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ABSTRAKT

Bakal&ska prace se zabyva socialni komunikaci mezi kliargandstnanci Okresni spra-

vy socialniho zabezpeni.

V teoretické ¢asti jsou definovany zakladni pojmy z oblasti komkane, je piblizena
strukturaCSSZ a OSSZ, vymezeny jejich kompetence a deklagovatah k Siroké viej-
nosti jako skupia klienti. V praktické ¢asti je popsan Zgob a pibéh kvantitativniho
vyzkumu, provedeného formou dotaznikovéhaeset Ziskana data jsou interpretovana

slovre i pomoci grafi.

Kligova slova: komunikace, socialni komunikace, komairik dovednosti, asertivita, ko-
munika:ni bariéry,CSSZ, OSSZ.

ABSTRACT

Bachelor thesis is dealing with communication bemvelients and staff members of the

Regional Social Security Administration.

In theoretical part are defined essential concepthe communication environment, de-
tailed structure overview of the Czech Social Ségudrdministration and Regional Social
Security Administration, also are defined termsr&ference and relation to the general
public in position of group of clients. In practigaart is described manner and course of
the quantitative research on the basis of questiomisurvey. Acquired data are expressed
either verbally or in the form of the graphs.

Keywords: communication, social communication, cmmication skills, assertiveness,
communication barrier, Czech Social Security Adstiaition, Regional Social Security
Administration.
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UvoD

Cloveék je tvor spoléensky a pdeba komunikovat je jednou z jeho zakladnichigimt
Prevaznouiast svého Zivota prozijeme mezi lidmi a pr@i kontaktu s nimi paebujeme

dobré vyjadovaci schopnosti. Komunikujeme, abychom se domiluvil

Kazda spolénost si them tisiciletého historického vyvoje vytia unikatni dorozumiva-
ci systém: svojie¢ a obohatila ji 0 gesta a pohyby, kterymiiseé dophuje a dotvé.
V prab¢hu kulturniho vyvoje kazdé spdleosti se krord zasad sluSného a neslusného

chovéani vymezila i sluSné a nesludna slova a gesta.

Slovo je mocny nastroj. Nas projevdasto tim, co rozhoduje o naSemegstvi ¢i prohre

VvV pracovni oblasti a ve vztazich. To si lidé siobwdomovali jiz v dobacliecké afimské
kultury. Rétorika mdla v antice obrovsky vyznam, byvala wavana jako samostatny stu-
dijni obor a obratni rétorové byli uctivanymicalny. Po antice snad kazdgidna epocha
ocaiovala kron¢ odbornych ¥domosti schopnost efekti¥nse prezentovat a prosadit.
Verbalni obratnost byva jednim #eplpoklad kariérniho postupu, &@m vysSe postupujeme
v hierarchii pracovnich pasttim wtSi vyznam ziskavacinné jednani s lidmi, schopnost
preswdcit je, vhodré smérovat a vést. Je nezpochybnitelné, Zéijgrnpacich pohovar na
vedouci mista odchazi jako &dbvé uchaz@é sebe¥domi a vyecni. Stava se, Zze zkuSeny
odbornik neusfje v ,souboji“ s mén zdatnym uchazem proto, Ze se nedokaze obitn

vyjadiovat, zkratka nedokazegs\edcit.

O tom, Ze dovednost jednat s lidmi jegpokladem usgghu, nelze pochybovat. Typickym
piikladem jsou politici absolvujici kurzy rétorikypmd odbornym vedenim ,mistrslova“
zdokonalujici své komunikai dovednosti, aby v débpiedvolebnich kampani dokéazali
pro svoji stranu ziskat co nejvysSicpb potencionalnich vati. Stejré tak dovedny a ko-
munikainé nadany obchodnik nebo dealer néssgdci k zakoupeni produktu, ktery jsme

vlastrg ani nechtli a nepotebujeme ho.

Komunikace je specifickym druhem &ni, zarové je nezbytné na ni pracovat a zdokona-
lovat ji. Schopnost s lehkosti komunikovat je péataré lidi vlastni snad od narozeni. Tito
lidé jsou hovorni, dokaZzi s lehkosti konverzovaeanamovat seipobi na své okolitd
véryhodrg a lze si je snadno oblibit. Pro lidi komunikujf¢zkopadrt je reSenim tjaka

forma kurzwi Skoleni vedouci k vylepsSeni jejich komuniké&ch schopnosti.
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MuZe se zdat, Ze komunikativnost omezujeme n&ejbgu vyrecnost. Komunikace neni
tvorena pouze slovy, ale i mimoslovnimi projevy. Konkuijici partné neposuzuji jen to,
co tikame, ale také to, caldme a jak u toho vypadame. Paul Watzlawiiéia, Zze je ne-
mozné ne-komunikovat, protoZze vesSkeré chovani jaukokaci. Vychazi zigdpokladu,
Ze kazdé chovani v inter&ki situaci ma vyznam gkéni (tzn. je komunikaci), a prot¢ ae
¢loveék snazi jakkoliv, neriize nekomunikovat. MEeni i slova, aktivita i pasivita, to vse je
vyslanou informaci, ktera ovlivje dalSi lidi, a ti opt nemohouneodpovidat a sami také

komunikuiji.*

Komunikace je jednim ze zakladnich nasinogrejné spravy. Formy komunikacéeginika
s klienty jsou #izné dle vykonavanéinnosti a dle moznosti instituce, ale statevadaji

osobni setkani, rozhovory.

Toto téma bakal&ké prace jsem si zvolila, protoZanact let pracuji ve statni spkgv
z toho téndit osm let na Okresni sprasocialniho zabezpeni v Havlékove Brodk. Pro
praci ve statni sprévje typicky kazdodenni kontakt siegnosti. KdyZz na OSSZiide
klient s réjakym pozadavkemci problémem, pravem cdcekava, Ze bude jednat
s pracovnikem, ktery rozumi své préaci a danou probtiku oviada do podrobnostitdd-
nik je tim, kdo jednani vede a je hlguma rém, s jakym vysledkem a pocitem klient iat
du odejde. Podle poéitz jednani si klient uté@ minéni o celé organizaci. Tajemstvi @sp
chu sp@iva v komunikaci. Komunikace je hlavnim nastrojetditrs spravy a jako takova
byva slozita, protoZze musi reagovat na rozmanitése. Nemohou byt dwstejna jednani,

protoze kazdy klient je osobity a na nd&digichazi s jinymi éekavanimi.
Cil bakalarské prace a jeho zdvodnéni:

Hlavnim cilem mé prace je analyzovdispup zamstnan@ Okresni spravy socialniho za-

bezpeeni v Havlékoveé Brodk ke komunikaci s klienty.

DalSimi cili je specifikovat problémy, které kazeodi komunikace s vejnosti ginasi,
charakterizovat odbornou i osobniigravenost zagstnané k reSeni problérin klientt,
vyhodnotit jejich schopnost zvladat obtizné rozhgw konfliktni situace, definovat zajem
tiedniki o prohloubeni komunikaich a asertivnich dovednosti. Hledat moZnostikzefe

tivnéni komunikace s vyuzitim poznditlksocialni pedagogiky.

! BAVELAS, J. B., JACKSON, D. D., WATZLAWICK, P., Rgmatika lidské komunikace, Praha: Newton
Books, a.s., 2010, s. 51 — 52.



UTB ve Zling, Fakulta humanitnich studii, Institut mezioborovyc studii Brno 10

Charakteristika metod:

Teoretickatast bakali&ské prace bude vypracovana na zakistddia odbornych material
Bude vyuzito dostupné odborné literatury, texskript IMS Brno, zakonnych norem
a pramen na internetu. V teoretick&asti budou vysitleny zasadni pojmy vztahujici se
k danému tématu (sociélni komunikace, verbalni\emélni komunikace, asertivni jed-
néni), bude popsana struktufaské spravy socialniho zabezeei jako proklientské or-
ganizace, dale budeiplizenaginnost OSSZ jako Gzemni jednotk{sSZ a systém vzth-
vani ke komunikaci s klientem v této organizacizétoost bude takénovana specifikm
vedeni jednani s cizinci a budou z#ria dopordeni jak komunikovat, pokud se rozhovor

pienese z &né do emocionalni roviny.

V prakticke ¢asti bude proveden a vyhodnocen kvantitativni vizkoermou dotazniku.
Principem dotaznikové metody je nejen ziskanitidagspondentovi, ale také jeho posto-
ji a nazoi na problematiku, kterou se dotazujici zaby¥®&udou osloveni vSichni za-
meéstnanci OSSZ v Hawkové Brod, ktefi vramci vykonu svého povolani jednaji
s veejnosti. Tento vzorek bude obsahovat cca 50 osobial®& psychologické obory
v ramci svych vyzkuri voli vycerpavajici Séeni tehdy, pokud zamysleny okruh respon-

denti neni velky, nap zaméstnanci jedné firmy, obyvatelé malé obce atd.

2 PEI:IKAN, J., Zaklady empirického vyzkumu pedagagich jevi, Praha: Karolinum, 2007, s. 105.
¥ KASPAROVA, E., KOMARKOVA, R., SURYNEK, A., Z&kladgociologického vyzkumu, Management
press, 2001, s. 66.
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|. TEORETICKA CAST
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1 SOCIALNI KOMUNIKACE

1.1 Vymezeni pojmu komunikace

Vi s

» Nic neni pracloveka dilezZitjSiho nez spravhmluvit.”
Ptaes {imsky autor bajek)

Co se nam vybavi pod pojmem komunikace?
Slovnik cizich slov uvadiitmozné vyklady tohoto slova:

» Spojeni
» Prenos, sdovani, vyneéna informaci

» Vefejna doprava, dopravni cesta

Slovo komunikace vzniklo z latinského pojrsammunicare - dorozumivat se, radit se

s nekym, ale i spojeni, styk nebo souvislost.

Jedina obechplatna definice komunikace neexistujeizRi autdi komunikaci popisuji

razr¢é s ohledem na obd@r zaneieni, kterému se&nuji. Fiklady definic:

» dle Krivohlavého: Komunikovat znamena &gm se z B¢eho radovat, &komu réco
dorwiovat, Fedavat, pjcovat, fFjimat i davat, tedy vzajensrse sdilet?

» dle Vizdala: Komunikace je vzajerdrkomplementarni jev, ve kterém sédst role
komunikatora (toho, kdoeno s@luje) a role komunikanta (toho, kda@ijma, co je ob-
sahem séeni)”, °

» dle Watzlawicka: Komunikaci neni jenofet, ale vS8echno chovani, a kazda komuni-
kace — ¢etns dopkiujicich komunikanich prvki — ovliviiuje chovani®

» dle Adaira: Komunikace je schopnost jednotlivce amat kontakt s jinyn€lovékem
a domluvit se. Je to vlastrproces, Bhem r¢hoz si lidé vyménuji vyznamy prosed-

nictvim pouZivani spot@é soustavy symbib| ’

4 KRIVOHLAVY, J., Jak si navzajem |épe porozumime, Rrakakladatelstvi Svoboda, 1988, s. 20.

®ViZDAL, F., Sociélni psychologie I, Brno: Institmezioborovych studif, 2010, s. 94.

® BAVELAS, J. B., JACKSON, D. D., WATZLAWICK, P., Rgmatika lidské komunikace, Praha: Newton
Books, a.s., 2010, s. 25.

" ADAIR, J., Efektivni komunikace, Praha: Alfa Putling, s.r.0., 2004, s. 18.
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» Plarava vychazi z definice komunikace dle Wahlstromawé/adi, Ze: Komunikace je
ucelné sebe - vyjadvani, gedavani informaci pomoci pisniggi a obras, vyména
Gdaji ¢i poskytovani zabavy,ipnos poznatk mezi jednotlivci, vzajemna vyéna vy-
znami mezi lidmi za pouziti platného systému ziakroces penosu séleni mezi
nag. dwma osobami prostdnictvim rjaké komunikani cesty s cilem dosazeni pla-

novaného &nku. 8

Toto je jen gkolik z mnoha definici pojmu komunikace. O komumkayslo mnoho od-
bornych publikaci a zahy po jejich prolistovansktijine, Ze neexistuje jedna jedina, vSeo-
becrg piijimana a vSe podstatné vystihujici definice. Autéchto publikaci ¥tSinouiikaji
totéz, a bd’ uvedou gkolik nejéasgjSich typr definici a s jednou z nich se ztotoZnhé-

kolik definici spoji dohromady.

