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ABSTRAKT

MICHALKOVA, V. Komunikace vefejné spravy s ob¢any: bakalaiska prace.
Ceské Budgjovice: Vysoka $kola evropskych a regionalnich studii, 2022. 59s. Vedouci
bakalarské prace: JUDr. Jozef Bandzak Ph.D.

Kli¢ova slova: komunikace, vefejna sprava

Tématem této prace je komunikace vefejné spravy s obCany. Prvni kapitola
teoretické ¢asti prace popisuje fungovani a charakteristiku vefejné spravy, druha kapitola
vysvétluje pojem komunikace a jeji proces. Tteti ¢ast kombinuje poznatky piedchozich
kapitol, popisuje prostiedky komunikace ob¢anti a komunikaéni dovednosti zaméstnanct
vetejné¢ spravy. Praktickd ¢ast pomoci dotaznikového Setfeni analyzuje obcany
preferované prostiedky komunikace a jejich spokojenost s urovni komunika¢nich

dovednosti pracovnikll vefejné spravy.



ABSTRACT

MICHALKOVA, V. Communication of public management with citizens:
Bachelor Thesis. Ceské Budgjovice: The College of European and Regional Studies,
2022. 59 pp. Supervisor: JUDr. Jozef Bandzak Ph.D.

Key words: communication, public management

The topic of this thesis is the communication of public management with citizens.
The first charter of the theoretical part is describing the function and characteristic of
public management, the second charter is focused on communication and its process and
is describing the means of communication preferred by citizens and the communication
skills of the public management workers. The practical part of this thesis is analyzing the
means of communication preferred by citizens and the level of the satisfaction with the

communication skills of the public management officials.
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UVvoD

Komunikace nejen ze se da povazovat za zakladni lidskou potiebu, ale neexistuje
bez ni schopnost koordinace ani organizace, ktera je nezbytna pro fungovani kazdého
tymu i systému vefejné spravy. Veiejnd sprava by méla predevsim slouzit dobru
spolecnosti a sledovat tzv. vefejny zajem. Vefejny zdjem je zajmem, ktery presahuje
potieby jednotlivce. Pii plnéni svych kol pracovnici ve vefejné spraveé casto vystupuji
na vetejnosti, zGcastiuji se jednani a jsou v pfimém kontaktu s obCany, a proto jsou pro
n¢ vyborné komunika¢ni dovednosti naprosto esencialni. Teoreticka cast prace je
rozdelena do tii kapitol. Cilem prvni kapitoly je popsat pojem a charakteristiku vetfejné
spravy, jeji zakladni déleni a kdo je jejim pracovnikem. Druhd kapitola popisuje
komunikaci, jeji déleni a fungovani samotného procesu komunikace. Tteti kapitola
kombinuje poznatky nabyté z predchozich dvou ¢asti a mapuje prostredky, jimiz ob¢ané
nejcasteji komunikuji s orgény vefejné spravy, jejich vyhody a nevyhody a dale naroky
kladené na pracovniky vefejné spravy v oblasti komunikace, jakymi komunika¢nimi
dovednostmi by méli oplyvat, aby byl komunikaéni proces s obany uspés$ny. Prakticka
cast se soustiedi na provedeni dotaznikového Setfeni a analyzu jeho vysledki. Cilem
praktické ¢asti je zanalyzovat postoje obcant a jejich preference v oblasti komunikace s
vetejnou spravou a uroven jejich spokojenosti s komunika¢nimi dovednostmi a pfistupem
pracovnikl vetejné spravy, se kterymi se setkali, a zjistit tak, zda pracovnici disponuji

vhodnymi komunika¢nimi dovednostmi a zda jednaji s ObCany asertivné a slusn¢.



1 CILE A METODIKA PRACE

Jako téma bakalafské prace jsem si zvolila komunikaci vefejné spravy s obcany.
Cilem prace je seznamit s pojmem veicjna sprava a komunikace, metodicky analyzovat
problematiku daného tématu a zjistit, jaké maji ob¢ané preference ve volenych
prostfedich komunikace s vefejnou spravou a jaky je jejich stupeni spokojenosti

s komunika¢nimi dovednostmi pracovnikil ve vefejné sprave.

Prvni Cast teoretické Casti prace charakterizuje vefejnou spravu, jeji zakladni
dé¢leni a kdo je pracovnik ve vetejné sprave. Druhd ¢ast fesi pojem komunikace, jeji déleni
a jak funguje proces komunikace. Tteti ¢ast propojuje vefejnou spravu a komunikaci,
mapuje, jak probiha komunikace mezi vefejnou spravou a obCany a prostiedky této
komunikace. Dale ftesi, jakymi komunika¢nimi dovednostmi by méli pracovnici ve
vetejné sprave oplyvat, aby komunikace mezi obCany a vetejnou spravou byla Gspésna a
efektivni. Teoretickd ¢ast prace byla zpracovana pomoci tfidéni a sbéru dat a informaci
pochazejicich predevsim ze studia relevantni odborné literatury, zdkond, odbornych
¢lankl a v neposledni fad€ 1 internetovych zdrojl ¢i konzultaci s odborniky a vedoucim

bakalarské prace.

Prakticka ¢ast prace je provedena formou dotaznikového Setfeni, jehoz cilem bylo
zanalyzovat postoje obCant a jejich preference v oblasti komunikace s vefejnou spravou
a jejich spokojenosti s komunika¢nimi dovednostmi a pfistupem pracovnikll vetejné
spravy se kterymi se setkali. A tim padem zjistit, jak moc se skutecny stav véci v praxi

shoduje s idedlnim obrazem popsanym v teoretické ¢asti prace.

K dosaZeni stanovenych cilli byly pouZity nasledujici metody:

Studium odborné literatury, zdkont, odbornych ¢lankti a internetovych zdroj

Deskriptivni metoda

Teoretickd metoda

Metodika dotaznikového Setfeni
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2 VEREJNA SPRAVA

V soucasné dobé neexistuje zadna definice vetejné spravy presné dand zakonem.
Diivodem je vysokd rozmanitost oblasti jeji ¢innosti a rozsahu pusobnosti. Jak fika
POMAHAC:“ Pro administrativisty je veiejnd sprava vychozim, ne-li iistiednim pojmem.
Pritom se vetsina autoru znovu a novu zamysli nad tim, proc je tak obtizné verejnou
spravu definovat nebo alespori vystizné a presvédcivé popsat.“! Obecné se da definovat
jako soubor spravnich ¢innosti vykonavanych subjekty vetfejné spravy ve vetejném
zajmu. Vefejny zajem predstavuje realitu, ze vefejna sprava existuje pro dobro lidu a je
sluzbou vefejnosti, a jejim ukolem je byt obecné prospésnou pro celou spolecnost.
Zalezitosti, které se tykaji Siroké vefejnosti a je pii nich uplatiiovana vefejna moc,
oznacujeme jako vefejné zaleZitosti. Je proto nutné rozliSovat mezi vefejnou spravou,
kterd je spravou vetejnych zalezitosti ve vefejném zdjmu, a soukromou spravou, kterad
sleduje svij vlastni cil, a je tedy vykonavana v soukromém zajmu, a pfi jejimz spravovani
se subjekty fidi vlastni viili namisto uplatnéni vefejné moci. ,, Verejna moc je takova moc,
ktera autoritativné rozhoduje o zakonem priznanych pravech a povinnostech subjektii,
pricemz subjekty, o jejichz pravech a povinnostech je rozhodovano organem verejné
moci, nejsou s timto organem v rovném postaveni a obsah rozhodnuti nezavisi na jejich
viili. “? Spravni &innosti rozumime napfiklad spravovani, fizeni, organizovani, starani se
nebo rozhodovani o urcité zalezitosti. V podstaté se jedna o plnéni tkoll podle zvlastnich
pravnich ptedpist, naptiklad dle vyhlasky €. 512/2002 Sb. VyhlaSka o zvlastni odborné
zpisobilosti ufednikli izemnich samospravnych celkti. Chapani vefejné spravy jako
souboru spravnich ¢innosti, kterymi se plni ukoly vefejné spravy, se oznacuje jako
materialni pojeti a neni dulezité, kdo je vykonavatelem téchto Cinnosti. V piipade
organiza¢niho pojeti je vetejna sprava naopak chapéana jako soubor osob neboli subjekti,

které vykonavaji vefejnou spravu v ur¢itém organiza¢nim systému.

L POMAHAGC, Richard. Zdklady teorie verejné spravy. Plzei: Vydavatelstvi a nakladatelstvi Ales Cenék,
2011. ISBN 978-80-7380-330-8.57. s7

2HORZINKOVA, Eva a Vladimir NOVOTNY. Zdklady organizace verejné spravy v CR. Plzeii:
Vydavatelstvi a nakladatelstvi Ale§ Cen&k, 2008. ISBN 978-80-7380-096-3. 5.9
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2.1 Organizace vefejné spravy v CR

Organizacni systém vetejné spravy je trvaly, pevné dany a ukotveny zakonem.
Obecné lze verejnou spravu rozdélit na dvé zékladni kategorie, a to na statni spravu a
vetejnou samospravu. Tyto dvé kategorie jsou vykondvany na zakladé¢ zdkona c.
500/2004 Sb., neboli Spravniho fadu. Statni sprava a vefejnd samosprava je casto
dopliiovéna o tfeti kategorii, a to o ostatni vefejnou spravu, kterd se povazuje za

zbytkovou oblast vetejné spravy.

Obr. 1 Organizace veiejné spravy v CR

( ™5
| VEREJNA SPRAVA
N J
v
statni sprava samosprava

ostatni vefejna
sprava

Zdroj: viastni autorka

2.1.1Statni sprava

Statni sprava je druh vetejné spravy, jejimz hlavnim subjektem je stat. Stat se da
povazovat za zakladni stavebni kamen vefejné spravy. Stat je vymezen statni moci, jeho
tizemni hranici a stalym obyvatelstvem. Postaveni statni moci je zakotveno jiz v Ustavg,
jak fika Jan Filip: “Normy upravujici otdzky vykonu statni moci tvori hlavni obsah Ustavy
CR, kterd je normou-statutem, nebot témér neobsahuje tipravu postaveni jednotlivce.

Tyto normy vymezuji, kdo bude vykondvat jednotlivé statni funkce. “>Statni sprava je

3 FILIP, Jan. Ustavni pravo Ceské republiky: zékladni pojmy a instituty: ustavni zéklady CR. Dotisk 4.
vyd. [i.e. 5. vyd.]. Brno: Vaclav Klemm, 2011. ISBN 978-80-904083-8-8. s.69
12



vykondvéana piimo staitem pomoci jeho orgdni nebo nepiimo pfenesenou plisobnosti

statu, jako napftiklad v ptipad¢ kraje nebo obce. Statni spravu miizeme déle rozdélit na:

a)

b)

Uzemni statni spravu soustiedici se na urCité uzemi, které je spravovano
specializovanymi organy statni spravy prenesenou pusobnosti. Na nejnizs§i mistni

7o

urovni stoji obce, kraje jsou poté oznacovany jako vyssi uzemnéspravni celky.

Usti‘edni statni spravu, ktera je uskute¢iovana ministerstvy a jinymi Gstfednimi
spravnimi Gfady, které vykonavaji statni spravu piimo a na celém tizemi CR.
Jejich puisobnost je ukotvena piimo v Ustavé a zdkoné &. 2/1969 Sb. O ziizeni
ministerstev a jinych ustfednich orgéni statni spravy tzv. kompetenénim

zakonem.

