zpracovani muze dojit ke zkresleni, mezi jehoz faktory patii ocekavani,
predsudky apod. Témto konfliktim mizeme ptfedchazet, kdyz se nebudeme
bat zeptat se komunikacniho partnera, co mysli tim, kdyz fikd danou véc

a zteteln¢ fekneme, co si pod feCenym predstavujeme.

b) Konflikty nazoria — nazory vznikaji spojenim urcité predstavy s hodnocenim,
které¢ je spojeno s uritymi indikatory, hledisky apod. a je tedy zfejmé,
e nazory na jednu a tutéz véc mohou byt odlisné. Reseni spodiva v kritickém

a sebekritickém postoji a ve vyjasiiovani stanovisek.

c) Konflikty postoji — postoj je nazor, ktery je obohacen o citovy vztah,
spojuje se v ném poznavaci a citova stranka. Pti feSeni takovychto konfliktl
je dulezité¢ respektovat signdly, které jsou projevovany prostfednictvim
neverbalni komunikace a vyuzivat pfiméfenych argumentli. Musime

se vyhnout snizovani dlstojnosti komunika¢niho partnera.

d) Konflikty zajma — jde pfedevSim o stfetavani se interpersonalnich zajmu,
jejichz teSeni ma rozmér jak psychicky, socidlni, ale i spolecensky

a politicky.

V procesu feSeni konfliktd vznikaji situace, pfi kterych neni mozné dostatené

predvidat disledky konkrétniho feSeni. Mezi zdkladni postupy feSeni konfliktd patii:

1. Integrace — jde o spolupraci, kdy se ucastnik konfliktu snazi najit takové
feSeni, pfi kterém oba aktéfi dosahnou svych cilt.. Pti takovémto feSeni neni

vitéze ani porazeného.

2. Prizpisobeni — vyznacuje se tim, Ze na jedné strané¢ je nizky stupen
sebeprosazeni a na druhé vysoky stupen kooperativnosti. Cilem ucastnika je,
aby druhy aktér dosdhl svych cila, a aby mezi nimi nedoslo ke zhorSeni

mezilidskych vztahd.

% KRIVOHLAVY, J. Konflikty mezi lidmi. Praha, 2008, s. 141-173.
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3. Soupereni — je opak prizptisobeni. Ucastnik usiluje o dosazeni svého cile

a uspokojeni svych potieb.

4. Vyhybani — ucastnik se snazi vyhnout vzniku jakychkoli konflikti tak, ze

popira jejich existenci a odklada feseni.

Komunikaéni konflikt ve vefejné spravé mize vzniknout na zakladé
nespravného vniméani a poslouchdni komunikaéniho partnera nebo v ptipadé kdy
se snazi kazdy z partnerti prosadit sviij nazor bez ohledu na toho druhého apod.
Na pracovnikovi vetfejné spravy je, aby diky svym znalostem a dovednostem takovymto
komunika¢nim konfliktim piedchéazel a v ptipadé jejich vyskytu na né umél spravné
a dostate¢né reagovat. Pracovnik vefejné spravy, ale také musi vzbuzovat v klientovi
davéru, H. Cohen® uvadi: ,,To nejlepsi je vztah plny divéry, ve kterém kazda strana
pevné véii v Cestnost a spolehlivost strany druhé...Jde o ovzdusi, které je zdkladem

premény konfliktu v uspokojivé vysledky*.
7.3. Vzdélavani pracovnikii veFejné spravy

Vefejna sprava je byrokratickou organizaci, kterd se vyznacuje znacnou
slozitosti a je nejcastéji chapana jako zbytecné slozity zplisob vytizovani jednoduchych
zalezitosti obcantli. V tomto hanlivém slova smyslu je byrokracie chapana jako znacné
neefektivni a nepotiebna. Obané mohou mit pocit, Ze jsou Ufedniky obtéZovani, aniz
by si uvédomovali, ze ufednici jsou vazani dodrzovanim zakonnych postupd. Platna
legislativa ohranicuje oblast, ve které se kazdy z nas, at’ uz jde o ufednika ¢i obCana,
pohybuje a musi ji dodrzovat. Na pracovnicich vetejné spravy je aby dokézali vytvofit

soulad mezi potfebami ob¢anii a pozadavky dané zakonem.