Komunikace mé zpravidla 8yzamer a smysl, plni svoji funkci. Hranice mezi jednog

mi funkcemi s&asto prolinaji aiekryvaji. Komuniké&nich proces, které pouze informuji
nebo oznamuji, neni mnoh@asto jsme zaroweskryt preswdéovani a manipulovani.
Napiklad televizni zpravodajstwWi reklama v jedné chvili informuje, dava navod, ale
i manipuluje. Je ndm podsouvano, jak mame odvyéigmma¥ rozunst, co si 0 ni mame

myslet, jak se mame jako speibitelé chovat atd.
Vymeétal uvadi tyto funkce komunikace:

» informativni — zprosedkovani dat, zkuSenosti, znalostédamosti mezi lidmi,

» instruktivni — je to informéni funkce doplana vys¥tlenim postupu, navodu, metodic-
kého pokynu jak &co ctlat, jak se dobrat k planovanému vysledku,

» poznavaci — ziskavani poznatk sok¢, o druhych, o okolnim st&,

» vychovna a vzéavaci — zahrnuje sdasré funkce informativni, instruktivni i pozna-
vaci, je uskut&ovana na fd¢ Skolnich z&zeni gipadré samostudiem,

» osobni identity — sebesdomeni, ujasgni si svych nazdr a postaj, sebe¥domi
a osobnich cil,

» spole&ensky sjednocujici a socialtzd — utv&eni vazeb s ostatnimi, oboustranné reak-
ce a interakce v fibéhu komunikace, posilovani vnimani sounalezitogtr@social-
nosti, schopnost komunikace twznych typech progtdi, na #iznych spoléenskych

vrstvach a postaveni, naimivyzralosti komunikujicich stran atd.

8 PLANAVA, I., Pravodce mezilidskou komunikaci, Praha: Grada Pullgh2005, s. 17.
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» preswdcéovaci — schopnost oviiwvat a ndnit nazory, hodnoceni, #poby chovani
a jednani ostatnich, umi ziskat gkoho na svoji stranu,

» motivujici a posilujici — zvySuje seb&lomi, vnimani vlastni pf#bnosti a svych moz-
nosti,

» zabavna — komunikace jako prigstek pro pobaveni a rozptyleni, vytivaocit poho-
dy, uvolreni a radosti,

» swiovaci — vzdjemné giovani pocit a moznost ,vypovidat se”, eliminace \mito
napsti, prekonavani nesnazi, naslouchani starostem druh§gdeai jejichdzkosti,

> (nikova — opro&ni se od zmatka starosti progtdnictvim komunikace.

Ostatni authh se s &mito funkcemi v podstétztotoziuji. Joseph A. De Vito navic uvadi

dalsi zajimavou funkci komunikace:

» prezentace vlastni osoby — piesinictvim komunikace chceme podat druhym takovy

obraz sebe sama, jak $ejeme, aby nas vnimafi.

DalSi jakousi skrytou funkci jsou také motivy, i&emads ke komunikaci vedou. Protoze
¢lovek je tvor spoléensky, motivace ke komunikovani je mu vlastni prgrgj ptirozena.
Mezi jednotlivci se mira ochoty komunikovat odvdjikolisa podlerady okolnosti: zda
mame ke komunikaimu partnerovi vztah kladn§i zaporny, zda lzefedpokladat, ze si

porozumime, zdaibec a v jakych mezich se chceme o své myslenk§lipod
Jaké jsou tedy né&stjSi motivy ke komunikaci? Dle Vybirala jsou téepevSim:

» Kognitivni motivace — chceme nebo feliujeme se o&o podlit, néco zdivodnit,
vyjadiit své myslenky, zkuSenosti @domosti.

» ZjiStovaci a orienténi motivace — prosednictvim dotak se chceme zorientovat
v ndzorovém sit¢ druhéhatlovéka nebo v tématu, o které jeednEtem diskuze.

» SdruZovaci motivace — uspokojuje f@itu blizSiho vztahu a kontaktu, coz je jedna
ze zékladnich lidskych piab. Cloveék pravidel® potebuje zaZivat pocity sounéalezi-

tosti, Ze si s &kym rozumi, mit jistotu, Zedkam pati.

®VYMETAL, J., Pivodce Gspsnou komunikaci: efektivni komunikace v praxi, RraGrada Publishing
a.s., 2008, s. 24.
YDE VITO, J. A., Zaklady mezilidské komunikace, RaaGrada Publishing, a.s., 2008, s. 51.
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» Sebepotvrzovaci motivace — komunikovanim s druhg@noves nalézame a rozvijime
svoji osobni identitu a sy sebeobraz. Obhajovanim svého nazoru v konfliktisitua-
cich upeviujeme migni o sol a to, jaci jsme.

» Adaptani motivace — komunikaci davame najevajsstatus, svoji profesni a zivotni
roli. Tim, jak mluvime a vystupujeméet téla, obl&eni, dopiiky...), potvrzujeme f-
jeti t&chto roli a pizpisobeni se rolovym stereotyp. Jde vlast o jakési hrani kon-
vertnich komunikanich hergimz vyjadujeme svoji konformitu a socialni @aneni.

» Presilova motivace — komunikujeme z fediy prosadit sy nazor a uplatnit se. Upou-
tavame na sebe pozornost s cilefdpést se v lepSim &le, zjednat si respekt, Uctu
a obdiv.Castou motivaci je vyniknout v porovnani s ostatnimi

» Pozitk&ska motivace —itvodem niize byt chti odp@inout si, zapomenout na starosti,
potteba rozptylit se prosdnictvim nezavazné konverzacei2dme sem zahrnout
i flirtovani nebo zabavu naét ntkoho jiného.

» Existencialni motivace — tim, Ze komunikujeme shg¢mi nebo i sami se sebou, udrzu-
jeme se psychicky zdravi. Pétoveka je nesmiré dulezité hovdit o svych prozitcich,
sdilet myslenky a vzpominky. deme takto zah&h pocity melancholie a depresivni

nalady.'*

Je normalni, Ze &kdy se nam komunikovat nechce, nemame zajem s nikjumit, ne-
chceme nikoho vigt. Divodem niize byt Spatna nalada, zahlceni pégra viemy, unava.
Nechu’ ke komunikaci a p#ébu odpoinout si od kontakt mivaji ti, kdo se dernv ramci
své profese stykaji a hakis WtSim mnoZzstvim lidi, musi jim naslouchatemyslet o nich
atesit jejich problemy. Jsou taitelé, vedouci pracovnici, |Iékapsychoterapeuti,iédni-
ci, prodavéi atd. Pokud je sklon vyhybat se lidem dlouhodolmeatnny, mize jit o pro-

jevy réjaké formy psychické abnormality.

1.2 Socialni komunikace

Komunikaci chapeme nejen jako procégimani a sdlovani informaci, ale v SirSim smys-
lu jako vSechny lidské aktivity, lidské chovéanirelky a vytvory. Naproti tomu sociélni

neboli mezilidska komunikace je komunikaci ve spotesti, mezi lidmi navzajem. ZvySe-

1VYBIRAL, Z., Psychologie komunikace, Praha: Pog4lo., 2005, s. 33 — 35.



UTB ve Zling, Fakulta humanitnich studii, Institut mezioborovyc studii Brno 16

ny néist zajmu o mezilidskou komunikaci jsme mohli zazeaat ve vztahu ke zZInam
spole&enského rezimu po listopadu 1989. Tento jev solgismvou moznosti podnikat,
organiz&né se prosadit i manazersky se angazovat. Mnohojsicitliprograni stednich

i vysokych Skol do svychagbnich plaa pruzré zaadilo vyuku efektivnici vnitrofiremni
komunikace, nacvik vyjednavacich gepwdcovacich taktik. Vyslo negberné mnozstvi
odbornych publikaci na téma komunikace mezi lideimérnim cilem této literatury je
prosazeni sebe sama a svych nazomysSlenek, najdeme tu navody, jakngt druhé, aby
piejali naSi pravdu. Je to tedy komunikace maniputdtije prostedkem a nastrojem
k ovliviiovani arizeni druhych. Dle zdkona o akci a reakci je téth&jné mnozstvi litera-
tury, ktera nas pati, jak takovou manipulaci rozpoznat a s&dem se ji branit. Podstat-
né¢ meére je knih, kteréclovéka wi mluvit a jednat tak, aby svymi slovy budovadivdru

a srdénost, aby utuzovaliptelské vazby mezi lidmi. Jen megast publikaci ztiraziuje
vyznam slova jako prosdku k posileni &domi lidské sounalezitosti beZifpmnosti po-
stranniho manipulativniho cile.

Vyvoj socialni komunikace je neoéldeln¢ spojen s vyvojem lidské spdleosti a je tim,
co nas odliSuje od jinych biologickych dfuhNap. sowasny sociolog Keller nahlizi
na mezilidskou komunikaci v historickych souvistagi jako na schopnost vnimat a zpra-
covavat informace od ostatnich lidi, kterd vyznamwysila Sance lidského druhu napi-

ti. Typicky lidsky komunikani styl se rozvijel v gibéhu spolé€nych aktivit pracovnich,
ritualnich, valénych aj. Schopnost komunikace byla kompenzaci biokych nedokona-
losti lidstva. Tato schopnost se stala zakladeskédkultury. Pomoci symbbllidé tidi

a kategorizuji své pocity a nabyté zkuSenosti a&ivtitn do svého s¥a fad, coz jim po-
méahéa lépe se orientovat a vyrovnavat s peasin, kde Ziji. Bez moZnosti komunikace
s jinymi lidmi nenic¢loveék schopen rozvinout psychické procesy, kterymi diSoje od
ostatnich zivoéiSnych druli. Lidska forma komunikace dava moznost ziskavairméce

i 0 udalostech a&cech, které jsme sami nemohli #ich zazit. Tim se nasobi objem lid-
ského ¥déni predavaného z generace na generaci. Stim souvishasoatit se

z minulosti, abstrakthmyslet a pedstavovat si budoucnot.

Souwasné pohledy na socialni komunikaci se od sebek rafsada nelisi. Rozdily
v jednotlivych uvedenych definicich vychazi spifinbu pohledu konkrétniho autora
na danou problematiku.

12 KELLER, J., Uvod do sociologie, Praha: Sociologiglakladatelstvi, 2009, s. 49 — 50.
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Kiivohlavy pongrné stritné pojem socialni komunikace vymezuje jaka@lsgani infor-
maci ve skupiélidi a odlisuje ji tak od tzv. komunikace techréck®
Cerny &li socialni komunikaci naifmou a nefimou. Rima socialni komunikace probiha

A1

Jvaii v tva“ s moznosti okamzité reakce aspe vazby. Nefima socialni komunikace je
vlastre komunikaci masovou: probiha bez osob¥#dti partnet, prostednictvim hromad-
nych sélovacich prosedki. * Na rozdil od Kivohlavého tedy technické prvky v socidlni

komunikaci neodmita.

Sociologickou charakteristiku #chziiuje Musil: termin socialni komunikace je ta$tji
vhimén jako komunikace mezi jedinci, jedinci a skop ¢i mezi skupinami navzajem.
Socialni komunikace v s¢bcasto zahrnuje i uplabvani moci a ovlisiovani, ale také

sluzbu a nezistnou solidarni pomdbt.
Definice na pomezi sociologie a psychologie naBjkiora a Svatos:

Sykora charakterizuje socialni komunikaci jako pexek a zarovei zakladni aspekt
socialniho styku. Dochaziimi k vyméné predstav, nalad, prozilk pociti apod. Sociak
komunikani ¢innost redpoklada aktivitu jak na stramovadici osoby, tak na stréroso-

by, ktera nasloucha. Jejim vlivem sénmha vyviji vztahy mezi &astniky socialniho styku.
16

Svato$ definuje socialni komunikaci jako obecny, jetery doprovazi spotensky styk.

V uz8im slova smyslu se jedné o sdileni, které anéikzvymenu nadzoé nebo informaci
v socialnim kontaktu. Socialni komunikace bezgeast ovliviiuje kazdého jednotlivce:
zpasobuje zminy v osobnosti, ma vliv na lidské chovani a nazdeyneodmyslitelnou sou-
asti spoléné cinnosti lidi. !’

Porekud abstrakt#é a filozoficky uvaZzuje Klapetek, ktery na mezilidgkkomunikaci na-
hlizi jako na neopakovatelnou kulturni udalost, kileré se promitaji nejen povahy, ale

i nabozenské a filozofické postoje vSeckagirenych. V jisttm smyslu jde o inZenyrské

13 KRIVO,HLAVY, J., Jak si navzajem lépe porozumime, Rralakladatelstvi Svoboda, 1988, s. 20.
“CERNY, V., R tela, Brno: Computer Press, a.s., 2009, s. 25.
15 MUSIL, J., Uvod do socialni a masové komunikagahl: Vysoka Skola J. A. Komenského, 2004, s. 6.
® SYKORA, F., Uvod do studiarpdrmitu socialni komunikace, Brno: Institut meziobororygtudii, 2008,

S. 4.
" SVATOS, T., Kapitoly ze socialni a pedagogické kmikace, Hradec Kralové: Gaudeamus, 2002, s. 30.
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dilo. Socialni komunikaci sifpdstavuje jako most, jenZ musi byt postaven memiili
kteti se ch&ji domluvit a porozurit si. '8

Z jiné stranky se na socialni komunikaci divaji 1sakder a Schneiderova. Nesnazi se
o definici mezilidské komunikace, ale sleduji jejypoweédni hodnotu, kterou spaifi

v tom, ze:

» vzdy nese &akou informaci, je ¥cnym sélenim,

» vyjadiuje naSe emoce,

» vypovida o nasi inteligenci a vztahu k s@glamému,
>

vyjadiuje vztah k pednstu komunikace a Eloveku, se kterym komunikujemé?