2.1.2 Samosprava

Samosprava je vetejna sprava, vykondvana jinymi subjekty nez staitem. Pravo na

samospravu je garantovano piedevsim ustavou CR. Subjekty zpravidla vetejnospravni

korporace spravuji a fidi jim svéfenou Cast vefejnych zalezitosti samostatné, ve vlastnim

jménu a na vlastni odpovédnost. ,,Jestlize statni sprava predstavuje v systému verejné

spravy vice hierarchickou a monokraticky Fizenou cast, samosprdava je jejim

demokratickym polem.“* Statni sprdva neni v poméru k samospravé nadfazena, ale

vykonava dozor nad jeji ¢innosti. Samospravu lze dale délit na:

a) Zajmovou samospravu, ktera predstavuje sdruzeni riznych osob sdilejicich
spoleéné zajmy, cile nebo profesi. Ziajmova samosprdva ma vlastni
organizaéni strukturu, sidlo a samostatné organizuje svoji Cinnost podle
vlastnich pravidel. Zajmovou samospravu 1ze rozdélit na profesni sdruzeni,
které je sborem osob stejné profese, jako napiiklad advokatni komora.
Clenstvi v tomto sdruZeni je pak ¢asto povinné pro vykon daného povolani.
V piipadé zajmového sdruzeni je Clenstvi dobrovolné a podnicené zdjmem

0 danou ¢innost, napiiklad politicka strana nebo sportovni organizace.

4 VALES, Lukés. Politologické aspekty veiejné spravy. Plzeii: Vydavatelstvi a nakladatelstvi Ales Cengk,
2006. ISBN 80-7380-010-1.s.30
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b) Uzemni samospravu, kde je nejdiive nutné rozlisovat mezi tzemni spravou
specializovanou, ktera je soucasti statni spravy, a je tedy spravovana
ministerstvy a jinymi spravnimi ufady, dale nazyvana jako tzemni statni
sprava, a izemni samospravu, kterou piedstavuji izemné samospravné celky,
které maji pravo samostatn¢ spravovat urcitou uzemni jednotku, hospodafit
S jejimi prostfedky a na jejim Uizemi maji moc tvofit vlastni pravni normy
s cilem ochrany zajmu obyvatel Zijicich v tomto uzemi. Autorka Lochmanova
uvadi, ze ,,uzemni samospravou je prostorové ohraniceny funkcni celek
S pravem hospodarit a nakladat se svym majetkem a zcela samostatné
rozhodovat o svych zdlezitostech. Uzemni samospravu tvori obce, kraje a

regiony soudrznosti. “®

2.2 Zaméstnanec verejné spravy

V zavislosti na tom, zda zaméstnavatelem zaméstnance je stdt v pfimé nebo
pfenesené piisobnosti nebo napiiklad obec, tedy subjekt oplyvajici pravem na
samospravu, jsou zameéstnanci vetejné spravy piijimani do sluzebniho nebo pracovniho
poméru. Pracovni pomér vnika zpravidla uzavienim pracovni smlouvy na dobu urcitou
nebo neurcitou a fidi se zdkonikem prace. Déle naptiklad jmenovanim do funkce nebo
dohodou o provedeni prace. Zaméstnavatelem je vzdy soukromy subjekt, napf.
vetejnopravni korporace. SluZzebni pomér je pracovnépravni vztah, v némz zaméstnavatel
je vzdy stat. ,, Do sluzebniho poméru jsou prijimani zaméstnanci statni spravy, prislusnici
ozbrojenych sil v policejni sprave, v celni sprave, armadé a ve vézenské a justicni
strazi.“® Sluzebni pomér ma uréité vyhody, jako je stabilita zaméstnani, prostor pro

osobni rozvoj a vzdélavani atd.

5 LOCHMANNOVA, Alena. Veiejna sprava: ziklady vefejné spravy. Aktualizované 2. vydani. Prost&jov:
Computer Media, 2020. ISBN 978-80-7402-417-7.5.31

8 KANA, Pavel a Petra KALOUSKOVA. Zéklady veiejné spravy: vybrané kapitoly veiejné spravy pro
studium na stfednich a vysSich odbornych skolach. 5. aktualizované vydani. Ostrava: Montanex, 2019.
ISBN 978-80-7225-465-1. .63

14



2.2.1Naroky na zaméstnance verejné spravy

Vefejna sprava je organizace, kterd je fizena lidmi. Slozity organizacni systém
instituci, ze kterého se vefejna sprava sklada v realité piedstavuje sit’ zaméstnanci a
pracovnikil ve vetfejné spraveé které tyto instituce tvori a davaji jim funkcnost. Vetejna
sprava jako systém tedy stoji na lidském personalu. Kvalitni personal je tedy naprosto
esencialni pro spravné fungovani celého systému vefejné spravy. Mezi zakladni
pozadavky na pracovniky ve vefejné sprave, patii dosazeni sttedoskolského nebo vyssiho
vzdélani a trestni bezithonnost. VSeobecnd a odborné praxe v oboru by méla zarucit, ze
zaméstnanec je dostatecné¢ dovednostné vybaveny pro vykon své prace. Kvalitni
zaméstnanec je spolehlivy, odpovédny a jemu svéfené ukoly plni véas a fadné. Pracovnik
ve vefejné sprave si je védom, Ze do jisté miry reprezentuje svého zaméstnavatele a dba
na jeho dobré jméno a na upravu svého zevndjsku. Utednici pfijimani do sluzebniho
poméru maji povinnost vykonat ufednickou zkousku. Ta se sklada z obecné ¢asti, ktera
se kona formou pisemného testu, a z ustni ¢asti skladané pred zkusebni komisi. Zkouska
se tyka oblasti prava EU, listiny zékladnich prav a svobod a Ustavy CR, stejné tak jako
oblasti vetejné spravy a komunikace. Zaméstnanci v pracovnim poméru skladaji zkousku
ze zvlastni odborné zpusobilosti. Pii plnéni svych ukoli ufednik Casto vystupuje na
vetejnosti, zucastiiuje se jednani a je v piimém kontaktu s ob¢any, a proto jsou pro n¢j
vyborné komunika¢ni dovednosti naprosto esencialni. Jak vypravi ve své knize Kristidn
Chalupa: ,, V uradu pro ochranu hospodarské soutéze jsem mél moznost po dobu Ctrndcti
let pusobit ve funkci tiskového mluvciho, reditele odboru vnéjsich vztahii a medidlniho
poradce. Nebyla to jednoduchda prace, protoze v téchto profesich je treba kromé zvladnuti
narocné problematiky oboru komunikovat nejen s novinari a Se zastupci Siroké verejnosti,
ale take ovliviiovat zpiisoby komunikace jinych, zejména ridicich pracovnikii instituce ci
firmy. Z osobniho hlediska musi také sam prakticky denné zvladat komunikaci

s nadrizenymi, coz podle viastni zkuSenosti vim, Ze neni rovnéz vidy az tak jednoduché. '

" CHALUPA, Kristian. Kouzlo komunikace. [Ti$nov]: Sursum, 2021. ISBN 978-80-7323-364-8.5.14
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3 KOMUNIKACE

Pojem komunikace znamena pfedevsim vyménu informaci. Zvifata komunikuji
pomoci pachil, zvukii nebo dotekl. Tato komunikace jim pak umoznuje zit socialn¢ a
zvysit svoji Sanci na pieziti. Smecka vkt je vzdy silné€jsi nez jedinec. Stejné tak v piipadé
lidi je jiz od pradavna zakladem zpusobu lidského Zivota spoleCenstvi. Komunikace je
nezbytné nutnd pro vzijemné souziti. I v dnesni dobé mizeme fici, ze Clovék neni
schopen zit o samot¢. Nekdo je zemédelcem zabezpecujicim potravu pro lidstvo, nékdo
jiny Sije obleceni. Dalsi clovek se stane napiiklad doktorem zachranujicim Zivoty. At je
to v minulosti ¢i dnes, kdyby lid¢ Zili o samoté&, nejen Ze samotné preziti lidstva by bylo
ohrozeno, ale lidstvo by se nikdy nevyvinulo do formy moderni spole¢nosti, kterou zndme
dnes. Napiiklad na stavbu jediného domu je potfeba mnoho lidi mnoha riznych
specializaci. Architekt nejdiive navrhne plan, délnik polozi zéklady, dodavatel piiveze
materialy, instalatér napoji vodu atd. Pfedstavte si na chvili, jak by to vypadalo, kdyby
spolu tito lidé nespolupracovali a nekomunikovali. Schopnost tymové prace a sdileni
informaci na vyssi urovni je to, co lidstvu umoznuje pokrok a odliSuje nas od ostatnich
zivotnich forem na této zemi. Komunikace je natolik pfirozend soucést naSeho zivota, Ze
komunikujeme bez naseho védomi. Uz jen zpusob, jakym drzime své té€lo nebo vyraz v
naSem obliceji nebo 1 styl naseho obleCeni se d4 povazovat za zpisob komunikace.
Miizeme poznamenat, Ze lidé do svého okoli komunikuji urcity druh informaci neustale
v kazdém okamziku svého Zivota, stejné tak jako neustéle pfijimaji informace ze svého
okoli. Diky pokroku lidstva je komunikace v dnesni dob¢ na GpIné€ jiné tirovni neZ kdysi.
Vynalez telefonu nebo internetu ndm umoznuje piimé spojeni na velmi dlouhé
vzdalenosti. Zijeme v dob& masovych medii, reklam a v podstaté na kazdém kroku jsme
ptimo piehlceni mnozstvim informaci, které¢ jsou na nds téméf neustale vysilany. To
pfinasi nespocet vyhod, ale také své problémy. Naprosto jasny je vSak fakt, Ze bez
komunikace neexistuje schopnost koordinace ani organizace, ktera je nezbytna pro
fungovani kazdého tymu i systému. Potieba lasky a sounalezitosti nebo potieba uznani je
podle tzv. Maslowovy pyramidy 8 jedna ze zakladnich Zivotnich potfeb lidstva a ani jedna
z téchto dvou potieb nemuze byt uskute¢néna bez komunikace. CozZ jen déle dokazuje,

jak esencidlni je pro lidstvo schopnost a uméni komunikovat.

8 MASLOW, Abraham Harold. O psychologii byti. Praha: Portal, 2014. ISBN 978-80-262-0618-7.
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3.1 Déleni komunikace

Slovo komunikace ma samo o sobé n€kolik vyznamii. Komunikaci Ize chapat jako
urcity prostifedek cestovani, kterym je urcita pozemni komunikace jako silnice ¢i dalnice.
Druh komunikace, kterym se rozumi dorozumivani se nebo pfedavani urcitych informaci
mezi lidmi se nazyva socialni komunikace. Existuje velmi Siroké spektrum kritérii, podle

nichZ se socialni komunikace dé¢li. Rozd€luje se na komunikaci verbalni a neverbalni.