Pro kvalitni vykonavani Cinnosti pracovnika vefejné spravy je dulezité jeho
vzdélavani. Utednik by mél byt nejen dobie vzdélany a teoreticky pFipraveny, ale mél
by tyto znalosti umét vyuzit i prakticky. Vzdélavani ufednikd probiha v souladu
S platnou legislativou, ale rozsah tohoto vzdé€lavéani je pouze nezbytnym zdkladem pro

vykon souhrnu vSech jejich ¢innosti pro vetrejnost.

8 COHEN, H. Uméni vyjedndvat — Jak dostat to co chces. Praha, 1998, s. 141.
54



Pracovnici na vedoucich pozicich by méli mit nejen vySe zminéné vzdé¢lani ale 1
dovednosti v manazerské oblasti. Neméné dulezité vsak je, aby fadovi Gfednici méli
také dobré komunikativni schopnosti a dokazali se s klienty domluvit. Proto je potieba
vzdélani a vzdélavani pracovnikil ve vetfejné sprave i oblasti komunika¢nich dovednosti
nepodcenovat. Soustavnym vzdélavanim dochazi k dosazeni pozadované kvality

vykonavani jejich ¢innosti.

55



ZAVER

Pocatek prace je veénovan historii a vyvoji komunikace, piehledu jejich
vyvojovych stadii od prvopocatku az po obdobi elektronické komunikace. Nasledny
prehled cCinnosti a funkci vefejné spravy mél piipomenout jak je strukturovana
a hierarchicky uspotradana. Jelikoz tuto praci povazuji za vhodnou pro pracovniky
vetejné spravy, vychazela jsem ztoho, Ze tito pracovnici prochazeji Skolenimi, kde
0 tomto systému ziskavaji dostatek znalosti. Proto v této ¢asti prace uvadim pouze
jakysi prehled a nezabiham do detaili, které by mohly odvadét ¢tenafovu pozornost.
Vyse uvedené ma davat zaklad, ktery je tieba znat, abychom se mohli dale zabyvat
socialni komunikaci ve vefejné spraveé, ktera je clenéna na interni komunikaci,
zajiStujici plnéni pracovnich tkoli Gfednikl a externi komunikaci, kterd je uplatiiovana
pii kontaktu s ob¢any. Pro efektivni fungovani ufadu je dulezité, aby jeho vrcholovy
management umél spravné jednat s podiizenymi, podaval jim dostatecné a srozumitelné

informace, které mohou jednotlivi pracovnici dale vyuZit pii své ¢innosti.

Nesmime zapominat, Ze jednotlivé formy komunikace, verbalni a neverbalni, se
navzdjem dopliuji. Ve vetejné sprave se spisSe klade diraz na verbalni komunikaci, tedy
komunikaci uskutectiovanou pomoci slov. Je to pochopitelné, jelikoz pokud méam
v umyslu sdélit obéanovi néjakou informaci, pouziji fe¢ a to v jakékoli form¢. Ovsem
pokud hovotime s klientem, neni to vzdy jen verbalné, ale ¢inime tak i mimoslovng,
neverbalné. Pokud tyto dvé slozky komunikace vydavaji uceleny obraz, jsou pro
pfijemce srozumitelné, ale v opa¢ném piipadé mohou vyvolat u posluchace neklid

a nervozitu.