BakoSova z pohledu socialni pedagogiky chape sodidimunikaci jako vyrénu informa-
ci mezi lidmi navzajem, jako séést socialniho styku, ke kterémuipaizajemné fisobe-
ni, vnimani, pochopeni a poznavani. Jde o vysdatijimani informaci ve skupthlidi,
zpisob, jakym chceme komunikovat a pravidla, kterédeale dodrZzovat. Kvalita socialni
komunikace se odviji od vzajemného pochopeni meamiukikujicimi stranami, ixemz

hloubka tohoto pochopeni je éma kvalit socialnich vztal panujicich ve skupin 2°

Nejvice se ztotaluji s definici dle BakoSové, protoze nejlépe vygghmoji predstavu

o socialni komunikaci.

Socialni komunikace probih&a ve dvou podobach: kokaini akt a komunikéni proces.
Komunikani akty jsou konkrétni jednoduchéipady komunikace. N¢e to byt rozhovor
mezi d¥ma gateli, rozhovor vedouciho pracovnika s isenym pi zadavani pracovniho
ukolu, poskytovani informaciipieSeni spravniho problému atd. Jde tedy o rekativaa-
vieny celek, jehoz hranice jsou teay komunikani situaci, zakrem a obsahem komuni-
kace stizr¢ dlouhou dobou trvani. Komuni&ai proces je tvien rékolika komunik&nimi
akty, které na sebe navazuji. Typicka §svslozitost a delSi pbeh. Mezi komunikanimi
akty a komunik&nimi procesy neexistujer@sré vytycena hranice. Jedna se o procesy

s mnicimi se obsahy zavislymi na komunikéch partnerech, prasdi aj.>*

18 KLAPETEK, M., Komunikace, argumentace, rétorikeatifa: Grada Publishing, a.s., 2008, s. 10.

19 SCHNEIDER, M., SCHNEIDEROVA, A., Komunikai dovednosti, Ostrava: Ostravska univerzita, 2010,
s. 11.

20BAKOSOVA, Z., Socialna pedagogika, Bratislava: \&oské pedagogické nakladateo: Mladé leta
s.r.o., 2005, s. 75 - 76.

2l ERNEKER, J., Socialni komunikace verejaé sprav, Ceské Budjovice: Vysoka $kola evropskych a re-
gionalnich studii, 2008, s. 17.



UTB ve Zling, Fakulta humanitnich studii, Institut mezioborovyc studii Brno 19

Kazdy komunik&ni akt se sklada zhkolika elementérnich prik Vybrala jsem si klasifi-
kaci sowdsti komunikaniho procesu dle MikulaStika, ktery uvadi tyto zékli prvky:
komunikator, komunikant, komuniké, komunikéa jazyk, komunikani kanal, zptna vaz-

ba, komunik&ni prostedi a kontext.

Komunikator — ten, kdo vysila steni, kdo zahaji vzajemnou komunikaci. Pé&em jsou

vlastni z4my a motivy. Svym jednanim iniciuje nerdl a chovani druhych osob.

Komunikant — prijemce vyslaného sténi. Jeho vnimani neboli dekoédovani zpravy
ovliviiuji osobnostni rysy, vlastni prozitky, z&m a cile. TotoZna nebo podobna nazorova
shoda komunikatora a komunikanta mohou komumkaroces zjednodusit. Néklad

s naSimi blizkymi se nam komunikuje delpra proto, Ze s nimi sdilime velké mnoZstvi

spole&nych posta}, znalosti, pdaeb i zazitki.

Komuniké — vyslana zprava, kterate mit verbalnti neverbalni podobu. Pouzijeme-li
ve zpra¥ jednoznané pojmy oznéujici konkrétni ¥c, piijemce zpravidla zamysleny z&-
meér pochopi. Problém fiZze ale nastat u abstraktnich slov nebo u syinhelerbalniho

typu. Takovou zpravu mohouzni lidé chapat Upkhjinak, ntkdy maze autor zpravy za-

meérné sckleni zamlzovat, vkladat daspmnohoznanost.

Komunikaéni jazyk — informace je fedavana progdnictvim rjakého komunikéniho
jazyka. To, Zze howdme stejnoureci nezarduje, Zze si budeme vzdy rozétn Vyznam
slov, predevsim s abstraktnim vyznamem, je individé&dliSné vnimany. Je rozliSovan
denotativni a konotativni vyznam jazyka. Denotdtimyznam je vyznamem obsahu
pojmu, jez konkrétni slovo zastupuje (hapirodni wdy pouzivaji vyhrad& denotativni
jazyk). Konotativni (vztahovy) vyznam, ktery v miedské komunikaci fevazuje, se tyka
SirSiho vyznamu myslenek, emoci a Zam Podstatnou roli v komunikai vyméné maji
procesy koédovani a dekdédovani. Kodovarimp souvisi se znalosti jazyka a koSatosti
slovni zasoby, ale také se schopnosizpisobit se komunikamimu partnerovi. Nap
pravnicky jazyk je pro laikaiflis odborny a slozity, ale dobry pravnik bglnbyt schopen
adaptovat svoji mluvuigi klientovi bez pravniho vadani tak, aby vSemu sprayvporo-
zunxl. | piijemce musi mit wité komunik&ni dovednosti, aby zpravu dekodoval, tedy

piijal a zpracoval. Dekédovani byva problematickédevsim meziiiznymi kulturami.

Komunikaéni kanal — je trasa, po které je zprava posilanahé®n komunikace tié
v tvér je zakladnim kanalem zvukova stranka, pohletly mohyby &la, ton hlasu, zjsob
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podani ruky, oblékani, parfém ajii Rprostedkované, masové komunikaci (telefon, TV,
mail, noviny atd.) je k dispozici omezené mnoz&twinunikanich prostedki.

Zpétna vazba— reakce naigaté satleni. BEhem komunikace hraje vyznamnou roli, udr-
Zuje ol& strany tzv. ,v obraze", vypovida o tom, jak je @ypa Fijata a pochopena. &5i
prostor pro poskytovani #mé vazby, a tim i proipsné pochopeni, jgippsobnim setkani.
Je idedlni, pokud ke 2mé vazls dochazi hned po dekddovani zpravy.

Komunikaéni prostiedi — na vlastni komunikaci ma vyznamny vlivéktera prosiedi
davaji situaci formalnéi pfimo reprezentativni vyznam, cozibe vest ke stresu a trém
Pati sem prostory, kde komunikace probiha, dégéni pedneta v mistnosti, pitomnost
rizného mnozstvi lidi (poslucki#). Radime sem i podity, které mohou jak abkomuni-
kujici strany, tak i komuniké zkreslovat, kter@&igpbuji komunikani Sum. Mohou to byt
vlivy vn¢jsi, nag. hluk, horko, ovliveni pritomnosti neoblibenéhd&ovéka, nebo vlivy
vnitini jako Unava, nesousttnost, nutkavé myslenky, bolest atd. Komunikant piaj-
ma jencast sdleni, vybira, co ho zajima a ostatni agfiuje, ¢imz se zprava deformuje
a jeji efekt se zmensSuje. Pochopefijapé zpravy je vzdy individualni a neshoduje sé up
n¢ s obsahem zpravy vyslané, protoZze za stejna siokazdy dopiuje své subjektivni

vyznamy.

Kontext — je celkova situace, ve které komunikace problieéozné slova&i chovani mo-
hou mit zcela jiny vyznam a mohou byt jinak vnimgspu-li pouzity v odliSnych souvis-
lostech. Kontext ma vliv na to, co a jikame. Lidé komunikujitizné praw podle speci-
fického kontextu, ve kterém se nachazi. To, coasawkontextu fisobi a ovliviuje komu-
nikaci, nazyvame kontextové modality. Zahrnujemm sedevsim¢as, hmotny prostor,
emani vybaveni, mira formalnosti, mezilidské vztahtersotypy a ®ekavani chovani
vymezeného rolemi,ék a pohlavi komunikujicich, motivy a zé&ny, socialni situace, po-
zice (astnilki komunikace z hlediska moci nebo sgeleské role atd. Poznani kontextu je

daleZité pro spravné pochopeni toho, co ndm druls@atchceici. 22

Komunikace je mnohovrstevny a Zivy proces, je phoima. Komunikaci nizeme dlit
podle mnohaiiznych hledisek. Bleni neni pisné a striktni, v jednom komunika@m cel-
ku se jednotlivé druhy komunikace spojuji, prolirajnavzajem podporuji. \égrpavajici

vycet moznych druinkomunikace uvadi Mikulastik:

22 MIKULASTIK, M., Komunika&ni dovednosti v praxi, Praha: Grada Publishing, 328025 — 28.
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Komunikace zamérn4 — komunikator ma jasnouigustavu co a jak chce prezentovat.

Komunikaini styl gresré odpovida jeho zamysSlenému cili.

Komunikace nezan€érna — projev je prezentovan odli&od pivodniho zandru (vysledna

prezentace je ovliwima nap. trémou, stresem).

Komunikace védoma — mluwi si uwdomuije, co a jakika, mize, ale nemusi naplvat

svij zamer. Do jisté miry se mohou pojmydoma a neédoma komunikace ztotédvat.

Komunikace newdoma — komunikator nema podégomou kontrolou sy projev jako
celek nebo &které jeho komponenty. Tento druh komunikace sst&éne kryje

s vyznamem nez&mé komunikace.

Kognitivni komunikace — logicka, smysluplna, rozumovaézist€ spaiva v racionalni

a logické argumentaci.

Afektivni komunikace — pomoci eméné zabarvenych projéy ovliviiovani emocemi,

tzv. ,hrani na city".

Pozitivni komunikace — kazdy komunikéni akt obsahuje daké hodnotici signaly, které
naznuji, zda objekt, komunikard sdcleni jsou vnimany kladnnebo zapor& Je dilezi-
té si ukdomit, Zze i nefijemné zpravy lze stit taktn¢ a bez invektiv. Mjme na mysli i to,
Ze klasifikace konkrétniho chovaniiie byt od dvou lidi diametr&nodliSna. Za co nas
nékdo chvali a odguje, miZze u druhého vyvolat vinu kritiky. Hodnotitelé npemsiu;ji

podle svého subjektivniho zgéku hodnot.

Negativni komunikace — je formou kritiky, negace, karani, napadani, iapgedstirani
a utajovani. Ve chvili, kdy komunikujeme timto styl, nenizeme dekavat pozitivni re-

akci.

Shodna komunikace— informace pedavané mezidastniky komunikace jsou ve shod
po obsahoveé i formalni strance. Naopak u komunikastiodné si stbvané zpravy odpo-

ruji.

Asertivni komunikace — dava mlugimu prostor ke zdravému sebeprosazeni &asmw

toto prdvo neupira ani protistran
Agresivni komunikace— bezohledna a vybojna, sobeckéa ve vztahu k astatn
Manipulativni komunikace — pouziva Isti a riestné zpisoby jednani.

Pasivni komunikace— uhybajici, n&nny a bojacny styl.
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Intropersonélni komunikace — tzv. vnitni promluvy. MiZze se jednat o pvodni znak

vnitini disharmonie, asobem pipravy na dlezity projev, ale i projevem onemagn.

Interpersonalni komunikace — probiha mezi dimacdi vice lidmi nefastji ve forme roz-

hovoru.

Skupinova komunikace— oproti interpersonalni komunikaci je sl@@f: je zde pitomno
vice komunikatal, ktei chiji vyjadrovat své nazoryCasgji dochazi k informanim 3u-

mum (nagF. skakani ddeci), coz miZze vest az ke konfliktnim situacim.

Masova komunikace— zde komunikator dto sdluje Sirokému obecenstvu. Masova ko-
munikace obvykle probih& préstinictvim novin, leték televize, internetu, rozhlasu, re-
klamnich ploch. MoZnost 2mé vazby je vzhledem k pouzitym komunikém prosted-
kiim omezena. Tato forma komunikace mé zpravidla fowj charakter?®

V nésledujicich dvou podkapitolach se budu podéplwEnovat verbalni a neverbalni ko-

munikaci.

1.3 Verbalni komunikace

Mluvenim se dle Slovniku spisovigéstiny rozumi ,vyjaéovani mySlenek artikulovanou
ieCi“ nebo ,, dorozumivani seé¢fakym jazykem“. Toto ,mluveni“ se shoduje s tim, sio
piedstavujeme pod pojmy , vyjéalvat se slovy, vést hovor, hawtp domlouvat se, povi-
dat“. Res jako dovednost dorozumivat sgakym jazykem, je jednou zesgejnich forem

socialni komunikace?