3.1.1Verbalni komunikace

Zakladem verbalni komunikace je slovo. Kazdé slovo ma vlastni vyznam a drzi
uréitou informacéni hodnotu, ktera je pii komunikaci jeho prostfednictvim predavana.
Usporadanim slov do vét je pak umoznéna komplexnéjSi komunikace. Aby byl
komunikac¢ni proces uspésny, je nezbytné nutné, aby komunikator i adresat chapali urcité
slovo ve stejném vyznamu a doSlo tak k dekodovani sdéleni adresatem. Spravné
dekodovani slov ¢i vét tedy to, ze adresat plné rozumi a chape urcité sdéleni zabezpecuje
druh jazyka, ktery je v komunikaci pouzivany. Verbalni komunikace je uskuteciovana
pomoci mluvené¢ho nebo psaného jazyka. Mluvend forma komunikace je vétSinou
doprovazena neverbalnimi projevy a umoznuje nam ziskat okamzitou zpé&tnou vazbu. To
muze byt velka vyhoda, ale v nékterych ptipadech i velkd nevyhoda. Béhem mluveného
projevu se Casto stava, Ze se napiiklad vlivem emoci zadrhneme, nejsme si jisti, jak
reagovat. Pro vétSinu lidi je vétSi pauza v mluveném projevu béhem konverzace
nepiijemna. V takovych situacich se zaroven Casto citime pod tlakem rychle odpovédeét,
coz vede k urcité zbrklosti nebo nervozité. Pisemna komunikace eliminuje potencial
vzniku tohoto problému. Pfi pisemné komunikaci mame cas detailné si promyslet co
chceme sdélit a zkontrolovat obsah pisemnosti pfed jejim odeslanim. Vzdy ale plati, Ze
nemuzeme Vvzit zpét, co jiz bylo vyiceno, stejn¢ jako nemiZzeme upravit obsah pisemné
zpravy, ktera jiz byla odeslana. Pfichod modernich technologii jako je internet nebo
telefon umoZznuje nejen ustni spojeni na dlouhé vzdalenosti pomoci webkamery a
mikrofonu, ale i Ze ptijemce obdrzi pisemné sdéleni skoro tak rychle, jak bylo napsano
na rozdil do tradiéniho uziti postovni korespondence. Casto se stava, Ze se se stydime

predat urc¢ity druh sdéleni pfimo Ustné druhému c¢lovéku nebo zazivame néjaky druh
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strachu. Je mnohem jednodussi nékomu slozit kompliment nebo dokonce nékoho
zkritizovat, kdyz danému ¢loveku a jeho reakci nemusime Celit tvaii v tvaf. Nevyhodou
pisemné komunikace, je Ze neumoznuje neverbalni komunikaci. Pokud si s nékym piseme
pomoci socialnich siti jako je naptiklad v dnesni dobé popularni Facebook nebo i pomoci
SMS zprav, nevidime, zda se ¢lovek, se kterym komunikujeme sméje, vypada znudéné
nebo dokonce nastvané. Je tak velmi snadné se splést o emocich daného ¢lovéka o jeho
aktualnim stavu a misinterpetovat sdéleni pfeddvané pisemnou komunikaci. Na stranu
druhou je to pravé pisemna komunikace, kterd umoznuje archivaci informaci, které¢ by

byly jinak zapomenuty nebo ztraceny v davné minulosti.

3.1.2Neverbalni komunikace

Je druh komunikace, kter4 je uskute¢fiovand jinym prostfedkem nez je mluvené ¢i
psané slovo. Jde v podstaté o rizné signaly vysilané pomoci feci téla. Prostfednictvim
neverbalni komunikace jsou vétSinou predavany informace o nasich emocich o tom, jak
se zrovna citime a v jakém psychickém rozpolozeni se nachazime nebo 1 jaky vztah mame
k osob&é se kterou komunikujeme. ,Rec¢ téla predstavuje podceiovanou soucdst
komunikace. Kdo se nauci lépe vnimat rec téla druhych, brzy zjisti Ze, vyraz téla vypovida
mnoho o vnitinim sveté clovéka: diky reci téla se projevuje neviditelné a nevyrcené, a
sice nase myslenky, motivy a postoje. “® Zajimavosti je, Ze neverbalni komunikace ¢asto
probiha bez toho, niz by si to komunikator uvédomoval. Nervozita je Casto zietelné
viditelna diky neverbalnim signalim jako je rozt€kany pohyb rukou nebo nohou a napéti
oblicejovych svall. Kdyz mé n€kdo naopak uvolnéné drZzeni téla, uvolnény vyraz obliceje
a plsobi pfirozené je hned ziejmé, Ze doty¢ny je ve stavu vnitini rovnovahy a klidu.
Nekteti lidé, ale pouZivaji neverbalni komunikaci zcela védomé s cilem zaplsobit urcitym
dojmem na adresata nebo dokonce s cilem oklamat ho. Naptiklad herci se daji povaZovat
za mistry neverbalni komunikace, ale 1 obyc¢ejny ¢lovék béhem pracovniho pohovoru a
podobnych situaci bude dbat na to, jaké signdly vysila druhé strané a bude se snazit

zapuisobit uréitym dojmem.

9 BRUNO, Tiziana a Gregor ADAMCZYK. Re¢ téla: jak rozumét signaliim fei téla a cilené je pouzivat.
Praha: Grada, 2013. ISBN 978-80-247-4592-3.5.14
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Ve své knize poté autofi Schneiderovy!® déli neverbalni projevy do nékolika

zakladnich skupin:

a) Mimika — vyraz v obli¢eji, pohyb riznych obli¢ejovych svali. Naptiklad

usmév nebo mraceni se.

b) Proxemika — vzdalenost mezi lidmi béhem komunikace. Rozdéluje se do
nékolika zakladnich zon. Do jaké zony jsme ochotni vpustit druhého ¢loveka,
béhem komunikace tedy jak blizko ho vpustime k naSemu osobnimu prostoru,

vypovidéa velmi mnoho o vztahu komunikatora s adresatem.

¢) Posturologie — Zpisob, jakym drzime své télo nebo jeho jednotlivé &asti. Rika
se, ze pokud nékdo kopiruje postoj druhého ¢lovéka béhem konverzace je to

znak naklonosti.

d) Gestika — Jsou rizné pohyby, které doprovazeji mluvené slovo. Naptiklad
pohyby rukama jako ukazovani nebo zamavéani. Nebo pohyby hlavou jako
kyvani pti vyjadieni souhlasu. Jsou cilené pouzivany jako prostiedek

komunikace.

e) Vizika — Kdyz se na n€koho divame, je to znak toho, Ze ho poslouchame a
vénujeme mu svoji pozornost. Vyhybani se ocnimu kontaktu mtize znacit

napf. nervozitu nebo pocit viny

f) Grafologie — Zaméfuje se na pismo, ze kterého se snazi vycist informace o

charakteru pisatele nebo o jeho psychickém rozpoloZeni v dob¢ psani.

g) Haptika — Pokud mluvime o haptice, znamena to druh komunikace jejimz
prostiedkem jsou doteky jako je poplacani po zadech, pohlazeni nebo objeti,

ale 1 odstréeni nékoho nebo télesna odtazitost.

h) Kinezika — Sleduje pohyb téla jako celku. Naptiklad uvolnéni nebo napéti

svalu.

10 SCHNEIDEROVA, Anna a Marek SCHNEIDER. Komunikaéni dovednosti: uéebni text pro distanéni
studium. Vyd. 2., upr. Ostrava: Ostravska univerzita v Ostrave, 2008. ISBN 978-80-7368-268-2.S.20-22
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3.2 Komunikaéni proces

Proces komunikace lze rozdélit do nékolika zakladnich modela, které dale

popisuji rizné¢ druhy procesu komunikace. Aby bylo mozné témto modelim plné

porozumet, je nejdiive nutné popsat a plné€ rozumét zékladni terminologii pouzivanou pii

definovani téchto modelu.

a)

b)

d)

Komunikaéni kanal je médium jehoz prostfednictvim se sdili informace
béhem komunikace a diky kterému je tak mozné uskutecnit komunikaci.

Ptikladem je mluvené slovo, televize nebo pismo.

Komunikator je ten, kdo vysila n¢jakou informaci, néco se snazi sdélit dalsi

osobé

Adresat znamend piijemce dané informace nebo sdéleni, ktery je schopny
plné pochopit obsah tohoto sdéleni a rozkodovat ho. Pii pfijeti informace
adresatem vSak Casto mlze dojit k misinterpretaci tedy Spatnému porozuméni
dan¢ informace. Odli$ni lidé mohou chépat rizné informace odliSné. Adresat
musi byt vzdy opatrny a pii piijmu informaci se prat na dopliujici otazky,

pokud si neni zcela jisty.

Informace je druh védéni, které je pii komunikaci sdileno. Informaci existuje
Siroké mnozstvi vyznamu jako sdéleni, zprava, komuniké atd. Neni dilezité

jen obsah sdéleni, ale 1 kdo pfedava danou informaci a jakym prostfedkem.

Komunikaéni sit’ vznikd v pfipadé existence vétsiho mnozstvi ticastnikii

komunikace vz4jemnym propojenim rozliSnych komunikac¢nich kanali.
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3.2.1 Komunikaéni modely

Komunika¢ni modul popisuje typ procesu komunikace. Modely se od sebe lisi
zejména rozliSnostmi v charakteristice komunika¢niho kanalu. Vzdy ale plati, ze na jedné
stran¢ komunikacniho kandlu stoji komunikator a na druhé adresat. Tyto strany se v
procesu komunikace mohou rizné¢ meénit nebo stidat v zalezitosti podle toho, jaky
komunikaé¢ni model je v dané situaci pouzivan. Podle HEGERA !‘rozeznavame linearni,

interakéni a transakéni modul.

a) Linearni model je jednosmérny a spociva v tom, ze komunikator pieda informaci
adreséatovi nebo skuping adresatl. V tomto ptipad¢€ adresat hraje pasivni roli, tedy
slouzi pouze jako ptijemce sdéleni. Komunikdtor mé tak v tomto komunika¢nim
modulu dominantni postaveni. V praxi se tento model uplatituje v situacich, kdy
je komunikator v nadiizeném postaveni vici adresatovi napi. vedouci pracovnik
vuci podiizenému, ale i v pfipad€ kdy komunikator dava ptednes publiku, které

hraje roli posluchace.

Obr. 2 Linearni model

KOMUNIKATOR ADRESAT/ADRESATI

Zdroj: viastni autorka

11 HEGER, Vladimir. Komunikace ve vefejné spravé. Praha: Grada, 2012. Zurnalistika a komunikace.
ISBN 978-80-247-3779-9.514-19
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b) Interakéni model ma dva sméry. Komunikator nejdiive sdéli néjakou informaci
adresatovi, ktery nasledn¢ zpétnou vazbou odpovi v reakci na dané sdéleni. Pies
tuto zpétnou vazbu se pak pozice komunikatora a adresata vymeéni a v priabehu

konverzace se tyto pozice neustale stiidaji

Obr. 3 Interakcni model

A | I |
KOMUMIKATOR: ADRESAT
{adresat) {(komunikator)

Zdroj: viastni autorka

c) Transakéni model je model, ktery se na rozdil od interakéniho modelu, kde je
konverzace rozfizovana, vyznaCuje soustavnosti a plynulosti komunikace.
., Kazdy ucastnik komunikace je na stejném misté a ve stejném case zaroven
komunikatorem i adresatem. Jde o vyssi fazi interakce Ci sit mnoha interakci, pri
niz vznikaji slozité vicevrstvé vztahy, do nichz jsou zapojeny najednou riizné

smyslové organy. “1?