S timto Uzce souvisi 1 vlastnosti a komunikacni dovednosti pracovnika vetejné
spravy, které by mél mit, a které by mél umét také efektivné vyuzivat pti jednani
s klientem. Tyto znalosti by mu mély byt ndpomocny také v piipadé piekonavani
komunika¢nich bariér ¢i v pfedchazeni piipadnych problémd, které se v komunikaci
S ob¢any mohou naskytnout. A jelikoz vefejna sprava se soustied’uje na vzdélavani
ufednikll v legislativni oblasti a v oblasti komunikacnich dovednosti je to zaleZitosti
jednotlivych ufadd, je na konkrétnim ufednikovi do jaké miry se bude chtit
sebevzdélavat 1 na poli komunikacnich dovednosti i za cenu toho, ze je to ,,béh na

dlouhou trat*. M¢yme tedy my, uUfednici, na mysli, ze vefejnd sprava je Cinnost
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vykonéavana nejen ve vefejném zajmu, ale hlavné pro obcany. Je tedy na nas, jak k ni

pfistoupime a jak ji dokdZzeme prezentovat klientim.

Socialni komunikace se uplatiiuje ve vSech sférach naSeho Zivota, je tedy
dilezité mit o ni né&jaké informace, zvlasté pokud jsem ufednik a jsem v kontaktu
s klienty. Na pracovniky vefejné spravy jsou kladeny nemalé naroky na Groven znalosti,
které vyplyvaji z castych legislativnich zmén a zarovenn se zvySuji naroky
na profesionalni chovani ufrednikii pii styku s vefejnosti. Z n¢kdy az nepiiméefeného
poctu narokd jsou ufednici nuceni jednat s klienty méné osobné a v takovémto
komunika¢nim procesu mohou nastat komunikaéni bariéry a znich plynouci
komunikac¢ni konflikty. Témto komunika¢nim situacim je nejlépe predchazet, popt. je

um¢t fesit, a to pomoci komunikacnich dovednosti a znalosti daného uiednika.
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Piiloha &. I: Clanek - Komunikace na internetu ma sva pravidla

Zatimco etiketa nam ftikd, jak se mame chovat ke svym bliznim a kolegiim
v redlném prostiedi, netiketa stanovi zplisob chovani a komunikace, které bychom méli
dodrzovat na webové siti. Stejné jako ma sva pravidla naptiklad bézny papirovy dopis,

méla by se danymi normami fidit i e-mailova komunikace.
Osloveni nutné

Policko ,,Pfedmét™ v e-mailu mé adresatovi strucné fici, ¢eho se vas dopis tyka,
text v policku by proto nemél byt dlouhy. Vyjadiete v ném co nejstrucnéji smysl

posilané zpravy. Uvést predmét je nicméné dilezité: usnadnuje ptijemci tfidéni posty.

Nezapominejte na osloveni. Jeho znéni vychazi predev§im ze vztahu, ktery
s adresatem mate. Obchodni dopisy vyzaduji formalni osloveni, pokud si pracovné
piSete s kolegou, staci Casto kiestni jméno. Pokud si s n€ékym vymeénite pét e-maild
denné, neni tieba pokazdé zacinat standardnim ,,dobry den®, musi byt ale z dopisu jasné,

ze se jedna o pokracovani predchozi korespondence.

Zprava by méla byt struéna a tykat se vzdy jen jednoho tématu. Délka e-mailu
by neméla presahnout dvacet fadkid. Pokud si myslite, ze bude delsi, je vhodné piijemce

upozornit na délku e-mailu hned v iivodu zpravy.

U elektronickych zprav si pisatelé Casto nedévaji pozor na pravopis. Dopis
s preklepy a gramatickymi chybami pusobi vSak stejné nepatficné na papife jako
Vv pocitaci. Proto po sobé& text pfed odeslanim vzdy zkontrolujte. Vyhybejte se slozitému
formatovani textu (barvy pisma, typy pisem, vkladani specialnich znaki a podobné¢), a
to z divodu riznych nastaveni pocitacovych systémi. Mohlo by se stat, ze vas

,»vySperkovany* e-mail dojde necitelny.