Slova maji velkou moc a vliv. Psychologové jsaeg¥déeni, Zze pokud by spolu lidé
umeli ucelngji rozmlouvat, mohlo by byt napmére rozvodi. Pokud by nili vili a snahu

lépe se domluvit, mohlo by byt m&mezinarodnich konfliki, valek a narodnostnich roz-
broji. Slova dovedou mezi lidi vnést lasku i nenavigt za hrob®, za pomoci slov vycho-

vavame a ovlittujeme, slovem rizeme zranit i [&it. 2°

Verbalni komunikaci (z latinského verbum = slovmumime komunikaci pragdnictvim
slov. Pod pojem verbalni komunikace zahrnujemanakvenou, tak i psanou formu proje-
vu. V SirSim pojeti do verbalni komunikataime vedle jizZ zminé Ustni a psané formy

formu pimou ¢i nepimou a Zivowi zprostedkovanou. Je to mezioborovy pojem, jehoz

> MIKULASTIK, M., Komunikagni dovednosti v praxi, Praha: Grada Publishing 326032 — 37.
2 KRIVOHLAVY, J., Jak si navzajem lépe porozumime, Rralakladatelstvi Svoboda, 1988, s. 112.
% LACA, S., Socialni pedagogika, Brno: Institut memrovych studii, 2011, s. 170 — 171.
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studiem a zkoumanim se zabywkalik védeckych obal, nag. lingvistika, filozofie, filo-
logie atd.

Vyhodou verbalni komunikace Ustni je moznost pové@tEtné vazby a snadnstelnost
neslovnich a entmich znak. Nevyhodou miZe byt jeji delSi trvani nebo oviievani ru-
Sivymi komunik&nimi bariérami a Sumy. iezitym cinitelem verbélni komunikace jsou
pouzivana slova. Vyr adekvatnich slov ma vliv na naSe chovéani, myslpachopeni
druhou stranou, celkové klima a dojem z komunik&imhodr vybrana slova mohou byt
davodem problematické a konfliktni komunikace, molz&omplikovat cely komunikani

proces?®

Pech pipomind, Ze uroueverbalni komunikace se odviji od &nd komunikujiciho jedin-
ce ¢erpat ze slovni zasobgestina zahrnuje vice nez 250 000 pijra nichzeast zvolna
upada v zaponami, protoZze se nepouziva, stava se archaickouppakanové vyrazy do
ceského jazyka fjimame. Celko¥ slovni zasoba nasta, i kdyz ¥tSinu z ni¢lovek
v béZném Zivot nepouzije. Proto mluvime o pasivni a aktivni sioxd@isols. Pasivni jsou
ty pojmy, které sice chapeme, ale nepouzivamekavi slovni zasobu tud vyrazy, kte-

ré pouzivame v hovord’

KdyZz o rekom iekneme, Ze porozuthtomu, co jsmeekli, mame tim na mysli, Ze rozumi
naSim myslenkovym pochéath. Ale nebyva to pravidlem, protoZze nase éniro gredmétu
hovoru neni totoZné jako u naSeho komuéikiho partnera, oba dva mame odliSné zkuSe-
nosti. Aby naslouchajici mohl pochopit z&mmluvciho, musi mit mlugi konkrétni cil.

Ke spravnému porozuini informaci gispivaji ol& komunikujici strany tim, ze mldv

hovai jasre a k \&ci a posluch&ase sousedi na pochopeni jeho myslenek.

Uspch verbalni komunikace zavisi i na jazykovém peatit Je Jjmé, Ze jazyk v jednom

prostedi vhodny mize byt zcela nevhodny v prosti jiném.
Specifénost v pouzivani jazyka Mikulastik spge i ve vlastnostech a typu osobnosti:

» introvert toho namluvi malo, hotidcklidné a potichu, neprojevuje emoce,
» extravert je mnohomluvny, mluvi o vdem, co mu pinédilavou,

» egoista rad rozpravirpdevsSim o sah) o svych nazorech, co &dl, co zaZzil,

2 VYMETAL, J., Plivodce Gspsnou komunikaci: efektivni komunikace v praxi, RraBrada Publishing,
a.s., 2008, s. 112.
?’ PECH, J.Ret t&la a ungni komunikace, Praha: NS Svoboda s.r.0., 2009,.s. 2
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» diktator tvrd propaguje své postoje, pozaduje po ostatnfgbtipjeho hodnot, nep
pusti ndzorovou pluralitu,

» submisivni typ je poddajny, nevyége a neprotestuje,

» liberal je neztastreny az lhostejny, neciti p@bu se vymezit k problému, nemluvi

ostatnim lidem do jejichaei. 28

NejbeznejSim typem verbalni komunikace je rozhovor. Neniptmha vyngna slov, ale

zahrnujeme sem i neverbalni projevy, schopnostnicét ungéni naslouchat druhémé?

Dialog je typem rozhovoru, kdy je z&mem odhaleni vyznamu informacecastnici dia-
logu se snaZi dobrat ,jadraai*. *°

Paralingvistika dle Vymetala je ¥dni obor zkoumajici prvky spoliapobici @i verbal-

nim komunikovani, které maji z&ray vliv na smysl a celkové vyZni komunikovani. Jed-

na se o mimojazykovéinitele, které dopluji slovni projev a mnohé vypovidaji o osob-

nostnich rysech mlwho. Za hlavni prvky paralingvistické komunikacertal povazu-

je:

» hlasitost projevu — hlwiny projev zndi sebe¥domi, gatelskost a otéenost, oproti
tomu tichy projev znd trémuci plachost,

» vySka hlasu- je osobitym rysem hoviziho¢loveka,

» zabarveni hlasu— je charakteristické pro kazdého jedince, vypawdktualni nalad
a em@nim stavu,

» objem a Uroveai scleni i Fedi — sledujeme peet slov, vyslovnost a adekvatnost délky
VEt,

» rychlost projevu — faktor ovliviwujici vnimani sdeni a jeho srozumitelnostfipproje-
udrZi pozornost),

» plynulost (fluence), pomlky a frazovani— ovliviuji a zgesiuji zpisob pochopeni
zpravy posluch&em,

» slovni vata— opakujici se vyznameéprazdna slova, jimiz mli vypliuje hovor,

» chyby v projevu — neobratnostipvolbé slov, obhroubla slova a slangové vyrazy, lo-
gopedické vady.

2 MIKULASTIK, M., Komunikagni dovednosti v praxi, Praha: Grada Publishing 4603, s. 115.

2 LACA, S., Socialni pedagogika, Brno: Institut n@mrovych studii, 2011, s. 172.

% SCHNEIDER, M., SCHNEIDEROVA, A., Komunikai dovednosti, Ostrava: Ostravska univerzita, 2010,
s. 33.
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Paralingvistika neni zdaleka vyuZzivana v takovéemaké jsou jeji moznosti. Schopnost
ve svém projevu uplatnit paralingvistické prvkypiedpokladem pro to, stat se dobrym
fecnikem.3!

S @ihlédnutim k obechiplatnym poznatkm o verbalni komunikaci Schneider a Schneide-

rova zformulovali Bkolik zakladnich pravidel verbalni komunikace:

» mluvi vZzdy jeden — skéakani ddeci (intruze) je nezdviilé a pro hoveiciho stresujici,
omluvitelné je v situaci, kdy mlwv odbiha od tématu,

» mluvit struéné — neplytvejmecasem druhéhdlovéka, pedevsim pokud howome
formalrg, nejde-li o zabavu,

» mluvit k v éci a logicky — informace by réla byt pregnantni a logicky spravna,

» mluvit v kratSich vétach — pro lepSi srozumitelnost&eni,

» mluvit jasné a srozumitelné — nekomplikovat hovor, vyhnout se naduzivani ¢izic
slov, dostatén¢ artikulovat,

» objasiovat — pouzivat giklady,

» (Uroven a styl Fe€i pFizpasobit priméiené posluchaam — uwdomit si, ke komu mlu-
vime a adekvatntomu se vyjatbvat,

> Seffit zakazovymi a pikazovymi slovy— vyvolavaji negativni reakci,

» spravné dychat, nebyt monotonni, zvolit vhodné tempo a hkitost — predejdeme
Ganaw a poklesu pozornosti,

> vyhybat se tzv. slovni vat, neopakovatasto stejna slova?

Se v8emi zmignymi zadsadami nezbyva neZ souhlasied@vsim jednani a rozhovory ve-
dené na formalni arovni by &y probihat v duchu vySe uvedenych pravidel. Jetdnan
s klienty na OSSZ nejsou vyjimkou. Na @étihi provadni exekénich srazek zithodu,
kde pracuji, pichazi ¥tSinou seniti, ktefi se v této oblasti zpravidlaite orientuji. Roz-
hovor z&iname vhod#é kladenymi dotazy, abychom zjistili, gr&lient pxiSel, co gesré
potrebuje,éemu nerozumi. ifédpokladem dobré spoluprace je feni klienta o problema-
tice. Hovaime stréné, jasré, k véci a gimérené arovni znalosti druhé strany. Nesmime
klienta zahltit odbornymi vyrazy, mohlo by se st&t, bude zmaten a odejde s pocitem,

Ze svoji zalezitostbec nevyesil. Bhem rozhovoru si proto éiujeme, Ze vSemu rozu-

$LVYMETAL, J., Plivodce Gspsnou komunikaci: efektivni komunikace v praxi, RraBrada Publishing
a.s., 2008, s. 115 — 118.

%2 SCHNEIDER, M., SCHNEIDEROVA, A., Komunikai dovednosti, Ostrava: Ostravska univerzita, 2010,
S. 34 - 35.



UTB ve Zling, Fakulta humanitnich studii, Institut mezioborovyc studii Brno 26

mi, pokud ne, zkusime vSe vy#it znovu nebo jinak. Nechavame dostatye prostor pro-

tistrare pro vlastni vyjateni a dotazy.

Agenda, které se na OSSZ spolu s kolégynvénuji, je nepopularni, tim vice si vazim
toho, Ze nam &kolik klienta priSlo podtkovat za pomoc ip feSeni jejich obtizné Zivotni
situace. \&tim, Ze swj podil na tom nila i korektni a otetend komunikace,ifspivajici

k dosazeni fiznivych vysledk a navozeniivéry.

1.4 Neverbalni komunikace

Neverbalni komunikace je souborem mimoslovnicHesd, vymEnou informaci a postoj

prostednictvim gest, vyrazobliceje nebo pohyibtéla.

O neverbalni komunikaci s&sto mluvi jako deci téla, coz nap Mucha povazuje za za-
vadijici, protoze dle &ho ndm neverbalni projevy zpravidla poméahaji katethi, zdiraz-
néni nebo obsahovému obohaceni toho, ¢tugeme slovy >

Mezi prostedky verbalni a neverbalni komunikace neni stéiktgtyéen clici meznik,
jsou propojeny a dopliji se. Verbala obvykle sdlujeme rgjaké abstrakini obsahy a in-
formace, neverbatnspiSe emoce. Verbalni komunikace je &ara, neverbalni byva ne-
zamérna a obas i nechtnd (neumyslé dame najevo sy momentélni psychicky stav).
Setkame-li se s verbalnim&enim, které je v mém rozporu se gbnim neverbalnim, je

aZ mtkrat vitsi pravépodobnost, Ze w#me neverbalnimu steni.3*

Studiu mimoslovnich signélse podrob&veénoval i tvirce evoléni teorie Charles Darwin,
jehoz publikace ,Vyraz emoci &lovéka a zviat" vydana v roce 1872, poukazala na to,

e zakladni vyjaieeni emoci je u viech lidi stejre.

Neverbalni komunikace je zakladem vytvarného, dait® i dramatického uémi. Mezi
nejvyrazijSi predstavitele bravurniho zvladnuti téla Ize zaadit herce vie rtmého
filmu, nag. Charlie Chaplin, ze séasnych hent nelze nezminit Rowana Atkinsona jako

predstavitele Mr. Beand®

%3 MUCHA, I., Sociologie — zakladni texty, P&imov: Tiskarna a vydavatelstvi 999, 2004, s. 123.

¥ VYMETAL, J., Plivodce Gspsnou komunikaci: efektivni komunikace v praxi, RraBrada Publishing
a.s., 2008, s. 54.

% HARTLEY, M., Ret tla v praxi, Praha: Portal s.r.o., 2004, s. 8.

% PECH, J.Ret t&la a unéni komunikace, Praha: NS Svoboda s.r.0., 200%.s. 1
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Neslovni komunikace nam hao#lrvypovida o danénglovéku, o vztazich mezi lidmi,

o jejich intrapsychickych pochodech. Schneider Bn8ierova cituji amerického psycho-
loga a odbornika na problematiku neverbalni komarekAlberta Meharbiana, ktery do-
spil k zawru, Ze z celkového vyznamué&eni je pouhych 7% odvozeno z toho, cage
¢eno, 38% fipada na zvukovou slozku projevu (tén hlasu a mack)l a plnych 55% po-
chazi z neverbalniho projevu. Toto tradované kaogéai je v publikacich sicgasto zmi-
novaneé, ale v sawasnosti zarovei zpochyhlované. Dnes se odbornici zpravidla shoduji
na tom, Ze v ramci obvyklého rozhovoru je zhrulshngetetina obsahu odvozena ze slov a

zbylé d\& tietiny vyznamu z neverbalnich sigaAl

Vymeétal porovnava neverbalni komunikaci s verbalni ehdai k nazoru, Ze mimoslovni

komunikace:

je vyvojow mnohem starsi,

je bohatsi a rozvingsi,

je srozumitelna bez ohledu na narodnost,

je vlastni i zvifatim,

je emotivrgjSi, mér presna a snaze podléhajici vedlejgimusivym vlivam,

je pravdijsi, dojde-li k nesouladu se slovy,

------

YV V.V V V V V V

je mér& kontrolovana a kontrolovateln®.