Obr. 4 Transakcéni model

ADRESAT ‘?"'-wl Q\\ KOMUNIKATOR
| ., —

ADRESAT

Zdroj: viastni autorka

12 HEGER, Vladimir. Komunikace ve vefejné spravé. Praha: Grada, 2012. Zurnalistika a komunikace.
ISBN 978-80-247-3779-9. 5.16
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3.3 Komunikace s davy

Za dav oznacujeme vétsi mnozstvi lidi soustiedénych v urcitém prostoru.
Predstavte si naptiklad hokejové utkani, kdy jsou tribuny stadionu zaplnény fanousky.
Lidé v davu sdili urcity fyzicky prostor, ve kterém se spole¢n€ nachézeji a je mozné je
spocitat. Dav je tfeba oddé€lovat od pojmu masa. Jako masu oznacujeme velké mnozstvi
lidi, které 1ze vSak jen téZko spocitat ¢i lokalizovat. “Masova komunikace byva vétsinou
chapana jako komunikace masmedialni, to jest komunikovani osob prostiednictvim tisku,
rozhlasu, televize a dalsich médii s adresaty svého piisobenti. ,,** Na rozdil od davu jako
masa se oznacuje skupina lidi, ktera spolu neni v ptimém kontaktu a nenachazi se ve
stejném fyzickém prostoru. Jako masu lze naptiklad oznacit posluchace televiznich zprév.
Tito posluchaci spolu neinteraguji, nemaji spole¢né vedeni, ale jsou vSichni pfedmétem
pusobeni urcitych informaci ptipadné¢ manipulace. Pravé ono sdileni fyzického prostoru
déla dav specifickym. ,, Konkrétni projevy davového chovani se vyznacuji potlacenim
osobnosti, zvyraznénim pudového jednani, ztrdatou identity doprovazenou tendenci
k napodobé druhych osob, potlacenim rozumové kontroly. Previddaji v ném pocity
solidarity a soundleZitosti, moci a vyznamnosti celku, bezpeci v anonymité davu. Ztrdta
zodpovédnosti je dana kontrolou osob v bezprostiednim okoli, které se 7idi podle
davovych norem. Vznikd davova sugesce a psychoza zavisi na charakteru podnéti
vzbuzujicich reakci a ohlas davu (napr. vyzvy k akci), na konkrétni spolecenské situaci a
na osobnostnich rysech ucastnikit davu. Dochazi k jednoté citu, nadéji a chovani,
objevuje se silnd tendence napodobovat druhé.“** Davy nasledné mizeme délit na

n¢kolik zékladnich typt:

13 VYBIRAL, Zbynék. Psychologie komunikace. Vyd. 2. Praha: Portal, 2009. ISBN 978-80-7367-387-
1.5.158

4 HEGER, Vladimir. Komunikace ve vefejné spravé. Praha: Grada, 2012. Zurnalistika a komunikace.
ISBN 978-80-247-3779-9. S.155
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a)

b)

Expresivni dav — je druh davu do kterého se lidi shromazd’uji za ucelem, jak
uz nazev vypovida se vyjadrit k urcité véci. V tomto davu lidé sdileji spolec¢né
nazory, pocity ¢i zdjmy. Jednéd se o normalni jev ve spoleCnosti, ktery neni
nutné negativni. Diivod pro vznik davu neni vzdy protest nebo nabozenské ¢i
politické setkani, mtize se jednat i o prostou kulturni udalost jako je koncert ¢i

umélecka vystava.

Panicky dav — Tento druh davu vznika v ramci reakce na krizovou situaci, ke
které dochazi pii vzniku naptiklad néjakého druhu katastrofy. Misto urcitého
druhu silné osobnosti, je dav fizen svym vlastnim strachem a panikou. Reakci
na akutni nebezpeci ¢asto byva prave pro dav specificka ztrata racionality. Ve
snaze zachranit vlastni Zivot, budou ignorovany bézné socidlni a moralni
standarty spolecnosti a ¢astokrat i limity vlastniho téla. Pfipadny vznik krizové
situace a mozny vznik panického davu, fesi vefejna sprava na nékolika
urovnich. Miizeme dokonce fict, Ze problematika krizového fizeni se uritym
zpusobem prolind celym systémem vetejné spravy. Do organt krizového
fizeni patii naptiklad vlada, ministerstva a ustiedni spravni ufady, hejtman,
krajsky urad ale i tfeba slozky policie nebo starosta obecniho ufadu. Hlavnim
ukolem krizového fizeni a jeho organt je predevSim uspésné zvladnuti krize,
ale sousttedi se 1 na ptipravu na mozny piichod krizové situace. Vytvaii plany
pro zvladani budoucich krizi a organizuje cviceni, stejné tak se soustfedi na
odstranéni nasledkl krizi. Krizové fizeni je primarné upraveno v Zakon¢ €.
240/2000 Sbh., Zakon o krizovém fizeni a 0 zméné nékterych zakont (krizovy

zakon).
Agresivni dav-Clenové agresivniho davu se vyznacuji nasilnosti, pfipadné

poskozovanim majetku &i osob. Casto dochazi k situaci, kdy si agresi vybijeji

i na nevinnych a nezainteresovanych osobach nachazejicich se v blizkosti.
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4 KOMUNIKACE VEREJNE SPRAVY S OBCANY

Komunikace vefejné spravy s obCany je predevsim zaloZzend na pravu obcanti
k svobodnému piistupu k informacim. ,,Neni pochyb o tom, Ze svoboda ziistava zdkladni
hodnotou i v informacni spolecnosti. Na druhé strané nelze rozumné ocekavat, ze formy
realizace tohoto prava ziistanou nezmenény pri promené komunikace, jakou prinesl vyvoj
modernich elektronickych médii a vyvoj struktur spolecnosti jako takové.* ®Pravo
obcCant na pristup k nékterym druhiim informaci je zabezpeceno Zakonem ¢. 106/1999
Sb., O svobodném pfistupu k informacim. Zakon fika, Ze statni organy i uzemné
samospravné celky jsou povinny poskytovat informace, a to na zaklad¢ zadosti nebo
zvetejnénim. Na zaklad¢ zadosti se informace poskytuje predevsim sdélenim v listinné ¢i
elektronické podob¢, umoznénim nahlédnout do urc¢itého dokumentu nebo preddnim jeho
kopie. Organy vetejné spravy zveiejiuji informace v misté volné pfistupném vefejnosti,
zejména ve svém vlastnim sidle, pomoci informacnich systémut nebo webovych stranek,
pomoci ufedni desky atd. V nékterych ptipadech je pristup vefejnosti k informacim
omezen. Subjekty vefejné spravy maji povinnost zachovavat mlcenlivost zejména o
utajovanych informacich, zachovévat ochranu osobnich udaji a ochranu obchodniho
tajemstvi. Popsat vSechny prostfedky a prubéh komunikace mezi obfany a vefejnou
spravou skoro ani neni mozné, jde o systém pomeérné sloZity a neustale se vyvijejici. Mezi
béZné formy komunikace patii pfimy kontakt ob¢ana s Gfednikem, ale v soucasné dobé
se ¢im dal tim vice rozviji zprostiedkované formy. Pro ucely této prace jsem se zaméfila
na pouze zakladni a nejbéznéjsi zptisoby komunikace. Mezi nejcastéji volené prostiedky

komunikace mezi ob¢any a organy vetejné spravy patii:

5 MUSIL, Josef. Socialni a medialni komunikace. Praha: Univerzita Jana Amose Komenského, 2010.
ISBN 978-80-7452-002-0.5.113.
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4.1 Osobni schuzka

Osobni schiizka i1 v soucasnosti patii k nejoblibenéjsim metodam komunikace s
ufady. Domnivam se, ze divodem je moznost komunikovat tvaii v tval a pouzit tak i
neverbalni prostfedky komunikace, pfipadné vidét okamzitou reakci a ziskat okamzitou
zpétnou vazbu. Zejména pro strasni generaci, mize byt osobni schlizka preferovanym
¢asova narocnost. Protoze osobni schiizka neni distan¢ni formou komunikace, roli zde
hraje Cas straveny cestovanim do sidla piislusného Gfadu nebo dlouhd doba ¢ekéni ve
frontach. Moderni doba vSak nabizi riznorodé systémy registrace ¢asu pfedem, vétSinou

formou urcitého online registraéniho systému a eliminuje tak tento problém.

4.2 Telefonicky kontakt

Je velmi oblibenou formou komunikace diky své ¢asové nenaroénosti. Clovék
nemusi slozit¢ nékam jezdit, ¢ekat ve fronté a pozadavek lze vyfesit z klidu domova.
Telefonickd komunikace je nejvice efektivni, pokud se jedna o jednodussi dotazy typu:
Jaké dokumenty mam pfinést na ufad? Do kdy a jakym zplisobem mohu zaplatit poplatek
ze psa? Pomoci telefonu jsou tfednici schopni také obCanovi poradit dalkové s vyplnénim
formulafe nebo mu pomoci s praci s riznymi informacnimi systémy nebo zprostfedkovat

kontakt na specificky oddil vefejné spravy.

4.3 Uredni deska

Utedni deskou se rozumi plocha, ktera je uréend pro zvefejiiovani dokumentii
nejcasteji v listinné podobé. V praxi jde o néjakou tabuli, na které jsou vyvéseny potiebné
informace, pfedevs§im pak informace, které podle Zakona ¢. 106/1999 Sh., O svobodném
pfistupu k informacim maji fady povinnost sdilet. Spravni ¥ad 500/2004 Sb., Ve svém
ustanoveni uvadi, Ze ufedni deska se musi nachazet ve vefejném prostoru a musi byt
neustale piistupna Siroké vefejnosti, a to i zpiisobem umozitujici dalkovy piistup. Utedni

deska je pak vétSinou také soucasti webovych stranek obce/mésta.
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4.4 Elektronicka komunikace

Mizeme fict, ze s prichodem internetu se klasicka pisemna posta stala véci
minulosti. Emailovd komunikace v podstaté krom¢ poplatku za pouzivani internetu
nestoji zddné penize a pro odeslani zpravy nemusime nikam nas napsany dopis odnést ani
ho pracné balit do obalky. Protoze pouzivame klavesnici misto vlastni ruky, nemusime
se ani obavat Citelnosti naSeho pisma. V soucasnosti také existuji programy, které nam
nasSeptavaji slova ¢i dokonce hlidaji pravopis. Efektivitu emailové komunikace zvySuje
fakt, ze 1ze naptiklad pouzit Sablonu rychlé odpovédi nebo odeslat tu samou zpravu vice

pfijemciim najednou.

4.4.1 Webové stranky obce/mésta

Webové stranky jsou oblibené zejména diky své ptehlednosti. Jejich graficky
design a uspotfadani umoznuje rychle vyhledat potfebné informace a vyrazn€ usnadiiuje
navigaci po webu. Je vzdy jednodussi vyznat se v rtuzné barevnych tlaCitkach a
kategoriich nez ve Stosu jen téZzko na prvni pohled od sebe rozeznatelnych listin. Soucasti
stranek musi byt elektronickd podatelna, umoznujici pifijem datovych souborid a
elektronicka deska, ta by méla obsahovat ty samé informace jako jeji standartni podoba.
Obec ¢i mésto ma na svych strankach dale povinnost zvefejnit tyto informace: - Adresu
svého sidla - Své ufedni hodiny, kdy je pfistup ob¢ani umoznén - Telefonni kontakt
subjektu nebo jeho organti - Bankovni spojeni — ¢islo uctu pfipadné informace o jinych
moznostech platby - IC a DIC (identifikaéni a dafiové identifikaéni &islo subjektu) -
Dulezité dokumenty (idaje o rozpoctu, informace o tom, jak a kde podat stiznost, soubory
formulafa, informace o postupech, jak tyto formulafe vyplnit a podat, souhrn pravnich
ptredpist, kterymi se subjekt fidi, sazebnik uhrad, informace o organizacni struktuie

subjektu atd.)
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4.5 Schize zastupitelstva

Zastupitelstvo je organem Uzemné samospravné jednotky kraje nebo obce.
Jednotlivi ¢lenové jsou nezavislymi kandidaty nebo ¢leny rznorodych politickych stran,
ktefi jsou zvoleni pfimo obcany. Pocet Clent zastupitelstva obce zalezi na Cetnosti
obyvatelstva daného uzemi. Utad vyvési informace o planovaném zasedani zastupitelstva
na své ufedni desce a obCany informuje o misté konani a piibliznému programu
probiranych zalezitosti. Jednani zastupitelstva se kona nejméné jednou za 3 mésice a je
vetejné pristupné a obané maji pravo se béhem ného vyjadrit k probiranym zélezitostem.
Pravomoc zastupitelstva je napt. vydavat obecné zavazné vyhlasky nebo schvalovat
program rozvoje a rozpocty. Usneseni je zastupitelstvem schvaleno, pokud vétSina

zastupiteld hlasuje pro.