Pokud posilate pfilohu (cenik, katalog, navrh smlouvy a podobné), je vhodné na
to upozornit adresata v textu zpravy. Pokud posilate datové objemnégjsi zpravu, je
vhodné informovat o tom predem. V piipadé velké ptilohy (napiiklad fotografie
v tiskovém rozliSeni), je totiz Casto vhodné&jsi pouzit pro jejich zaslani schranku FTP ¢i
jinou uschovnu. E-mailova schranka pfijemce nemusi byt na piijeti velkého mnoZstvi

dat nastavena.
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Pozor na velkd pismena. Verzdlky zvySuji dlraz a zprava napsana jenom
velkymi pismeny znamend, Ze na piijemce kiicite. Velka pismena se hodi pouze pro
zvyraznéni dulezitych bodu. Kdyz posilate takzvany hromadny e-mail, tedy zpravu
urcenou vice adresatiim, formulujte text i osloveni podle osoby, ke které mate nejvice
formalni vztah. V takovém piipadé nic nezkazi vykani a osloveni ,,vazeni pratelé®,

ptipadné ,,vazeni kolegové* a podobné.
Zdvorilost je zdarma

E-mailova forma vas nezbavuje nutnosti byt zdvorily. 1 v elektronické
komunikaci je proto potieba uzivat obraty ,,prosim®, ,,dékuji vam za laskavost™ a
podobné. Podpis v e-mailu by mél byt kratky, ale zarovein by mél obsahovat co nejvice
informaci (jméno, telefon, fax, e-mail, odkaz na web a podobn¢). Uvédomte si, Ze dopis
muze byt nékdy jedinym zdrojem informace o vas. Pro vétsi pohodli si nastavte jeden

nebo nékolik riiznych automatickych podpist.

Vyhodou e-mailové posty je rychlost. Na doruc¢eny dopis proto odpovidejte co
nejdiive, zpravidla nejpozdéji do osmactyficeti hodin. Pokud musite pro odpovéd
shanét informace, poslete alesponi stru¢nou zpravu, ze se problémem zabyvate a kdy

ptiblizn€ odeslete odpovéd'.

Zvlastni kapitolou jsou emotikony neboli Smajlici. Do oficidlni komunikace se
nehodi, zéalezi vSak na vasem posouzeni, nakolik je e-mailovy dopis obchodnimu
partnerovi, se kterym si piSete tfikrat do tydne a pravidelné chodite na obédy, jesté
oficialni. V ptipad¢, Ze si emotikon muzete dovolit, jde o vyborny zptisob, je vyjadrit

své pocity a pfitom zUstat v roviné psan¢ho textu.

Dulezita poznamka: neSifte takzvané hoaxy — tedy nevyzadané e-maily, velmi
Casto poplasné, které maji adresiata varovat pfed fiktivnim nebezpe€im, piipadné
navnadit na nerealistické sliby. Nejméné Skodlivé jsou hoaxy zabavné. Tedy vtipy,
soubory fotografii a podobné. Ani ty vSak neni vhodné rozesilat na vSechny strany:
mohou adresatovi zahltit e-mailovou schranku. Pokud vam né&jaky nevyZzadany hoax

pfijde, zdvoftile upozornéte odesilatele, Ze o takové zpravy nestojite.
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Respektujte soukromi jinych. Pokud vam omylem pfisla zprava, kterd vam
nepatii, je vhodné ji smazat a taktné¢ upozornit odesilatele na jeho chybu. Komunikace
prostiednictvim internetu vSak neni jen e-mailova posta. Mnozi 1 v pracovnim styku
preferuji rtizna diskusni fora a jiné sitové komunikacni kanaly. Zakladni poucka je
jednoduché: I na ostatnich sitich dodrzujte stejna pravidla slusného chovani, kterymi se
fidite v redlném zivoté. A predevsim: Vzdy, kdyz s nékym komunikujete, méjte na

paméti, Ze na druhé stran€ neni stroj, nybrz ¢lovek.