V souvislosti s verbalnim gtbnim miZe dle De Vita pinit &olik funkci:

» zdiraznéni fe¢eného zvySenim hlasu, igmym pohledem, zvednutim ukazoka,

» doplnéni verbalniho séleni o drobné neslovni nuance, hapsmivame se, pokud vy-
pravime ®co veselého,

» popieni, odporovanj nag. pri lhani mimoslovni projevy neodpovidaji tomu, itk&-
me,

» opakovani a zesilenverbalni zpravy, napkdyziikame, ze jsouithodiny, sodasré

zvednemeit prsty,

3" SCHNEIDER, M., SCHNEIDEROVA, A., Komunikai dovednosti, Ostrava: Ostravska univerzita, 2010,
s. 18.

$VYMETAL, J., Plivodce Gspsnou komunikaci: efektivni komunikace v praxi, RraGrada Publishing
a.s., 2008, s. 54.
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» nahrazovanislovniho sédleni neslovnim, napsignal ,,OK" spojenim ukazovéu

s palcem?*

Seznameni se s principy neverbalni komunikace n@ammapa pizniveji pusobit na druhé,
citit se jistji a s WtSim usgchem ,prodat” své schopnosti, rozvijeafelské vztahy, dodat
vétSi diraz svym napaidn, sndze dosahnout svétidépe napomoci zklidini napjaté si-

tuace atd.

Samotny zfisob neverbalni komunikace je pod#rinmnozstvim ryze individualnich fak-
tort jako temperament,&k, pohlavi, momentalni psychicky a fyzicky stavchgva a styl
komunikace v rodi&, dosazen& mira socializace, etnické pealt socialnitfida, identifi-

kacni vzory atd*°

NejuzivarjSi slozkou neverbalni komunikaceig t¢la, ktera se dal podrobndéli podle

7

ast tla zpravu sduje ¢i dopliuje. Mezi zakladni kanaly mimoslovni komuni-

Zv

toho, kter&
kace Vyngtal zahrnuje:

» mimika (pohyby oblejovych svat),

» gestika (zejména pohyby a postavenitpmikou, nohou a hlavy),
posturika (postoje a pozicéa jako celku),

kinezika (sledovani pohyilcelého &la, které nemaji vyznam gest),
vizika (ocni kontakt, pohyby &, obai a vicek),

proxemika (vzdjemna vzdalenost komunikaci),

haptika (doteky)**

YV V. V V V

Mimika je prvkem neverbalni komunikace, kterym se projemyslenkové pochody nebo
vliv pfijatych informaci na jedinceffpadre swij aktualni intrapsychicky a fyzicky stav.
Pod pojem mimika zahrnujeme &ny probihajici na lidské t¥iamimo oblast ¢i. S€zej-

nim mimickym signalem je usf. Vytvéari pratelské klima, fekonava bariéry a odzbroju-

je, eliminuje nedorozuwmi. **

¥DE VITO, J. A., Zéklady mezilidské komunikace, RaaGrada Publishing, a.s., 2008, s. 152 — 153.

OVYMETAL, J., Pivodce Gspsnou komunikaci: efektivni komunikace v praxi, RraGrada Publishing
a.s., 2008, s. 55 — 56.

“LVYMETAL, J., Pfivodce Gspsnou komunikaci: efektivni komunikace v praxi, RraGrada Publishing
a.s., 2008, s. 56.

“2VYMETAL, J., Pfivodce Gspsnou komunikaci: efektivni komunikace v praxi, RraGrada Publishing
a.s., 2008, s. 62.
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Gestika, gesta jsou pohyby rukou a pazi, hlavy méamsto i nohou, pouzivana&hem ho-

voru. Gesty si pomahamei fxomunikaci, zdraziujemeci dokreslujeme jimi to, cdika-

me. Zejm¢ maji gresné, kulturé vytycené vyznamy a pro spravné pochopenitjete

sledovat je a dit se jim v &irSich kulturnich souvislosteci.Vedle cileg provadnych

gest pouzivame i gesta, ktera uz ani nevnimamegdemujeme si je.

Gesta roz8luje Mikulastik do ti zakladnich skupin:

» ilustratni (zpravidla rukama nebo pazemi dokreslujemeddjk@me, ukazujeme sin
cesty, naznaljeme fist ¢i Ubytek atd.),

» regula&ni (nagf. ukdzeme nadkoho, kdo nedava pozor),

> znaky (spojeny palec a ukazael zn&i gesto ,0K"). **

Posturika, neboli posturologie je mimoslovni komunikace vymathna postoji a polohami
téla. Styl, jakymeloveék stoji ¢i sedi, vyjaduje nejen jeho aktualnélesny i psychicky stav,
ale je mozné z nich odvodit i jeho vztah ke komatrikmu partnerovi. Posturika si vSima
piedevSim&chto prvki: drzeni a uklonda, konfiguracetasti €la (vypovida o uvolénos-

ti, napeti, dominanci nebo agresi), nagnovani €la, kortetin nebo chodidel, vzajemné

postavent lidi v prostorushem rozhovoru*

Kinezika hodnoti pohybovou stranku komunikace. Pro kazdédmge jsou typické da-

ké pohyby &la, nag. i v noci, aniz bychom rozsvitili, pozname, kddleni rodiny procha-

Zi po chodb. Pohybycloveka vypovidaji o jeho temperamentu, fyzickém i émm stavu.
Mohou byt plynulé, trhavé, pomalé, ochablé, komivahéci nikoliv atd. Sledujeme i 2p
soby stani (uvokné, pevné, houpavé, strnulé atd.) a styizeh(jista, potaciva, rytmicka,
hopsava atd.}°

Vizika neboli pohledy & maji v komunikanim procesu nezastupitelnou roli. Pravem se

iika ,,0ko - do duSe okno“, protoze pohled a divénz &i do ai je nositelem negberné-

ho mnoZstvi informaci (byi neuwdomovanych)

Komunikace za pomoci pohlédvoii nezanedbatelnou sloZzku snad kazdé socialni situac

a interakce. Nezastupitelnostndho kontaktu je feducena nejen tim, Ze zrakenitgme*

“3HAYES, N., Zaklady socialni psychologie, Prahart®ics.r.o., 2007, s. 31.

“ MIKULASTIK, M., Komunikagni dovednosti v praxi, Praha: Grada Publishing3280127.

S GABURA, J., KomunikAcia pre poméahajlce profesigtBlava: Univerzita Komenského, 2010, s. 113.

SVYMETAL, J., Pfivodce Gspsnou komunikaci: efektivni komunikace v praxi, RraGrada Publishing
a.s., 2008, s. 57.
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mnozstvi neverbalnich &eéni (gesta, pohybyéla, mimiku), ale také z tohoustodu,
7e pomoci &niho kontaktu se nejrychleji uzavira komurikakruh.*’

Pti hodnocenieci o¢i bychom ngli sledovat velikost zornic, délku trvardietnost a swro-
vani pohled, mrkani, pohyby obt apod. Obeahlzeftici, Ze se déle divame na lidi, kte-
rych si vaZzime, na autority, na své blizké ratgle. Zeny kontaktuji &ma ¢astji nez
muzi*® Nekdo se umyslé brani ,vysilani“ signél prostednictvim pohledu tim, Ze aniip
rozhovoru neodlozi sludei bryle, komunikani partner to ale bude vnimat negativn

a bude se citit ,nesy".

Proxemika se zabyva hodnocenim prostorovych vzdalenosti kwemunik&nimi partne-
ry a vychazi z faktu, Ze kazdjoveék potrebuje swj osobni prostor a odstup od ostatnich

k tomu, aby se citil bezpee a pohodls.

Cim Iépe se lidé znajéim jsou si sympatiejsi, tim kratsi vzdalenost mezi sebou dodrzuji.
Muzi maji sklony udrZzovat obe&émmensi odstup nez Zeny a je jedno, zda Havenuzem
nebo se Zenou. Také extrovent vyhovuje spiS mensi odstufi pomunikaci nez introver-
tam. Tuto tzv. ,sympatickou vzdalenost“ obvykle owlije introverze a extroverzgove-

ka, vzdjemné sympatie nebo antipatie mezi jedfoamalni pozice (vedouci — ptideny),

kultura, etnikum (rasovéiedsudky)*®

Proxemika kategorizuje vzdalenost mezi komunikmjiado ¢tyt zakladnich skupin neboli

z6n, gicemz udavané vzdalenosti se u jednotlivych a@utioobre lisi:

» Intimni zona predstavuje odstup v roZp od Uplného dotyku do vzdalenosti cca
doméci maziici. Pokud do intimni zény vnikne ,cizinec, vzbuidi negativni emoce,
muZzeme aZz zpanikd, citime se v ohroZeni. Snazime se obnovit heamitmni zony
zpravidla tak, Ze odstoupint®.

» Osobni zénasaha cca od 45 cm do 1,2 m a ¥yijg osobni prostor jedince. Lze si ji

piedstavit jako ,bublinu“, ve které se citime beagea snaZime se ji ochranitqul

4" SLAMENIK, I., VYROST, J. Socialni psychologie, PrahaVIS nakladatelstvi, 1997, s. 84.

“8 QUISOVA, S., Socialni komunikace v pomahajicicbfesich, Opava: Slezska univerzita v Opa009,
s. 24 — 25.

9VYMETAL, J., Pivodce Gspsnou komunikaci: efektivni komunikace v praxi, RraGrada Publishing,
a.s., 2008, s. 68.

0 ERNEKER, J., Socialni komunikace verejmé sprav, Ceské Budjovice: Vysoka $kola evropskych a re-
gionalnich studii, 2008, s. 36.
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vniknutim rékoho dalSiho. V této zénnam nic nebrani, abychom druhétlovéka
vzali za ruku, ale jen s nataZenou paZi.

» Spolaenska zonase pohybuje v rozmezi od 1,2 do 3,6 m. V tétoataiwvykle probi-
haji obchodni salzky, sluzebni styk, jednotlivec mluvi ke skupirdi v mistnosti. Li-
dé ve spoleenské zo# se zpravidla znaji, a proto se citi pohadfA

» Verejna zénaje vymezena vzdalenosti nad 3,6 m. Véeyeé zO0® probihaji vystou-

peni, frednasky a projevy zasésti divaki. Lidé se navzajem neznajf.

Nekteri autdi uvadi jako sodast proxemiky i tzvteritorialitu . Nag. Kiivohlavy a Mares
teritorialitu vnimaji jakoclenéni prostoru na oblasti, kde se jedinec citi ,jakond”. Jde
o jakysi vlastnicky pocit ve vztahu k Uzendi prednttu. Muze jit o misto u stolu,
v kanceldi, stolek v kavars, kam ¢asto chodime atd. Teritorialni chovani lze pozorova

i u zvirat. >

~ v s

Haptika neboli komunikovani pro&dnictvim dotyk je asi nejjednoduss$im modelem
neslovni komunikace. V porovnani s ostatnimi smgslyimat rozviji nefive. Di€ vnima
dotykem je&t pied narozenim a v obdobist€ po porodu je pro & télesny kontakt

s matkou nesmigndalezity.

Odbornici v oblasti haptiky uvadiép hlavnich vyznar dotyki, takto je zformuloval
De Vito:

» dotykem lze dat najevo kladné emoce,ingodporu a éast, sympatie, océni, sexu-
alni zgjem,

dotyk miZze vyjadovat hravost jako projev naklonnosti,

dotykem Ize ovliviovat a regulovat postoje, jednani nebo emoce ashatn

dotyky jako sodast rituah nag. ve forme podani ruky, objetiiplouceni,

YV V V V

funkeni dotyky provadné s konkrétnim zagrem nap. Uprava limeéku u koSile partne-

ra, pomoc senioroviipvystupovani z viaku’

*LDE VITO, J. A., Zéklady mezilidské komunikace, PaaGrada Publishing, a.s., 2008, s. 162.

*2VYMETAL, J., Plivodce Gspsnou komunikaci: efektivni komunikace v praxi, RraBrada Publishing
a.s., 2008, s. 69.

>3 MUCHA, I., Sociologie — zakladni texty, P&imov: Tiskarna a vydavatelstvi 999, 2004, s. 128.

* KRIVOHLAVY, J., MARES, J., Socialni a pedagogicka kamikace ve $kole, Praha: Statni pedagogické
nakladatelstvi, 1989, s. 112.