4.6 Komunikacni dovednosti zaméstnancii vefejné spravy

Informace, které jsou pfedavany obCantim by méli byt vzdy aktualni, pravdivé
snadno srozumitelné a poskytnuty rychle. V piipad¢, ze doruceni informace trva dlouhou
dobu, nemusi jiZz byt aktudlni. Zamé&stnanci vetfejné spravy mohou casto pouZivat druh
nedorozuméni ¢i misinterpretaci dané informace. Béhem komunikace je tedy nebytné
nutné, aby zaméstnanec vefejné spravy ,, hovoril oteviené, srozumitelné a vyvolal u
klientit a posluchacui ditvéru. Zaméstnanec musi mluvit pravdu, nemlzit, aby nezklamal
své Klienty, a predevsim se musi vyvarovat nejasnych a nesrozumitelnych sdéleni.*
Uspé&snost a efektivita komunikace miize byt vyrazné zlepsena, pokud si zaméstnanec

osvoji a bude déale rozvijet své komunikacni dovednosti. Mezi zékladni komunikacni

dovednosti patii:

16 KANA, Pavel a Petra KALOUSKOVA. Zaklady vefejné spravy: vybrané kapitoly vefejné spravy pro
studium na stfednich a vysSich odbornych skolach. 5. aktualizované vydani. Ostrava: Montanex, 2019.
ISBN 978-80-7225-465-. s64.
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4.6.1 Asertivni jednani

Byt asertivni znamena schopnost vyjadrit a postavit se za své nazory v umirnéném
a kontrolovaném projevu bez projevovani agresivity nebo jednani v afektu emoci. ,,Je
dillezité rozlisovat mezi asertivitou a agresivitou. Lidé je casto zamenuji a zdaji se jim
podobné. Jedna se vsak o dva naprosto rozdilné druhy chovani. Zdrava asertivita je
zaloZena na respektu. Byt asertivni neni nic jiného nez sebevédomé vyjadrovat viastni
nazor. Agresivita je zaloZena na utoku. Agresivni jedinec se vyjadruje hrubym,
preziravym a dokonce vyhruznym zpiisobem. '’ Napiiklad pokud chceme vyjadiit
nesouhlas, pockame az dany ¢lovék domluvi a dokonci svoje vyjadieni a vnimame ndzor
¢lovéka jenz se vyjadiuje. Byt agresivni by znamenalo pferuSovat vyjadieni cizi osoby,
skakat do fec¢i a smazit se prosadit vlastni dominanci. Asertivni ¢lovék je béhem
komunikace klidny a vyrovnany. Pisobi sebevédomé a ma pozitivni pfistup. Dilezitou
soucasti asertivniho jednani je rovnocenné postaveni komunikacnich stran, to znamena
snahu dosédhnout kompromisu a spokojenosti s vysledkem komunikace pro vSechny

zuastnéné. Schopnost asertivniho jednani znamena také zvladat:

a) Umeéni pochvalit — Pokud nékoho pochvalime navozujeme tim pfijemny pocit
z komunikace. Ukazujeme tim, Ze uzndvame druhou stranu a jeji ndzory.

Pochvala je zdrojem motivace pro oteviengjs$i konverzaci a jeji rozvijeni.

b) Schopnost vyjadrit kritiku — Asertivni komunikace neni agresivni
komunikaci, neni vSak ani pasivni komunikaci, kdy druha strana pouze pfijima
nazory bez schopnosti projevit své vlastni nebo o nich diskutovat. Pro
zachovani rovnocennosti komunikace je ob¢as nutné vyjadfit své pripominky
nebo nesouhlas vhodnym zplsobem. Pii vyjadfovani kritiky nettocime, ale
konstruktivné vyjadfujeme, co se nam nelibi, z jakého divodu a zaroven

nabizime feSeni nebo zlepSeni predmétu kritiky.

17 ZAHARIADES, Damon. Jak byt asertivni a fikat ne bez pocitu viny. Pfelozil René SOUCEK. Praha:
Grada, 2021. ISBN 978-80-271-3301-7.5.19
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c)

d)

Prijmout kritiku — Pokud stojime na stran¢ pfijemce kritiky je dilezité
zachovat klid, nenastvat se a opravdu pifemyslet a snazit se pochopit, zda je
kritika opravnéna ¢i nikoliv. Nejlepsi reakci na kritiku je piipustit chybu a
prijmout opatieni kterd vedou k naprave, ptipadné problém dale prodiskutovat
a spole¢né naleznout feSeni pokud s Kritikou nesouhlasime. “V nékterych

situacich se nevyhneme kritice tvrdé. Taktni kritika neni univerzalni vselék.
18

Uméni odmitnout — V nékterych ptipadech se mize stat, ze obCan se snazi
uplatnit poZzadavek na ktery nema narok. V tomto ptipad¢€ je nezbytné nutné
setrvat ve své pudé¢ a zieteln€ vyjadiit odmitnuti takového naroku. Je vhodné
klidn¢ a jasné sdélit druhému divod, pro¢ neni mozné jeho pozadavku
vyhovét. Odmitnuti by mélo byt dostatecné dusledné, aby nedoslo k
soustavnému pozadovani vyhovéni pozadavku i ptes vysloveni pocate¢niho
nesouhlasu. Pokud se to vSak stane nezbyde nic jin¢ho nez opakovat nesouhlas
a snazit se empaticky vysvétlit jeho diivod. Asertivni jednani by mélo zabranit

vniku konfliktu.

4.6.2 Zvladani konfliktu

Ke konfliktu dochézi v ptipad€, Ze se stietnou dvé nebo vice stran majici

protichtidny nazor nebo zameér, ktery se snazi aktivné prosadit. Konflikt je situace, do
které se kazdy ¢lovek dostane n€kolikrat za zivot.VéEtSinou je vniman jako negativni a
nepiijemny zdzitek a vyvolava urcity stupen stresu, presto vSak pied jeho feSenim
nemuzeme uniknout. V piipadé, ze odkladame feSeni konfliktu nebo se mu piimo
vyhybame, nemtize nikdy dojit k jeho vyfeSeni, a spor, ke kterému doslo, se projevi diive

nebo pozd¢ji znovu. ,, Nejen pri jednani na uradech, ale pri dialogické komunikaci vitbec

18 GRUBER, David. Zlat4 kniha komunikace. Vyd. 5., jemné doladéné. [Ostrava]: Gruber - TDP, c2012.
ISBN 978-80-85624-32-8.5.86
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se nevyhneme interpersonalnim konfliktim, které jsou samozrejmou soucasti
mezilidskych vztahii. Diky interaktivni a transakéni povaze komunikace stanovisko
jednoho ucastnika ovliviiuje druhého uicastnika. Proto jsou stanoviska v interpersonalnim
konfliktu do wrcité miry ve vzdjemném vztahu a do urcité miry neslucitelnd.“*®
Zaméstnanec vetejné spravy nemuze béhem konfliktu s obanem odejit nebo se poddat
svym emocim a nastvat se, zacit fvat nebo se chovat jinym nevhodnym zptisobem. Béhem
stietu je dulezité vyvarovat se nerespektovani druhé strany a jejiho piesvédéeni ¢i nazort
a chovat se slu$né. Castou chybou je nedostateéna trpélivost. Reseni konfliktu vyzaduje,
aby jeho strany mély Cas si o ném promluvit a spole¢né ho rozebrat. K tomu je tieba
schopnost aktivniho naslouchéni a empatie, kdy se vcitime do druhého ¢lovéka a jeho
pohledu na problém misto sledovani pouze vlastniho thlu pohledu.Pochopit druhou
stranu a nenechat se strhnout emocemi je prvnim krokem k ispé$nému zvladnuti kazdého
konfliktu. Pouze pfi Gspé€$ném porozuméni podstaty konfliktu a diivodu, pro¢ k nému
doslo, miizeme nabidnout néjaké feseni. Diilezité je také pevné se drzet této podstaty a
nezatahovat do né&j véci nesouvisejici. Je tieba sledovat cil, kterého chceme dosahnout, a
drzet se ho. Konflikt nemusi byt pouze zaleZitosti ¢isté negativniho charakteru. Uspéiné
zvladnuty konflikt nejen znamena Gspésné vyteseny problém, ale také Casto prohloubeni
vztahu konfliktnich stran a navozeni pocitu vzijemné duvéry, porozuméni a ochoty
spolupréce. Kazda situace i konflikt je vysoce individualni zalezitosti, stejné tak jako lidé,
kteti se ho ztcastnuji. Z toho divodu nelze jednoznacné urcit univerzalni taktiku pro
feSeni konfliktu. Postoj, ktery béhem konfliktu zauyjmeme, je vSak zpravidla to, co urcuje
nas$i taktiku a definuje vysledek konfliktu. Mezi nejbéznéjsi postoje patii tieba se drzet a
sledovat cil, kterého chceme dosahnout. Konflikt nemusi byt pouze zéalezitosti Cisté
negativniho charakteru. Usp&né zvladnuty konflikt nejen znamend Usp&iné vyfeseny
problém, ale také Casto prohloubeni vztahu konfliktnich stran a navozeni pocitu vzéjemné
daveéry, porozuméni a ochoty spoluprace. Kazda situace i konflikt je vysoce individualni
zalezitosti, stejné tak jako lidé, ktefi se ho zicCastiiuji. Z toho diivodu nelze jednoznacné
urcit univerzalni taktiku pro feseni konfliktu. Postoj, ktery béhem konfliktu zaujmeme je
vSak zpravidla to, co ur€uje nasi taktiku a definuje vysledek konfliktu. Mezi nejb&znéjsi

postoje patii:

19 HEGER, Vladimir. Komunikace ve vefejné spravé. Praha: Grada, 2012. Zurnalistika a komunikace.
ISBN 978-80-247-3779-9. 5.120
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a)

b)

Konfrontace — Cilem je prosazeni vlastniho nazoru a dosazeni tak vyhry nad
ostatnimi nazory. Typicky pro tento typ je, ze dochéazi k nasilnému potlaceni
oponenti a jejich donuceni k submisivité a v podstaté nasilnému pfijmuti nazorda.
Vysledek takového jednani je pak vyskyt vitéze a porazeného, coz vede k pocitu
porazenosti a ponizenosti a diky tomu vznika riziko vzniku nepfatelstvi mezi
ziCastnénymi nebo minimalné jejich snizend ochota ke spolupraci a vzajemné
komunikaci. Vysledek pouziti takového typu feSeni konflikti rozhodné neni 26
idedlni, jsou vSak piipady, kdy je nezbytny. Napiiklad uplatnéni prava vedouciho
pracovnika vici podiizenému nebo v piipadech héjeni z4jml organizace na

zaklad€ nezmeénitelnych fakt napt. Obcan nutici ufednika k pfijmuti uplatku.

Spoluprace — Predpoklad pro spolupraci je ochota vSech stran konfliktu fesit
vznikly problém spole¢né¢ a snazit se dohodnout na jeho feSeni. Dochdzi k
prodiskutovani ndzort vSech stran a vzdjemnému respektu. V piipad¢ zaujmuti
tohoto postoje se jeho strany dohodnou a spole¢né se rozhodnou na jeho feseni,
coz mize byt ¢asové naroéné. Cas straveny na dopracovéani se k dohodg se ale
vyplati, protoZe znamena spokojenost s vysledkem dohody pro vSechny strany. V
ptipadé ochoty spoluprace a dosazeni dohody dojde k zachovani dobrych vztaht
a Casto 1 jejich zlepSeni. Samotné feSeni konfliktu je Casto kreativni, protoZe
obsahuje poznatky vSech stran a v§eobecné se da povaZovat za nejlepsi zptisob

feSeni konfliktu. Dosazeni dohody neznamena, Ze se jednd o kompromis.