Zdroj: Ceskobud&jovické listy, Sramkova M. (2009)
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Ptiloha &. II: Hierarchie pravniho fadu Ceské republiky

Pravni #4d Ceské republiky vstoupil v Zivot 1. ledna 1993 v souvislosti se
vznikem Ceské republiky, kterd je nastupnickym statem  Ceskoslovenské
republiky zalozené v r. 1918. Pfi¢emz plati, Ze piedpisy nizSi pravni sily nesméji
odporovat predpisim vy$§i pravni sily. Organy vefejné moci Ceské republiky maji

jednotlivé pravomoci dané ptislusnymi zakony podle postaveni v pravnim fadu.

1. Ustavni poradek - Ustava
- Listina zakladnich prav a svobod
- Ustavni zakony
Ratifikované a vyhlaSené mezinarodni smlouvy
Zakony (v¢etné zakonnych opatieni Senatu)

Nafrizeni vlady (tyto nemaji vy$si pravni silu nez pravni piedpisy dale uveden¢)

o M D

Vyhlasky a narizeni statnich spravnich aradi - vyhlasky ministerstev
- nafizeni krajskych veterinarnich sprav, apod.
6. Narizeni obci a krajui, vyddavana na usecich prenesené statni spravy
7. Obecné zavazné vyhlasky obci a kraji, vydavané na useku samostatné
pusobnosti (maji pouze regionalni pusobnost, jsou V zasad¢ vydavany na

zakladé obecného zmocnéni v Ustave)

Zdroj: Brina M., Vefejna sprava (2003)
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Priloha ¢. III: Vvraz osobniho projevu — tzv. Komunikacni panenka

,Jazykové
Prostl"edky

Proxemika Manipu-
Posturo- lace,
logie | Motorika

M G

mimika | gestikulace

Viivy

Prostredi

Vngjsi
Vzhied

Osobnostni
a dalsi

Viivy

Zdroj: Svatos, Kapitoly ze socialni a pedagogické komunikace (2002)
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Prace teoreticko-empirickd analyzuje komunikaci ve vefejné sprave, se
zamétenim na komunikaci ufednika s klientem. Nejprve je uveden ptrehled vyvojovych
stadii komunikace. Poté se soustied'uje na vetejnou spravu, jako na celek, na jeji
organiza¢ni strukturu, souhrn instituci a Cinnosti, vztahy nadfizenosti a podfizenosti.
Nasledné se zabyva clenénim socialni komunikace ve vefejné spravé a formami
komunikace. Z vySe uvedeného se odvijeji naroky kladené na pracovnika vefejné
spravy, mezi néZ patii povinnosti, vlastnosti a komunikaéni dovednosti, které¢ by mél
uplatiiovat pii jednani s klientem. Tyto jsou obecné vymezeny v dalsi ¢asti prace, kterd
je zaméfena na jednani s obCanem. Jsou zde uvedena i néktera uskali, ktera mohou
v komunikaci vzniknout a nastin mozného feSeni. Zavér upozoriiuje na nutnost

vzdélavani urednikil vefejné spravy ve vSech oblastech a to i v komunikaci.
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This theoretical and empirical work aims to analyse the communication in public
administration and focuses on the communication between a public officer and a client.
Firstly, the overview of communication development stages is introduced. Next it
targets the public administration as a whole, including its organisational structure,
repertory of institutions and activities, relations of superiority and inferiority. It is
followed by the division of social communication in public administration and it also
deals with the forms of communication. Demands placed on a public administration
worker are derived from the items stated above. The demands involve the worker’s
duties, personal characteristics, and communication skills that should be practised while
dealing with a customer. These are generally defined in another section of the work
focusing on dealing with citizens. Some difficulties that may occur in communication
along with an outline of possible solutions are mentioned in the work as well. The
summary draws attention to the need for training of public administration officers in all

areas and in communication likewise.
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