®DE VITO, J. A., Zéklady mezilidské komunikace, PaaGrada Publishing, a.s., 2008, s. 168.
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Snad ve v3ech odbornych publikaciégmujicich se neverbalni komunikaci najdeme kapi-
tolu o riznych zfmsobech podani ruky, analyzéchto styh, pripadré pojednani z oboru
etikety na téma, kdy ruku podavame a kdo ji podmkd prvni. Ve chvili, kdy si

s komunik&nim partnerem pééseme rukou, vnimame silu a délku stisku, nastdweet

tu dlarg, napnuti paZze v lokti a frekvenci kmitani pazemi.

V ¢etnosti, zfisobu a vykladu dotykmohou byt uitznych narod znané rozdily. Jednot-
livé narody a celé kultury Ize umistit na pomyshktépnici od velmi taktilnich (doteko-
vych) az po netaktilni. Ndjklad Japonci si nepodaji rukii gpozdravu ani se neobjimaiji,
dotykaji a naopak>®

Tak jako jsou lidé hovorni a lidé malomluvni, exjstlidé, ktei se dotykm vyhybaji.
De Vito uvadi, Ze obavy z dotftksouvisi s obavami z komunikace. Ti, kdo se vyhiybaj

verbalni komunikaci, vyhybaji se ve velkéiei dotykim. >’
MoZznosti studia neverbalni komunikace

Jak bylo rkolikrat uvedeno v textu vySe, neverbalni signdlyyj zrcadlem nasSeho fyzic-
kého a psychického stavu. Nejpravijéi mimoslovni projevy jsou negglontlé a nestyli-
zované, ve chvilich citového wth a stresu. Neverbdlni projevy musimgst
v souvislostech, jedno izolované gesto nema vysokgopowdni hodnotu. Usuzovat

z poskrabani se na nose, Ze s ndmi promlouvalt#o neurotik je zcestné®

Nad mezemi a moznostmi nabizenymi studiem neverbk@munikace se ve své knize
nevsedn zamysli Klapetek. Nezpochigbje vyznam neverbalnich sigiakle varuje fed
jejich preceiovanim. Mysli si, Ze néstajici zajem o neverbalni komunikacize byt zna-
kem klesajici @ivéry ve slova, a ve svémidledku tedy znakem jakéhosi komurikéo

a moralniho upadku. Lidé sikdy mysli, Ze progednictvim rjakych tajnych znalosti
~prectou” skryté myslenky komunikaich a obchodnich partienebo z uchazé o za-
mestnani vyberou toho pravého. Dctité miry to mozné je, ale testovaci procesy, kdy
vhodnost kandidata zkouma komigeba i z toho, jak smrk4, jsou dle Klapetka vyrazem

degradacgloveka na pouhy ,lidsky zdroj*>

** PLANAVA, 1., Privodce mezilidskou komunikaci, Praha: Grada Pulilgh2005, s. 44.

> DE VITO, J. A., Zaklady mezilidské komunikace, PaaGrada Publishing, a.s., 2008, s. 168.

8 STEPANIK, J., Unni jednat s lidmi 2, Praha: Graga publishing, 2805, s. 61.

* KLAPETEK, M., Komunikace, argumentace, rétorikaatia: Grada Publishing, a.s., 2008, s. 115.
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Pri své praci s klienty vnimam jejich neverbalni prgj od chvile, kdy zaikaji na dvée

a vstoupi do kanceald. Uz samotny ifichod klienta vypovid4 o jeho natadalSimi ne-
verbalnimi signaly, které o klientovi mnohé pro4radkteré sleduiji, jsou gestair kon-
takt a drzenidla. Pro moji praci je dobré dokazat odhadnout, jed&ichozi klidny nebo
rozhrévany a tomu fizpasobit svoji reakci. Klientovi v prvniad nabidnu, aby se posadil,
a zeptam se, 8m mu mohu pomoci. KdyZz mluvi klient, pozéra bez peruSovani ho
vyslechnu, pikyvovanim na znameni souhlasu klienta podpordjimgrens gestikuluiji

a udrzuji @ni kontakt.

Pro oboustranny ugph jednani je nutné vnimat verbalni i neverbaloklsy komunikace

jako cely komplex projey, reagovat klid# a vsticre.
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2 SPECIFIKA SOCIALNi KOMUNIKACE U OSSZ

2.1 Struktura €SSz

Okresni sprava socialniho zabesmd je sodasti strukturyCSSZ.Ceska sprava socialni-
ho zabezp&eni je samostatnou instituci spadajici do resofitigtérstva prace a socialnich
véci. Byla ustavena 1. #41990 zakonen®NR 210/1990 Sb.

StrukturuCSSZ tvdi Gstedi sidlici v Praze, sedm regionélnich praadb@SSzZ se sidly
v Brng, Ostraw, Hradci Kralové, Usti nad Labem, Plzgieskych Budjovicich a praco-
viste CSSZ StedniCechy. Déle Prazska sprava socialniho zahezpegPSSZ), Nstska
sprava socialniho zabezeai (MSSZ) v Bri a Okresni spravy socialniho zabesé
sidlici ve vSech byvalych okresnicléstech. Véele celé organizace stoji tetniteditel,
kterého do funkce jmenuje ministr prace a sociélnkci. V sokasné dob tuto funkci

zastava prof. JUDr. Vilém Kahoun, Ph.D.

CSSZ vykonava svojiinnost v oblasti socialniho zabezpai, tedy dchodového pojigni
a nemocenského pojti. Sowasti CSSZ je i Iék#ska posudkova sluzba (LPS), v jejiz
pravomoci je posuzovanifip. prezkoumani, stugninvalidity pro naslednéizeni o pi-
znani rkterého stupd invalidniho dichodu, vypracovava posudky, provadi kontroly do-

casre pracovré neschopnych.

Pravomoci jsou vymezeny zakondihlR ¢. 582/1991 Sb., o organizaci a prosadsoci-
alniho zabezp®ni, ve z#ini pozajsich gedpisi. Hlavni Gkoly a povinnosSSZ jsou
vytyceny takto:

» rozhodovani o davkachidhodoveho pojigni a jejich vyplata, pokud zakon neéupe,
Ze o nich rozhodne jiny organ socialniho zabéapg

» rozhodovani o povinnosti ¢ana vratit dchodovou davku vyplacenou nepravem nebo
v nespravné vysi (tzwizeni o peplatcich),

» rozhoduje o odvolani vifpadech, kde v prvnim stupni rozhodovala okresmaap
socialniho zabezgeni,

» rozhoduje o odstrani tvrdosti, ke kterym by doSlaiporovadni socialniho zabezpe-
¢eni (fF. fizeni o promijeni penéle),

» vybira pojistné na socialni zabezpei a pispivek na statni politiku zagstnanosti,

A\

zaji¥uje vyplaceni fisluSnych davek do zahr&ni

» metodicky vede a kontroluje praci okresnich spoianiho zabezgeni,
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» zaji¥uje vydavani tiskopispredepsanych zdkonem,
» nese odposdnost za efektivni vyuziti rozptovych prostedki na socialni zabezpe-

ni,

> navrhuje plany rozpiu na zabezgeni provozuCSSZ,

Y

ma odpo¥dnost za vedeni vSech typvidenci dat pouzivanychifsvé praci,

» ma odpo¥dnost za tvorbu a rozvoj inforrfi@ich systém v oblastech sociélniho za-
bezpeeni,

» nese odpoddnost za spravu skeneého majetku (nemovitosti, izzeni, vypéetni tech-

nika). ®

CSSZ také provadi mezinarodni agendéenou nézenimi EP a Rady (ES) 884/2004

ac. 987/2009 a mezinarodnimi smlouvami o sociélnibvezageni.®*

CinnostCSSZ je poridrné pestré a pro spravné phi ko je proto nutna funguijici spolu-
prace i s ostatnimi organy statni spravy a orgaeima a subjekty, jejichZinnost vice

¢i mére souvisi s oblasti provadi socialniho zabezpeni. Jedna se zejména o organy
socialniho zabezgeni ministerstva vnitra, ministerstva obrany a stenstva spravedinos-
ti, dale ministerstvo zdravotnictvi a zdravotniiggvny (spoluprace s LPS), pgmi Usta-
vy (CNB vede ity CSSZ),Ceské posta (zafi§je vyplaceni fevaznéiasti dichodi), Us-
tavy socialni pée (zaji¥uji vyplaty dichodi do &chto zaizeni) atd®?

2.2 OSSZ jako slozkaCSSZ

Okresni spravy socialniho zabezpei jsou Gzemnimi organigaimi jednotkamiCSSZ
sidlicimi v byvalych okresnich ¢stech, které se v ramci svych kompetenci podifpnoa
vadni socialniho zabezpeni. Reditelé OSSZ jsou jmenovani i odvolavaniiédnimie-
ditelem.

Agenda okresnich sprav je peme Sirokd a snad kazdy &én, & jiz primo ¢i negimo,
s touto statni instituciii$el do kontaktu. Okresni spravy poskytuji infotmiaservis oba-

nam. VétSina okresnich sprav ma tzv. klientska centra, Weéenik poskytuje obecné in-

% profil organizace [cit. 3.11.2013] http://www.csszcz/o-cssz/profil-organizace/.

¢ vyro¢ni zprava za rok 2012 [cit. 3.11.2013] http://wwsse.cz/NR/rdonlyres/A1301F7E-24AD-4CF9-
8650-52EE3B158EE2/0/cssz_vz_2012.pdf.

%2 profil organizace [cit. 3.11.2013] http://www.cssZcz/o-cssz/profil-organizace!.
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formace z oblastiithodového a nemocenského p@jt Pro klienty jsou k dispozici in-

formaini letaky. Pokud klient neméa moznost zajit na O8Sabr, |ze poZzadované infor-

mace hledat na webovych strank&®SZ, gipadré se telefonicky obratit na jedno zé t

specializovanych call center. Struktura vSech O#S@rakticky stejna, velikost jednotli-

vych sprav a péet jejich zamistnand je dan velikosti Uzemi, které spravuje. Jakou dgen

vykonavaji konkrétni odteni okresnich sprav socialniho zabezpg?

>

Utvar nemocenského poji&ni rozhoduje ve &cech nemocenského pofisit zanest-
nand a pojistného, vede evidenci jednotlivych suhjekémocenského pojisti, roz-
hoduje o narocich na davky nemocenského gaji& mezinarodnim prvkem, eviduje
a kontroluje deasreé prace neschopné pojice, rozhoduje o davkach nemocenského
pojistni (nemocenské davky, p&titd pomoc v maistvi, oSatovné a vyrovnavaci
piispivek v €hotenstvi) a row¥ je vyplaci.

Utvar diichodového pojiséni sepisuje s afany zadost oithod (starobni, invalidni,
vdovsky, vdovecky, sirgf), kontroluje a prostuje spravnost informaci nachto Za-
dostech.

Utvar OSVC provadi dichodové a nemocenské pajisit OSWC, kontroluje ¥asnost
podéani a spravnostghledi o gijmech a vydajich, stanovi minimalniésicni vymgio-
vaci zaklad pro zalohy naichodové a nemocenské pdjist vystavuji platebni vy

ry.

Utvar uétarny pojistného kontroluje plréni platebnich povinnosti povinnych subjekt
(pt. splatkové kalend@), vystavuje vykazy nedopldik(ctuje predpisy a platby vSech
vykonatelnych titul, provadi mdsiécni a r@ni Cetni uzavrku, vraci peplatky na po-
jistném a zajiuje provoz pokladny pro hotovostni platby.

Utvar vymahani pojistného a provadni exekuwnich srazekvede evidenci pohleda-
vek OSSZ a rozhodnuti o nich, asge tyto pohledavky dostupnymi pravnimi nastroji
a spolupracuje ip tom s ostatnimi statnimi institucemi, vykona&sianost souvisejici
s konkursninti insolvertnim tizenim, chysta podklady pro trestideni pro nepléni
povinnosti platé pojistného, podava navrhy na zruSeni zivnostir.o#011 provadi
exekwni srazky z dchodi (do r. 2011 exekini agendu provad pouze pislusny od-
bor na UgediCSSZ v Praze, kili jeho pretizeni do$lo k decentralizaci téianosti).
Utvar kontroly kontroluje vznik a zanik pojistného pém, plréni povinnosti zarst-
navatel pii provadni nemocenského aichodového pojighi, vedeni fislusnych

evidenci a dokumentace z oblasti socialniho gojiskontroluji spravnost vyptu vy-
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placenych nemocenskych davek (aproiidinnost).

> Utvar vnit ¢ni spravy zaji¥uje technické, administrativni a ekonomicko — spi&in-
nosti pro pracovist(sprava majetku, personalistika, sprava vozovéirky inventury
majetku, udrzba budovy, provozni vydaje...).

> Utvar lékaiské posudkové sluzbylni Gkoly OSSZ v ramci posuzovani zdravotniho
stavu a pracovni schopnosti osob peely systému socialniho zabezpai.®

Duraz je kladen na dobrou komunikaci mezi konkrétnireeky, protozeinnost vSech
odcEleni se prolina a bez spoluprace a vzajgposkytované saiinnosti by prace OSSZ
nemohla byt efektivni.