Pristoupeni na kompromis — Na rozdil od dohody, kde vSechny strany naleznou
feSeni, se kterym plné€ souhlasi a jsou s nim plné& spokojeny, ke kompromisu lze
dojit i v pfipad€ Ze to neni mozné. Kompromis v podstaté znamena, Ze ob¢ strany
konfliktu jsou ochotné v né¢em ustoupit té druh¢, a 1 kdyz nejsou s vysledkem

plné€ spokojeni, mohou ho akceptovat.
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d) Vyhybani se — Obcas se stane, ze jsme do konfliktu zavleceni druhou stranou a

jeho feseni nebo samotné ucasti v konfliktu bychom se radé¢ji vyhnuli a unikli pred
jeho fesenim. Odmitame jednat a feSeni se odkladd na pozdé€ji. V nékterych
piipadech béhem konfliktu pomaha dat si pauzu na uklidnéni vlastnich emoci
nebo srovnani myslenek, coz ndm dava cas na zvoleni jiného postupu. Konfliktu
se mizeme vyhnout v pfipadé, Ze nas v ném zastoupi tieti osoba. Naptiklad bézny
zaméstnanec zavola svého manazera, aby se se situaci vyporadal. Nechat se
zastoupit béhem konfliktu tfeti osobou nemusi byt nutné znamka zbabélosti,
protoze muze jit o osobu napftiklad s ur¢itym druhem odborné zptisobilosti, ktera
pfesahuje tu naSi nebo o osobu s lepSimi vyjedndvacimi a diplomatickymi
schopnostmi. Obecné vSak plati, Ze vyhybani se konfliktu nevede k jeho feSeni.
Pokud neméame tieti osobu, na kterou jsme feSeni konfliktu schopni delegovat,
budeme se konfliktu muset postavit ¢elem diive nebo pozdé&ji. Jsou i situace kdy
vyhybani se konfliktu neni mozné at’ se snazime jakkoli, protoze dana situace tinik

neumoznuje.

Prizpisobeni se — B¢hem slovni vymény v konfliktu se muze stat, ze se
pozastavime, popfemyslime a zjistime, Ze druhd strana ma vlastn¢ pravdu. Béhem
konfliktu ndm bylo vysvétleno, Ze jsme se dopustili chyby, kterou jsme si diive
ani nemuseli uvédomovat. V takovém ptipad¢ konflikt ukon¢i uznani vlastni

chyby a snaha o jeji napraveni, pfipadné omluva.
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4.6.3 VyFizovani stiZnosti a petic

Obcané maji pravo obracet se na organy vefejné spravy se stiznosti v ptipad¢, ze
se naptiklad setkaji s nesluSnym nebo jinak nevhodnym chovanim ufedni osoby, se kterou
ptisli do kontaktu nebo vyjadiit stiznost vici specifickému postupu spravnich organti, a
to Ustni nebo pisemnou formou. Stiznosti rozumime podani obsahové splitujici nalezitosti
uvedené v § 175 zakona €. 500/2004 Sb., spravni fad. Organ vetejné spravy, ktery obdrzi
stiznost, ma povinnost ji fadné prosetfit. To znamena vyslechnout stézovatele a piipadné
1 dalsi souvisejici osoby a dikladné celou zalezitost stiznosti prosettit. Limit pro vyfizeni
stiznosti je 60 dni od jejiho podani spravnimu organu, coz je zaroven limit, do kterého
musi stézovatel obdrzet vysledek vyfizeni stiznosti. ,, Byla-li stiznost shledana ditvodnou
nebo cdstecné ditvodnou, je spravni organ povinen bezodkladné ucinit nezbytnd opatieni
k naprave. O vysledku Setieni a opatrenich prijatych k napraveé se ucini zaznam do spisu,
stéZovatel bude vyrozumén jen tehdy, jestlize o to poZadal. “*® Pted ne¢innosti ufadi nebo
jejich protipravnimu jednéni chrani obCany vetejny ochrance prav tzv. ombudsman. Ten
je nezavisly, nestranny a zodpovida se pouze poslanecké snémovné CR. Na veiejného
ochrance prav se muze obratit kazdy, kdo ma stiznost na jakoukoli instituci, ktera
vykonava statni spravu. Ma pravomoc provadét Setieni, vyslychat danou instituci,
nahlizet do spist a po dilkladném Setfeni a analyze problému navrhuje feSeni a po

pfislusné instituci vetejné spravy vyzaduje népravu.

20 CESKO. Zakon ¢&. 500/2004 Sb., Spravni fad. In Sbirka zakont, Ceska republika. 2004, astka 174
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4.6.4 Verejny projev

Projev je druh komunikace, kdy komunikator predava své sdéleni vétsi skupiné
posluchacii v linearnim komunikacnim modulu. Znamena to, ze jde o jednosmérnou
komunikaci, kdy publikum hraje pouze roli posluchace bez pfedavani zpétné vazby. To
ale nemusi byt nutné pravda, protoze i publikum hrajici roli posluchace mé urcité druhy
reakce. Do jisté miry stale mizeme sledovat urcity druh zpétné vazby v reakci publika.
Napftiklad Ze publikum vypadd znudéné a nevénuje projevu pozornost nebo naopak
sleduje projev se zajmem a pozornosti. Pracovnik vefejné spravy, ¢asto v ramci své role
vystupuje na vetejnosti a presentuje svlj projev na jednanich zastupitelstva, riznych
shromazdénich nebo 1 v rdmci presentace v mediich. Cilem vefejného projevu je
pfedevs§im zaujmout publikum a ptesvédcit ho o svych nazorech, ptipadné piedat néjaky

druh dovednosti.

4.6.5Priprava projevu

Usp&sny projev za¢ind u jeho piipravy, kterou ani v nejmensim neni radno
podcenit. Nejprve je nutné uvédomit si co je tématem projevu a kdo bude jeho
obecenstvem. Pokud médme svobodu zvolit si téma, méli bychom si vybrat néco, co bude
nasi cilové skupiné lidi ptipadat zajimavé a bude pro danou skupinu lidi vhodné. Pokud
mame pevné dané téma je nezbytné piemyslet nad tim, jak ho co nejvice piiblizit skupiné
lidi, které je projev urCeny. Je tfeba klast si otdzky jako do jaké v€kové kategorie
obecenstvo spada, jak velké ma jiz povédomi o zvoleném tématu a zda je cilem projevu
presvédcit publikum nebo ho informovat ¢i néco naucit, vysvétlit, jak néco funguje. Je
vhodné také poptemyslet o tom, zda je vhodné pouzit humor nebo se naopak drzet striktné
formalniho jazyka. KdyZ jiZ madme ujasnéno, co je cilem projevu a jaké informace chceme
sdélit, méli bychom se snaZit dale si rozsifit obzory ohledné daného tématu, ovéfit si
pravdivost a aktualitu informaci a ptipadné provést dalsi vyzkum. Je tieba si doptedu
pfipravit body, kterych se budeme béhem projevu drzet a zbytek doplnime pfiméfenou
davkou improvizace. Jak tikd Ledden: “Ta cdst prezentace, kdy stojite a mluvite, tedy

odprezentovani, je jako herecky vykon.“?* V kazdém piipadé je ale nutné si projev

2l LEDDEN, Emma. Uspé$na prezentace: ziskejte si své publikum krok za krokem. Ptelozil Eva
MASKOVA KRAPKOVA. Praha: Grada, 2018. ISBN 978-80-247-2912-1.5.106

35



nejdiive vyzkouset né€kolikrat nanecisto a trénovat, a to idealn¢ pted lidmi co ndAm mohou
poskytnout zpétnou vazbu a dat ndm tak podnéty k zdokonaleni se. Cviceni nanecisto
pied obecenstvem 1 kdyby Slo tfeba o pratele, ¢i rodinu nam také do jisté miry pomize
zbavit se nervozity a odbourat trému az dojde na piednes naostro. Projev se zpravidla
skladd z uvodni ¢asti, kdy posluchate uvedeme do problematiky a sezndmime je s
tématem. Uvodni &ast by méla byt vyrazna a struéna. Pokud nezaujmeme jiZ na za¢atku,
jen tézko pozornost ziskdme zpét pozdé¢ji. Je vhodné na uvod naptiklad polozit silné
pusobici otazku, ukézat citat nebo obrazek/graf. Cilem je okamzité upoutat publikum. Po
uvodu nasleduje vlastni obsah projevu, kde sdélujeme dané informace. Je tfeba se drzet
nékolika hlavnich bodl. Posluchac¢i maji limit, kolik informaci si mohou zapamatovat a
udrZet v paméti. Je nutné nepiehltit je informacemi. Jednotlivé hlavni body na sebe musi
vzajemné navazovat. Na zaveér se snazime zopakovat a struéné shrnout hlavni pointu a

ukotvit dané informace v paméti posluchact a podékujeme za pozornost.

4.6.6 Zasady uspéSného projevu

Ujasnéte si cil, kterého chcete dosdhnout.

- Poznejte své publikum.
- - Cvicte a opakujte.
- - Pfipravte si poznamky, vyti§tény projev pro piipad nouze.

- - Mluvte stru¢né, jasné a nahlas.

- Bud’te sebevédomi.

- Hlidejte si rychlost mluvy.
- - Nespéchejte ani neuspavejte ptili§ pomalou feci.
- - Zachovavejte pauzy na konci véty nebo odstavce.

- - Vhodné€ se oblecte.

Pokud to druh projevu vyzaduje:

- Hlidejte si neverbalni projevy.

- - Navozujte oc¢ni kontakt s publikem.
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5 Metodika dotaznikového Setieni

5.1 Charakteristika vyzkumného Setieni

Rozhodla jsem se proto Setfeni provést formou anonymniho dotazniku distan¢ni formou.
Dotaznik byl vytvoifen pomoci formulaiit Google a nésledné byl distribuovan mezi
ob¢any pomoci socidlnich médii. Odkaz na vyplnéni dotazniku jsem vetejné sdilela do
nekolika skupin na Facebooku. Piikladem druhu skupin, do kterych jsem dotaznik sdilela,
jsou skupiny zemskych spolkd, které jsou sdruzenim obc¢anti, jenz v ramci svych aktivit
casto komunikuji s ufadem méstského obvodu. Podobné tomu bylo v i v pfipadech
ostatnich skupin, v nichz byl dotaznik sdilen. Tématika komunikace vetfejné spravy s
obcany byla proto respondentim dotazniku pomérné blizkd. Za vyhodu distan¢ni formy
dotaznikového Setfeni povazuji dokonalou anonymitu respondentti, diky které se obcané
nezdrahaji odpoveédét uptfimné a pravdivé. Respondenti méli dostatek ¢asu promyslet si
své odpovedi a dé se fici, Ze dotaznik vyplnili ze zajmu, protoze diky vyvéSeni dotazniku
na internetu neexistuje druh tlaku, jenz lidé zazivaji, kdyz je o vyplnéni nékdo pozada
pfimo z o¢i do oc¢i. Za nevyhodu povazuji absenci starsi vékové kategorie, kterd je na
socialnich sitich minoritou. Dotaznik se sklada celkem ze 14 otazek, z nichz 12 otazek je

konstruovano formou vybéru z nékolika moznosti a dvé otazky jsou oteviend odpoved'.

5.2 Cil dotaznikového Setreni

Cilem dotaznikového Setieni je zanalyzovat postoje obcantl a jejich preference v
oblasti komunikace s vefejnou spravou a jejich spokojenosti s komunikacnimi
dovednostmi a pristupem pracovnikil vetfejné spravy se kterymi se setkali. V teoretické
Casti jsou popsané nejcastéji volené¢ prostiedky komunikace obcani a zakladni

komunika¢ni dovednosti, kterymi by mél byt zaméstnanec vetejné spravy vybaven.
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5.3 Hypotézy

Prakticka cast pomoci dotaznikové Setfeni analyzuje a potvrzuje ¢i vyvraci
nasledujici hypotézy, pficemz Je tieba poznamenat, ze vysledky Setfeni, lze diky

mensimu mnozstvi respondentll povazovat pouze za orientacni.

1.0bcané ke komunikaci s urady preferuji ustni formu nad pisemnou, pri¢emz

osobni schiizka je nejpopularnéjsi specifickou formou ustni komunikace.

Pii stanoveni této hypotézy jsem vychézela z vlastni zkuSenosti, Ze Ustni forma
komunikace je méné¢ ndro¢na na Cas nez pisemnd komunikace, a z predpokladu, ze
nejpopularngj$i forma Ustni komunikace je osobni schizka z divodu moznosti
komunikovat tvafi v tvar a pouzit tak i neverbalni prostfedky komunikace, ptipadné vidét
okamzitou reakci a ziskat okamzitou zpétnou vazbu. Pravdivost této hypotézy ovéiuji

otazky ¢. 3,4 a 5.

2. Pracovnici vefejné spravy mohou pouZivat druh profesniho jazyka, kterému

obcané nerozumi.

Tato hypotéza vychazi ze skutec¢nosti, Ze pracovnici vefejné spravy jsou vzdélavani, aby
rozumgli skute¢nostem popsanym v zdkon¢ a vyjadiovali se profesionalnim zplisobem a
to znamen4, ze béhem komunikace s obany mohou mit sklony pouzivat odborné terminy,
se kterymi se primérny obc¢an bézné nesetka a nemusi jim tak rozumét. Tato hypotéza je

potvrzena otazkou €. 10.
3. Obcané jsou spokojeni s urovni komunikaé¢nich dovednosti tiedniki

Pti stanoveni této hypotézy jsem vychéazela z ndroku na zaméstnance vetejné spravy,
popsanych v teoretické casti této prace a faktu, Ze pracovnici vefejné spravy jsou
vzdélavani v oblasti jednani s ob¢any, diky existenci Sirokého spektra kurzii zamétenych
na komunika¢ni dovednosti pro pracovniky vefejné spravy. Tuto hypotézu zkoumayji
otazky €. 6 az9. V téchto otazkach respondenti ohodnocovali irovei spokojenosti pomoci
¢isel, z nichz 1 znamenalo nejvétsi moznou spokojenost — nejlepsi vysledek a 5 nejhorsi
vysledek — tedy naprostou nespokojenost s danou specifickou soucasti komunika¢nich

dovednosti ufednikii. Z vyhodnoceni dotazniku vyplyva, Ze ob¢ané jsou jen primeérné

spokojeni.
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5.4 Vysledky dotaznikového Setfeni

Otazka ¢. 1: Vék

Z celkem 55 dotazanych byla naprosta vétSina ve vékovém rozmezi 18-25 let. Hojné
zastoupena byla také kategorie 25-35 let. MenSinu pak tvotila kategorie ve véku 35-55

let a pouze jeden respondent byl véku 55+ let.

Graf 1: Vekové rozlozZeni dotdzanych

@® do 18 let
® 1825
® 2535
@ 3555
® 55+

Zdroj: vilastni autorka

Otazka ¢. 2: Jak casto komunikujete/pFrijdete do styku s uréitym druhem uradu

nebo jinym orginem verejné spravy?

Jednani na ufadech je véci pomérné specifickou. Na otazku ,Jak casto
komunikujete/ptijdete do styku s uréitym druhem ufadu nebo jinym organem vetejné
spravy* celkem 29 dotazanych uvedlo 1-2x ro¢n¢ a 18 dotazanych uvedlo, ze 2-5x ro¢né.
Pouze 7 respondentli uvedlo, ze své zalezitosti na Gfad€ vyfizuji nebo jednaji s jinym
organem vetejné spravy vice nez 5x rocné a jeden respondent uvedl, Ze vice nez jednou

do mésice.
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Graf 2: Jak casto komunikujete/prijdete do styku s urcitym druhem uradu nebo

jinym orgdnem verejné spravy?

® 1x-2x zarok

® 2x5x zarok

@ vice neZ 5x za rok
@ vice neZ 1 za mésic

Zdroj: vlastni autorka

Otazka €. 3: Ke komunikaci s urady preferujete ustni nebo pisemnou formu?

Vétsina - 39 dotazanych uvedla, ze preferuje Gstni formu komunikace nad pisemnou a

pouze 16 uvedlo, ze preferuje pisemnou komunikaci.

Graf 3: Ke komunikaci s urady preferujete vistni nebo pisemnou formu?

® ustni
® pisemnou

Zdroj: vlastni autorka
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Otazka ¢. 4: Jakou konkrétni formu komunikace upiednostiiujete?

v

Nejpopularnéjsi je osobni schiizka, kterou volilo 23 respondentd, tésné v zaveésu skoncil
telefonicky kontakt zvoleny 18 respondenty a na poslednim misté je elektronicka
komunikace. Vysledek této otdzky jen zdlraziiuje popularitu ustni komunikace nad

pisemnou.

Graf 4: Jakou konkrétni formu komunikace uptfednostitujete?

@ osobni schizka
@ telefonicky kontakt
elektronicka komunikace

Zdroj: vlastni autorka
Otazka €. 5: Proc¢ jste si vybrali tuto formu komunikace?

Odpoved’ na otazku €. 4 byla otevienou odpovedi. Respondenti, kteti si zvolili osobni
schiizku, uvedli ve velké vétSiné, ze diky osobnimu kontaktu je snazsi piedejit
nedorozuménim. To souvisi s ¢asti dotdzanych, ktera ocenuje piedevsim to, Ze je pfimo
vidét reakce protéjSku béhem komunikace, tedy Ze je zde prezence neverbalni
komunikace. Dale naptiklad, ze béhem osobni schiizky je snadnéjsi nechat si ifednikem
vysvétlit véci, kterym nerozumi. Jeden z respondentt také uvedl: ,,0Osobné¢ mam alespon
jistotu, ze mé vyslechnou, na mail a telefonaty jsem ¢astokrat nedostala zpétnou vazbu.*
Telefonickd komunikace je upfednostiiovand vétSinou respondenti z divodu
nenaro¢nosti na c¢as, moznosti vyfizeni véci zpohodli domova. Na elektronické
komunikaci respondenti ocenili pfedev§im moznost zformulovat mySlenky béhem psani
a moznost uchovani odpovédi, kterd je pak neustale dostupna, a lze se k ni kdykoli vratit.
Dale bylo uvedeno, Ze protoZe neprobihd jednorazove v piimém case, je mozné ji kdykoli

doftesit a odpovedét, kdyz je na to zrovna cas.
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Otazka ¢. 6: Jak byste ohodnotil/a komunika¢ni dovednosti uiednika z hlediska

srozumitelnosti informaci? (1 nejlepsi, S nejhorsi)

V této otazce respondenti hodnotili troven spokojenosti s komunikaci ze strany ufednika
z hlediska srozumitelnosti informaci, které jim byly piedavany, pficemz 1 znamena
nejlepsi schopnosti, tedy nejvétsi spokojenost, a 5 znamena nejmensi mozny stupeil
spokojenosti. Z vysledki  vyplyva, Ze obcané jsou povétsinou spokojeni se
srozumitelnosti informaci. Vysledné vyhodnoceni odpovédi je dale zobrazeno

V nasledujici tabulce.

Tabulka 1: Spokojenost z hlediska srozumitelnosti informaci

MnozZstvi Znamka
respondentii
1 1
24 2
21 3
6 4
1 5

Zdroj: vlastni autorka
Otazka €. 7: Viz. 6 z hlediska ochoty komunikovat, piipadné i poradit, pomoci.

Respondenti hodnotili Groven spokojenosti s komunikaci ze strany ufednikt z hlediska
ochoty komunikovat, pfipadné i poradit, pomoci, pfi¢emz 1 znamena nejvyssi stupen
ochoty a 5 znamena nejmensi ochotu ufednika ke komunikaci a ochoté pomoci a poradit.
Z vysledki vyplyva, ze obfané jsou povétSinou spokojeni s ochotou tfedniki. Vysledky

odpovédi na tuto otazku jsou déle zobrazeny v nasledujici tabulce a grafu.
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Tabulka 2: Hodnoceni ochoty komunikovat, poradit, pomoci.

MnoZstvi Znamka
respondenti
7 1
22 2
16 3
9 4
1 5

Zdroj: vlastni autorka
Otazka ¢. 8: Viz. 6 z hlediska dostupnosti informaci.

Cilem této otazky bylo zjistit, zda jsou respondenti spokojeni s dostupnosti informaci
poskytovanych ufedniky, pficemz 1 znamena nejlepsi dostupnost informaci a 5 znamena
nejmensi miru. Z vysledkd vyplyva, ze obcfané jsou pouze pramérné Spokojeni

s dostupnosti informaci. Vysledky jsou dale zobrazeny v nasledujici tabulce.

Tabulka 3: Spokojenost s dostupnosti informaci

MnoZstvi Znamka
respondentii
5 1
18 2
27 3
5 4
0 5

Zdroj: viastni autorka
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Otazka €. 9: Viz. 6 z hlediska rychlosti ziskani potfebnych informaci.

Dotazani v této otdzce hodnotili, jak jsou spokojeni s komunikacnimi dovednostmi
ufednikt z hlediska rychlosti ziskani potfebnych informaci. Jako v pfedchozi otazce 1
znamend nejvyssi spokojenost a 5 znamena naprostnou nespokojenost. Z vysledki
vyplyva, ze obCané jsou pouze relativné spokojeni s rychlosti ziskani informaci. Vysledné

vyhodnoceni je dale zobrazeno v nasledujici tabulce.

Tabulka 4: Spokojenost s rychlosti ziskani informaci

MnoZstvi Znamka
respondentii
2 1
22 2
22 3
7 4
2 5

Zdroj: viastni autorka

Otazka ¢. 10: Zdalo se vam nékdy vyjadrovani aredni osoby prili§ slozité, Ze jste

nepochopil/a, co vam chce sdélit?

Tato otazka potvrzuje ptredpoklad, Ze pracovnici vefejné spravy béhem komunikace
mohou pouzivat druh profesniho jazyka, kterému obcané nemuseji rozumét. Konkrétné
33 dotdzanych uvedlo, Ze se jiz dfive ocitli v situaci, kdy nebyli schopni pracovnikovi

vefejné spravy porozumet, a pouze 22 dotazanych v této situaci nebylo.
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Graf 5: Zdadlo se vam nékdy vyjadrovani uredni osoby prilis slozité, zZe jste nepochopil/a,

co vam chce sdélit?

® ANO
® \E

Zdroj: vlastni autorka
Otazka ¢. 11: Setkal/a jste se nékdy s nevhodnym chovanim tiedni osoby?

V praktické casti popisuji idedlniho pracovnika vefejné spravy a naroky na jeho
komunikac¢ni dovednosti, jako je asertivni jednédni, zdvofilost ¢i schopnost zvladat
konflikty. Fakt, ze skoro polovina (25) dotdzanych se setkala s ur¢itym nevhodnym

chovanim tiedni osoby, povazuji za Sokujici.

Graf 6. Setkal/a jste se nékdy s nevhodnym chovanim uredni osoby?