Ob¢ané se na OSSZasto obraci s dotazy na davky statni socialni pgdpodavky
v hmotné nouzi, davky pro lidi se zdravotnim paatiim, rodtovsky gispevek, podporu
v nezamdstnanosti nebo tu a¥jt resit pracov — pravni problémyi rodinné spory. Toto
ovSem neni v kompetenci okresnich sprav, abelliprace pipadré prisluSnych odbdr

méstského fadu.

2.3 Eticky kodex zaméstnanci CSSZ

Zrejmeé kazda institucei firma poZaduje po svych zastnancich, aby se chovalidr kli-
entim, zakaznikm, pacienim ¢&i koleghm uritym zpisobem. Tak&SSZ, jako organiza-
ce, kterd poskytuje sluzby #gnosti a klade iwtaz na pozitivni vztahy s klienty, maigv
soubor pravidel chovani a poZadauka kvalitu prace svych zastnané. Eticky kodex
Ceské spravy socialniho zabepei stanovuje zasady profesionalniho jednani spyah
covniki nejen ve vztahu k @éanske veejnosti, ale i ke kolagn. Tyto zasady jsou pin
v souladu s platnymi pravnimi normami a navic pm&dnancich vyZzaduji profesionalitu,
vysoké pracovni nasazeni, chovani a vystupovaonuladu s moralnimi normami a¢of

a rovny gistup ke vSem kliegm.

Eticky kodex zarmsstnané CSSZ byl vydan v Praze 23. 8. 2012 Rozhodnutinedsiho
tediteleCSSZ¢. 16/2012. Krons preambule obsahuggrnactélanki:

63

Organizé&ni  struktura [cit.3.11.2013] http://www.cssz.czfezksz/profil-organizace/organizacni-
struktura/okresni-spravy-socialniho-zabezpeceni.htm
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>

¢l. 1 - Zakonnost zaméstnanec f své praci dodrzuje zakony, pravnfegdpisy

a smlouvy.

¢l. 2 - Rozhodovani zantstnanec rozhoduje v mezich zakona, spravedivohledem
na veejny zajem.

¢l. 3 - Profesionalita zamgéstnanec pracuje na vysoké odborné Urovni, s por&aim

a bez pedsudk, respektuje kolegy a stéle se vAva.

¢l. 4 - Nestrannost zantstnanec rozhoduje objekti#nnepreferuje &i zajmy, \ici
klientim jedn& objektivl, bez emoci a sledovani osobniho péobp.

¢l. 5 - Efektivita a véasnost zangstnanec pracuje zodp&ine, ukoly plni bez pitahi

s dodrZzenim stanovenychith

¢l. 6 - Stret zajmi: zamestnanec se vyhyb&nnostem, které se neslyi sitadnym
vykonem jeho prace.

¢l. 7 —Korupce: zamgstnanec nesmi v souvislosti se svou préiginput ¢i vyZadovat
dary nebo jakakoliv zvyhodni.

¢l. 8 - Nakladani se s¥renymi prostredky: zaméstnanec pracuje efekti¥ra ekono-
micky.

¢l. 9 =Ml ¢enlivost zaméstnanec je povinen zachovavaterilivost o udajich, které se
dozwdél pii vykonu své prace.

¢l. 10 - Informovani verejnosti: zameéstnanec podava pouze pravdivé a komplexni
informace v souladu s pravnimi normami.

¢l. 11 -Verejna ¢innost: zanestnanec P plnéni svych pracovnich povinnosti vystupu-
je politicky nestran&

¢l. 12 —Reprezentace zantstnanec seipnéierg obléka a svym jednanim podporuje
davéryhodnost instituce.

¢l. 13 - Uplatnitelnost a vymahatelnost eticky kodex je vydan v souladu se zakoni-
kem prace, jeho zavazné poruseni je postihovano.

¢l. 14 - Zavéreéna ustanoveni.

Eticky kodex, stej# jako ostatni vnini normyCSSZ, je pro vdechny zasstnance zavaz-

ny. Jeho hrubé poruseni je vnimano jako poruSewirgku prace, se vdemi z toho plynou-

cimi nasledky®*

% Rozhodnuti GgednihotediteleCSSZ¢. 16/2012 z 23. 8. 2012,).: 15-1322-22.8.2012/2257.
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2.4 Vzdélavani ke komunikaci s klientem

CSSZ dlouhodod usiluje o to, byt moderni instituci z&tenou na dobré vztahy
s verejnosti pedevsSim proto, Ze popis jgjinnosti a rozsah pravomoci vymezuje sluzbu
klientim jako prioritu a jako hlavnitdod existence tohotoradu. Klientsky pistup je
opakova® za‘azovan mezi strategické cile viowané pro konkrétni kalentté rok. ®

Pti poskytovani sluzeb wejnosti je teba mit na mysli, Ze klient posuzuje vedle odbdinos
Uiednika také jeho vidtnost, vyhodnocuje verbalni i neverbalni slozkwj@rojevu. Za-
meéstnanci OSSZ maji k dispozici proskoleni ke komaniks klientem pouze formou
tzv. e-learningového vstupniho kurzuizHg@m stanoveného terminu si pracovnici samostat-
n¢ prostuduji vyukové materialy a poté napai vyplnuji zawrecny test. V souvislosti

s komunikaci s problematickymi klienty jsou z&tmanci instruovani v ramci pravidel-
nych Skoleni o bezgeaosti prace, protoZe nemta p@et napadeni zagstnance klientem.
Zde se ale spiS jedna o prevenci moznych pracovimadi nez o cilené prohlubovani ko-
munikanich dovednosti. Myslim si, Ze tento rozsah éladini je nedostatay, a to
zejmeéna pro nastupujici absolventy bez jakékolaxerve statni sprédvPro g je za &chto
podminek idealni, pokud je z&aije kolega zdatny po odborné i komurika strance
a nov&ek ma moznost ,,okoukat* osgléené komunikéni vzorce. Po uité dokE, kdy zis-
ka jistotu ve vykonu své agendy a ma za sebou pueaitivni i negativni zkuSenosti
Z jednani s klientem, si zpravidla vytvawij komunikani styl, ktery si nadale upravuje
na zaklad probihajici praxe. Wité by bylo vhodné doplnit do e-learningového kurzu
nag. videa s ukazkamiiznych komunikanich situaci, ke kterymippraci s klientem do-
chazi.

Muzeme se zamyslet nad otazkou, do jaké miry je moangt se komunikovat. Uiité
bychom se setkali s nazorem, Ze komu&ikaschopnosti jsou vrozené, jsou ovitbvany
maximalré v raném ¥ku interakcemi v rodinném prdetli a @it se jim pozdji nelze.
Verim, Ze lidé, kt& maji dar komunikéniho ungni a vyfistali v poditném prostedi, kde
se mluvilo a diskutovalo zcelaimpzerg, jsou ve velké vyhal Jak jiz bylo v této praci
zmirgno, tito lidé se lehce seznamuiji, sndze zapadndwlddtivu, jsou oblibeni atd. Ale
jak zminuje Plaiava: schopnost doé komunikovat si I1ze osvojit do té miry, do jaké-

% Profil organizace [cit. 3.11.2013] http://www.csszcz/o-cssz/profil-organizace/.
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vék chce a vi jak na t@® Zdokonalovat se Ize prdstnictvim komunikanich vycviki,
kurzi ¢i workshopi, nebo samostudiem. Asi nikdy nedocilime toho, abyintrovert
pii kazdodennim kontaktu s népn¢jSimi typy lidi citil jako ,ryba ve vo#' a s lehkosti
a potsenim s nimi komunikoval, ale dit¢ je mozné poznavat a zafixovat si u&ité ko-
munikaini vzorce, dit se, jak se vyhnout n&gsgjSim chybam i komunikaci, jak reago-
vat na klienta v emoci atd. VSechny tyto osvojengedinosti nAm mohou praci s klienty

usnadnit.

% PLANAVA, 1., Privodce mezilidskou komunikaci, Praha: Grada Pubiighis., 2005, s. 82.
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3 KOMUNIKACE S VE REJNOSTI

3.1 Postoje véejnosti k zaméstnanaim statni spravy

Postoj Siroké viejnosti ke statni spréva jejim zamistnan@dm proSel za poslednich vice
nez dvacet let vyznamnymi Zmami. Zlomovym okamzikem byl rok 1989, kdy secnou
politickeho klimatu smrem od totalitni k demokratické spoétesti dochazi zarovie

k demokratizaci a mnohen&téi otewenosti v oblasti statni spravy. DoSlo k decenteaiiz

a byla provedena reforma prowagch ¢innosti. Spousta vykonavanych agend je oproti
doke pred ptadvaceti lety Gzce specializovanychiady jiz nemaji naithizené postaveni,

ale oltana vnimaji jako zakaznikaklienta a svoji praci jako sluzbu kegnosti.

J& sama jako @han vitam nap to, Ze pi vyfizovani fiznych Gednich zalezitosti jiz nej-
sem limitovana strikth danymi &ednimi hodinami v poridi a ve stedu, ale mohufjjit
kterykoliv den v ramci &né pracovni doby. Naif@dech byva zaji8ha zastupitelnost
v doke polednich pestavek i v dob dovolenych. Nkteré Gady nabizi moZnost objednat
se na konkrétni hodinu #eba vystaveni nového dokladuiidit bez¢ekani. Dnes uz jako
samozejmost vnimame bezbariéroviigtup do budov tadi.

Obcan, ktery na fad @ijde vyfizovat své zalezitosti, za poskytované sluzby zipiawne-
plati grimo, ale jako platce dantekava odpovidajici sluzby ze strarfednika placeného
ze statniho rozptu. Urednik by ndl profesional@ vykonavat svoji praci v souladu
s platnymi pravnimi normami, byt aktivnfigeSeni klientova problému, pracovat efektiv-
n¢, ekonomicky a transparegtn

Statni dednici a statni instituce obecnebyvaji¢asti véejnosti ijimani kladré. Tak to-
mu Vv réjaké mfe bylo a zejm¢ vzdy bude. Divodi maze byt mnoho. Ne vSichni séné
znaji @islusné pravni normy a zakonitosti spravnitzeni, mize se zdat zdlouhavéiils
byrokratické a neosobni. Pravdou je, Ze statad inikdy nebude reagovat prézmpera-
tivné a ekonomicky efektivhjako soukroma firma. Klienitasto svym problédm a po-
Zadavkm wvici Uradu gipisuji velkou vahu a wezitost, ale ednik problémy stejného
typu reSi dens, a proto s rutinou. Jak ziije Heger: iad se soustdi na proces a proces-
ni spravnost, kdezto klient se z&mje na vysledek. Také jéeba pditat s typy klient,

ktefi vnimaji komunikaci si¢dnikem jako prostor pro sebevyjédici formu psychotera-
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pie a zamstnanec fadu by ndl projevit schopnost naslouchat, ale zatowéstat objek-
tivni a nepodlehnout emocithsnaze o manipulaci ze strany klierita.

Clovek si ¢asto utvéi predstavu o fungovani dané instituce na zakiatbrmaci z médii
nebo ze zkuSenosti lidi z jeho okoli.tvlastni nazor si vytvid az na zaklagl kontaktu

s onim dadem. ProtoZe iadnici zpravidla vykonavaji odbornou praci, odpaviomu

i pouzivani specifického jazyka a terrinjtkteré mohou byt pro laika nesrozumitelné a vést
ke Spatnému pochopeni. Dle Hegera je nutné kigsizcha prohlubovani tzv. administra-
tivni gramotnosti, kterd napomaha k lepSimu porazinodbornych formulaci pouZziva-
nych v rdmci spravnictizeni a jednani naréaidech obech Statni sprava by #&a mit za-
jem na vytvéeni technologickych i organigaich podminek pro zkvatibvani komunika-

ce jak s obany, tak mezi jednotlivymilanky ve struktie veejné spravy®®

3.2 Komunikace s klienty v podminkach OSSZ

Formy komunikace uvnitifadu jsou pestré, vedle samotné komunikaceejnasti a dal-
Simi organy viejné spravy (tj. externi komunikace) zde probiharimnych urovnich
I komunikace vnini (interni). Zavazna pravidla pro jednotnou konkaoi a jednotnou
prezentaci celé instituce jsou vymezena veérsini UstednihofediteleCSSZz¢. 11/2011
O zésadach provédi integrované komunikace.celem této smrnice je nastavit pravidla
kvalitni vnitini komunikace, kladnych vztals laickou i odbornou vejnosti, zarsstnava-
teli i ostatnimi institucemi statni spravy. Jsowymezena oprawmi pii poskytovani uda-
ju jak uvnit CSSZ, tak wei médiim. Déale se podrobjn zabyva krizovou komunikaci,

elektronickou prezenta€iSSZ, fiblizuje edini ¢innost a klade @az na dodrZzovéani gra-

fického manualu # komunikaci.®®

Zpusoby komunikace s klienty v podminkach OSSZ proch&zoha zminami souviseji-
cimi s rozvojem informénich technologii. Aktualnim GkoleiSSZ a v3ech jejich pobo-
¢ek bylo od 1. 1. 2013 zavést povinnou elektronickomunikaci pro zagstnavatele,
osoby samostagnvydélecné ¢inné, oSdujici lIékae a zdravotnicka Z&eni. Z divodu
malé gipravenosti &chto subjeki doSlo k posunu terminu o jeden rok. Rok 2013 tad s

noven jako pechodné obdobi, kdy se z&tnavatelé, OS¥ a lékdi na planované ziémy

®” HEGER, V., Komunikace ve yejné zprag, Praha: Grada Publishing, a.s., 2012, s. 148.
®® HEGER, V., Komunikace ve yejné zprag, Praha: Grada Publishing, a.s., 2012, s. 143.
% Smrnice UstednihorediteleCSSZ¢. 22/2011 z 15.9.201%,j. 101-1324-12.9.2011/2199.
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pripravi a v péibéhu tohoto roku na elektronickou komunikaci dle dvyigoznosti fejdou.
Praxe ale ukazuje, Ze zejména ékazdravotnicka Zézeni posilaji tiskopisy nadale téim

vyhradré v papirové podab

Velky podil komunikace s klienty ma stale podobasiktkého dopisu, vékterych gipa-
dech Ize komunikovat mailem, funguji datové schyamtudlni informace z oblasti soci-
alniho zabezp®eni Ize najit na webovych strdnkach instituce, jsda mimo jiné pipomi-
nany dilezité terminy, zviejnovany tiskové zpravy, najdeme zde kontakty na jdokdo
pracovisg, jsou tu odpoddi na nefastjSi dotazy véejnosti, jsou tu k dispozici statistické

roéenky a vyr@ni zpravy atd.