@® ANO
@ NE

Zdroj: viastni autorka
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Otazka ¢. 12: S jakym druhem nevhodného chovani jste se setkal/a?

VétSina dotazanych, ktefi u predchozi otazky zvolili moznost ano, se setkali predevSim
s arogantnim pfistupem uiednika. Dal§im casto uvadénym ptipadem nevhodného chovani
je lhostejnost ¢i neochota poradit nebo zodpovédet dotazy. V mensiné pak respondenti
dokonce uvedli, ze byli ter¢em ponizujiciho chovani, tykani, netrpélivosti, drzosti,
zvySeni hlasu a rasismu. Je nutno podotknout, Ze nékolik respondentti uvedlo vice druht

nevhodného chovani, se kterym se setkali.

Tabulka 5. Druhy nevhodného chovani.

MnoZstvi Znamka
respondentii
10 arogance
7 Ihostejnost
8 neochota
4 nepiijemnost
7 ostatni

Zdroj: viastni autorka

Otazka ¢. 13: Myslite, Ze Giednik, se kterym jste jednal/a, je pripraven zvladnout i

obtizné situace v komunikaci, jako napr. konflikt?

Nejveétsi ¢ast (25) respondentt zvolila odpovéd’ nevim. MoZznost ANO vybralo 20
dotazanych a moznost NE 10 dotdzanych. I kdyZ vétSina zvolila moZnost nevim,

pozitivnim faktorem je, Ze moZnost ANO vybralo o polovinu vice lidi nez moZznost NE.
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Graf 7: Myslite, ze urednik, se kterym jste jednal/a, je pripraven zvladnout i obtizné
situace v komunikaci, jako napr. konflikt?

® ANO
@® NE

@ nevim

Zdroj: vlastni autorka
Otazka €. 14: Vyplnil/a jste nékdy stiZnost nebo se stal/a soucasti petice?

Z celkového poctu 55 dotazanych 30 respondentli nevyplnilo stiznost ani se nestalo
soucasti petice. Dale 19 uvadi, ze jiz dfive podepsali né¢jaky druh petice, a 4 z respondentti
se stali jak souéasti petice, tak jiz vyplnili stiznost. Cist& stiznost dfive vyplnili pouze

2 z dotazanych.

Graf 8: Vyplnil/a jste nekdy stiznost nebo se stal/a soucasti petice?

® Petice
® StiZnost
@ oboje
® NE

Zdroj: vlastni autorka
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5.5 Shrnuti vysledkii dotazniku

Cilem dotaznikového Setfeni bylo zanalyzovat postoje obcant a jejich preference
v oblasti komunikace s vefejnou spravou a jejich spokojenosti s komunika¢nimi
dovednostmi a pfistupem pracovnikl vetejné spravy se kterymi se setkali. Z dotazniku
vypliva, ze vétSina obcanii své zalezitosti fesi s Urady 1x-2x za rok, pii¢emz naprosta
vétsina preferuje ustni formu komunikace nad pisemnou. Konkrétni preferovana forma
komunikace je osobni schlizka a to zejména z diivodu presence neverbalni komunikace a
moznosti ziskat okamzitou zpétnou vazbu. Pomoci dotaznikového Setfeni bylo dale
zjisténo, Ze obcané jsou pouze prumerné spokojeni s irovni komunikacnich dovednosti
ufednikl. Nejvice byli obané spokojeni s ochotou zaméstnanci komunikovat, ptipadné
poradit a pomoci a nejmensi spokojenost byla v oblasti dostupnosti informaci. Majorita z
dotdzanych uvedla, Ze se jiz diive dostali do situace, kdy se jim vyjadfovani ufedni osoby
zdalo pfili$ slozité a nepochopili co jim vlastné chce tfednik sdélit. Témét polovina z
dotdzanych se jiz diive setkala s ur¢itym druhem nevhodného chovéni ze strany tfednika,
z nichz nejcastéji uvadénym druhem takového chovani byla arogance, lhostejnost ¢i
neochota. VétSina dotdzanych si neni jista, zda by ufednik se kterym pfisli do kontaktu
byl schopen zvladnout obtizné situace v rozhovorech jako napft. konflikt. Se stiZznosti nebo

petici nema nadpolovi¢ni mnoZstvi respondentll osobni zkuSenost.
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ZAVER

Jako téma bakalarské prace jsem si zvolila komunikaci vefejné spravy s obcCany.
Cil prace byl zjistit preference obcanti ve volenych prostfedcich komunikace s organy
vetejné spravy a jejich spokojenost s rovni komunika¢nich dovednosti pracovnik. V
teoretické Casti prace je nejprve strucné charakterizovana vefejna sprava a jeji zakladni
dé€leni a kdo je pracovnikem ve vetejné spraveé. V druhé ¢asti popisuji komunikaci, jeji
déleni a fungovani samotného procesu komunikace. Treti ¢ast teoretické ¢asti kombinuje
poznatky nabyté z predchozich dvou kapitol a mapuje prostiedky jimiz obcané nejéastéji
komunikuji s organy vetejné spravy a jejich vyhody a nevyhody a dale naroky kladené
na pracovniky vetejné spravy v oblasti komunikace, jakymi komunika¢nimi dovednostmi
by méli oplyvat, tak aby byl komunikacni proces s obCany uspésny. Tento teoreticky
popis je vSak pouze pouhou piedstavou idedlniho stavu véci v dané problematice, ktery
se Vv praxi zasadné odliSuje od reality. Cilem dotaznikového Setieni bylo zanalyzovat
postoje obcanil a jejich preference v oblasti komunikace s vetejnou spravou a jejich
spokojenosti s komunika¢nimi dovednostmi a pfistupem pracovnikii vefejné spravy se
kterymi se setkali. A tim padem zjistit, jak moc se skute¢ny stav véci v praxi shoduje
s idealnim obrazem popsanym v teoretické Casti prace. V této Casti doslo k potvrzeni
hypotézy, Ze ob¢ané ke komunikaci s Gifady preferuji tstni formu nad pisemnou, pficemz
osobni schiizka je nejpopularngjsi specifickou formou ustni komunikace, a to diky
moznosti efektivné feSit nedorozuméni, nebo mu diky prezenci neverbalni komunikace
snadno piedejit, coz souvisi s dal$i potvrzenou hypotézou, Ze pracovnici vefejné spravy
mohou pouzivat druh profesniho jazyka, kterému obc¢ané nerozumi. Naopak vyvracena
byla hypotéza, zZe obc¢ané jsou spokojeni s Grovni komunika¢nich dovednosti tfednik,
mira spokojenosti byla pouze primérna. Teoreticka Cast prace uvadi, Ze informace, které
jsou v ramci komunikaéniho procesu pfedavany organy vefejné spravy obcaniim by méli
byt stru¢né a jasné. Piesto z vysledki dotaznikového Setfeni vyplynulo, Ze Sokujicich 60
procent dotdzanych uvedlo, ze se setkali se situaci, kdy se jim vyjadifovani Gfedni osoby
zdalo natolik slozité, Ze vlastné nepochopili co jim dany ufednik chce sdé€lit. Pracovnici
ve vefejné sprave jsou roky vzdélavani v systému Skolstvi a dal§iho postgradudlniho
vzdelavani. Klademe obrovsky dlraz na znalost zakona a cizojazy¢nych slov a vyznamu
a obecné teoretickych znalosti. Na co ale zapomindme je jejich propojeni do praxe.
Teoretické znalosti maji hodnotu pouze v ptipadé, ze je umime aplikovat do praktickych

situaci. Jak bylo feceno vefejna sprava je predevSim sluzbou vetejnosti a jedna ve
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vetejném zajmu. Pokud tedy mame modelovou situaci kdy obcan z4da od turednika
pomoc s vyfizenim uréité véci na obecnim ufad¢ a ufednik jehoz udélem je vykonat
sluzbu vetejnosti a obanovi poskytnout pomoc a podporu ji neni schopny poskytnout, je
jeho sluzba skutecné ptinosna vetejnosti? Z dotaznikového Setfeni nadale vyplynulo, ze
pres polovinu dotazanych se jiz setkala snevhodnym chovanim ufedni osoby.
Komunikace je oblasti s pomérné¢ komplikovanou a jeji problematika je velice Siroka.
V komunikaci se kazdy z nés zdokonaluje béhem celého naseho Zivota at’ uz v osobnim
¢1 profesnim Zzivoté. Neéktefi jedinci se s pfirozenym talentem pro to, byt dobrymi
komunikatory jiz narodili. Jini z nas potiebuji trochu vice ¢asu a tréninku na zdokonaleni
naSich vyjadfovacich dovednosti, asertivity, schopnosti zvladat konflikty nebo dokonce
schopnosti vetejného projevu. Komunikace znamena schopnost prezentovat sebe nebo
urcitou skupinu ¢i instituci. Schopnost efektivni komunikace nas odliSuje od zvitat a je
zakladem nejen lidské moderni spolecnosti jako celku, ale také zakladem kazdé rodiny a
kazdého vztahu mezi dvéma ¢i vice lidmi. Presto se vSak stale stava ze jeji dulezitost
podcetiujeme. Vzdélavat se v oblasti komunikace ptipadné se zucastnit kurzl a Skoleni
specifickych pro potieby daného jedince bych doporucila nejen zaméstnanciim ve vefejné
spravé, obchodnikiim, vyjednavaciim a jinym profesim, jejichz vykon je tizce spojen a
stoji na komunikacnich dovednostech, ale také kazdému béznému clovéku. V ptipadé
specifické oblasti vefejné spravy bych navrhla naptiklad zatadit oblast komunika¢nich

dovednosti do ufednické zkousky.
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Prilohy

Ptiloha ¢. 1 dotaznik: dostupné z: https://docs.google.com/forms/d/15-1f-
5A2vb8UWNhKIrUIhr5_P7ySlirysdBtsIFIb6ufw/prefill

Komunikace verejné spravy s obcany

Dobry den,

protoZe v dneéni dobé to ani jinak nejde, dovoluji si prosit o vyplnéni. dotaznik mé za cil zjistit spokojenost a
preference ob¢and s Grovni komunikace Gfad( a jejich zaméstnanch. Vyplnéni dotazniku je anynomni a vysledky
budou pouZzity pouze pro zpracovani mé zavereéné prace do skoly.

vék
do 18 let
18-25
25-35
35-55

55+

Jak &asto komunikujete/ pfijdete do styku s uréitym druhem Gfadu nebo jinym organem vefejné *

spravy?
1x-2x za rok
2x-5x za rok
vice nez 5x za rok

vice nez 1 za mésic

Ke komunikaci s Ufady preferujete Ustni nebo pisemnou formu? *
ustni

pisemnou
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Jakou konkrétni formu komunikace upfednsotriujete? *

osobni schizka
telefonicky kontakt
elektronickd komunikace

Jina...

Pro¢ jste si vybrali tuto formu komunikace? *

Text struéné odpovédi

Jak by jste ohodnotil/a komunikaéni dovednosti Ufednikl? Z hlediska srozumitelnosti informaci  *
?(1 nejlepsi, 5 nejhorsi)

b) Z hlediska ochoty komunikovat pfipadné i poradit, pomoci? *
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c) Zhlediska dostupnosti informaci *

d) Z hlediska rychlosti ziskani potfebnych informaci *

Zdalo se vam nékdy vyjadrovani uredni osoby prilis slozité, Ze jste nepochopil/a, co vam chce
sdélit?

ANO

NE

Setkalfa jste se nékdy s nevhodnym chovanim uredni osoby? *

ANO

NE
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Vyplnil/a jste nékdy stiznost nebo se stal/a soucasti petice? *

Petice
Stiznost
oboje

NE
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