Rychly gristup k informacim klieriim zaji§'uji tii specializovana call centra. Dle Vyrd

zpravy za rok 2012 call centrum praatiodoveé pojidini v tomto roce viidilo 189 399
dotaZi a od prosince 2012 &alo poskytovat i informace tykajici séahodové reformy.
Call centrum pro nemocenské pajidit zpracovalo 43 716 telefonickych daiaa na call
centrum technické pomoci pro e — Podani se v r@d2 »bratilo 11 063 klieats dotazy

ohledrg elektronické komunikacé?

Klientim jsou na jednotlivych OSSZ k dispozici tzv. kligkéd centra, kde jsou jim zodpo-
vézeny obecné dotazy. Konkrétni problémy s ninfiegy jednotlivi éiednici v kancelch.
Na €ch OSSZ, kde nebylo napkvili nedostatku prostoru klientské centrurfizeno,
se klienti obraci rovnou na konkrétni zgstmance.

Ve vstupnich prostorach jsou regosti k dispozici izné informa&ni tabule, tiskopisy

a letaky s aktualnimi informacemi nebo v§sujici chystané legislativni zény.

| ptes nafistajici vyznam elektronické komunikace ma nezastlp misto v komunikaci
s klientem osobni kontakt. Vykorekterych agend se bez osobniho setkani ani neobejde.
CSSZ a s ni vdechny tzemni poky chiji byt proklientsky zafenou organizaci, a pro-

to byva mezi prioritni tkoly pro kazdy kaletdarok zahrnovan i klientskyffstup.

0 ¢SS7 informuje: Elektronické podaniquepsanych tiskopis[cit. 3.11.2013] http://www.cssz.cz/cz/o-
cssz/informace/media/tiskove-zpravy/tiskove-zpra@l-3/2013-06-27-cssz-informuje-elektronicke-podani-
predepsanych-tiskopisu.htm.

"t vyrogni zprava 2012 [cit. 3.11.2013] http://www.cssZNR/rdonlyres/A1301F7E-24AD-4CF9-8650-
52EE3B158EE2/0/cssz_vz_2012.pdf.
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3.3 Komunikaéni dovednosti a unéni asertivniho jednani

VSichni komunikujeme naizné arovni verbakhi neverbald, bylo zmirno i to, Ze Bco
scklujeme i ve chvilich, kdy ndime. Co si ale fizeme pedstavit pod pojmem komuni-
ka¢ni dovednosti? Sama je vnimam jakalpnou hodnotu éZné kaZzdodenni komunikace,
protoZze mohou vygné informaci dodat lidsky rozémn, mohou napomoci k posileni sebe-
davery, mohou zefektivnit spolupraci uvhikolektivu a posilovat fatelskou atmosféru,
mohou pedchazet konflikim a stre8m. Mezi komunikani dovednosti rozhodnpati
schopnost naslouchat, &m pokladat otazky, byt empatickyidi ostatnim, nenechat se-
bou manipulovat a s tim souvisejici asertivni cimdvaébratnost $ ifeSeni konfliktnich

situaci atd.
De Vito v podkapitole o komunikaich dovednostech uvadthto Sest prvik

» umeéni sebeprezentace- schopnostigdveést se v nejlepSim&le, pisobit sympaticky,
davéryhodre, preswdcivé a sebejist,

» vztahova dovednost— je nezbytna v procesu navazovartglskych a partnerskych
vztahi, prohlubuje pouta mezieny rodiny,

» schopnost vést rozhovory— pomaha # efektivni komunikaci, sprawnvolenymi
otdzkami se dobrat poZadovanych informaci atd.,

» obratnost pii komunikaci ve skupiné a viid¢i schopnosti —byt aktivni ve skupinove
¢innosti, uplatnit seipplnéni tkok a hledanteseni,

» uméni prezentace a prosazovant i prezentaci séleni byt schopenijzpisobit se
a reagovat naizné prostedi a fizné posluchée,

» medialni kompetence (gramotnost} pomaha pohot@wse orientovat v mnozstvi me-
dialnich zprav’?

~7s v 7

Z mého pohledu je tento ¥t nedplny, protoZe je zatien z \&tSi ¢asti na delovou ko-
munikaci s pedstavou dosazeni zamysleného cile. Zcela opomexistala dovednost
aktivniho naslouchani a schopnost &miit coZ je jeden ze zakladnich nastrejpraci snad

vSech pomahajicich profesi.

Aktivni naslouchani Ize dle Plaavy charakterizovat jako Zastréné naslouchani. Poslu-

cha neni pasivni, ale naopak k rozhovorisfupuje aktivié se snahou mlwho pochopit

2DE VITO, J. A., Zéklady mezilidské komunikace, PaaGrada Publishing, a.s., 2008, s. 28.
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a vzit se do jeho poéita mySlenkovych pochéd Naslouchajici se na rozhovor musi sou-
stredit, mel by byt piistupny cizim ndzdm, adekvata slovre i neslovré reagovat a vhod-
n& nabidnout zftnou vazbu’®

Gabura mezi hlavni podminky &stréného poslouchani zahrnuje:

» napojenive smyslu nalaghi na jednu ,vinovou délku*,

» zajemo sdlované projevovatigdevsim neverbaiaby nedochazelo k ruseni hoivo
ciho, zgtnou vazbu davat najevd@imérens a ve vhodnou chvili, absencehto signa-
I by mluwiho znejistla,

» udrZeni pozornosti na strag posluché&e je limitovano jeho temperamentem, mirou
atraktivnosti, dleZitostici novosti sdleni, stylem podani a délkou trvani promluvy,

» uznani a prijeti hovoriciho neznamenéa automaticky souhlas, &agmensim ochotu
vyslechnout a neodsuzovatedem,

» empatie jako nezbytny pedpoklad pochopeni mlgiho, je to dovednost vcitit se
do pocifi, mySlenek a motiv chovani jiné osoby,

» slovni podporajako verbalni forma zfiné vazby, pomaha navodiivkru a povzbuzu-

je k pokra&ovani rozhovoru’

K dal§im komunik&nim zrinostem, o kterych se chci podrépreminit, pati dovednost
kladeni otazekKladeni otazekvhodnym zgsobem niZze do zn&né miry zefektivnit cely
rozhovor. Rihodre zvolena otazka jefpdpokladem ziskani celistvé a kvalitni informace.
Spravné pokladani otdzek zkrati dobuiebhou nap ke zjiS€ni motivu, pré klient pri-
chazi na fad, eliminuje mozna nedorozénm. Vhodné dotazy jsou vyhodnocovany jako
projev zajmu o druhého, jsou nastrojem k jeho zapioflo rozhovoru a také patem

k premysleni o obsahu diskuZg.
Pt dotazovani pouzivamekolik typu otdzek. Mezi nejfrekventovgsi druhy pat:

» Uzawené otdzkynam nedovoluji odpadét obsahle, naopak pozaduji stnou, jed-
nozna&nou a zpravidla i jednoslovnou odgdv (nag. na otazku: Byla vam dotana

vyzva k zaplaceni? se nejspiZkimme odpovdi ano nebo ne).

8 PLANAVA, 1., Privodce mezilidskou komunikaci, Praha: Grada Pubiighis., 2005, s. 84 — 85.

" GABURA, J., Komunikécia pre pomahajlce profesigtBlava: Univerzita Komenského, 2010, s. 63 -67.

SVYMETAL, J., Pfivodce Gspsnou komunikaci: efektivni komunikace v praxi, RraGrada Publishing
a.s., 2008, s. 118 — 121.
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» Oteviené otazkydavaji prostor pro SirSi projeveni myslenek a nézsou poditem
k dialogu, tazatel ma zdjem o nové a hlubSi infaen@ap.: Jaké jsou vase moznos-
ti...? nebo Co byst&ekl na variantu...? atd.).

» Alternativni otazky nabizi tazanému moznost Wb z nabizenych alternativ, napo-
mahaji lepSi orientaci ve slozité problematice fnaphcete byt informovan dopisem
& mailem? nebo Jste z&stnanec anebo podnikate? apof.).

V odbornych publikacich je bohaty wWitraznych tymi otdzek (sugestivni, uvozujici, agre-
sivni, hypotetické ...), ale myslim si, Z2& profesionalnim jednani s klientem v priesti

statni instituce f@vazuji ti zakladni typy otazek, které jsem popsala vyse.

Asertivni jednani je dalsi komunik&ni dovednostiCesky jazyk nema pro asertivituigv
vyraz, ale asi néastji byva prekladana jako sebeprosazovani. Metodu asertivinémint
spontans reagovat, vyjatbvat emoce viimérené mife a nenechat se manipulovat, tedy
stat si za svym nazorer.| dnes probihaji vycviky asertivniho chovani anj@ai praktic-

ky se stejnymi cili. Zajem o asertivni dovednostias propukl zhrubaied dvaceti lety

v souvislosti se spatenskymi zrdnami po roce 1989. Do té doby bylo spiS nezadouci
vyjadiovat a prosazovat své nazorye¥azna ¥tSina lidi si sice myslela sve, ale nikdo
nechtl vycnivat a gjakym zpisobem na sebe upozowat. To by bylo riskantni, prasse

to ,nenosilo“. Nyni ale najdeme mnozZzstvi literatma toto téma, existuje dostatek nabidek
na vycvikové semin@ ci kurzy, mizni psychoterapeutitednasi o asertivnich technikach,

muzeme se sebezdokonalovat v asettivit

Dle Olejnitka je cilem asertivniho vycviku schopnost vysl@#ito a gimérens své nazo-

ry, postoje a paeby, tedy prosadit se, ovSem ne na ukor prav diubimsertivita poskytu-

je prostor pro rovnocenny, pozitivni aitmpny mezilidsky vztah a zaroireddva moznost
bez vgitek swdomi odmitnout neopodst&tme tlaky a snahy o manipulovani ze strany
jinych lidi. ® Myslim si, Ze nezbytnym zakladem pro eni se a zvnihsni prvki aser-
tivniho chovani je &domi své hodnoty aipdevsim znalost svych prav a povinnosti. Zde
ma nezastupitelné misto rodinna vychova a vedledkbla. Rekla bych, Ze pro dnesni
.nactileté" je asertivita dalekorpozerejSi nez pro starSi generaci, ktera si nes&zataw

" VYMETAL, J., Plivodce Gspsnou komunikaci: efektivni komunikace v praxi, RraBrada Publishing
a.s., 2008, s. 119 - 121.

" JANDA, P., Vnitrofiremni komunikace, Praha: Gra@iablishing, a.s., 2004, s. 70.

8 OLEJNICEK, A., Vycvik asertivniho jednani, Brno: Institotezioborovych studii, 2003, s. 5.
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z dob minulého rezimu. Dnesni rodinné vychova ildkeyuka jsou otekensjSi. Studenti
daleko vic prezentuji své nazory, jsou vedeni kuoraby dokazali zaujmout postoj
k problému. Nelze ovSem z&ihovat asertivitu se sobeckosti a aroganci. To,&emu

feknu gkn¢ ,,od plic* a do @i, co si myslim, nemusi byt asertivni, ale neomalkenirzé.

Jané&kova ve své publikaci zmije, Ze asertivni chovani neni ani agresivni asivod, ale
na pomysiné ose mezi agresivitou a pasivitou seamaprosed. Pasivni jednani vede
ke snizeni sebédomi, je netinné, pasivnic¢lovék své chovani rize vnimat jako sérii
proher. Agresivni chovani vede k protiutoku nelmakivi€. Oba mezni styly mohou byt

i druhem obrany, zpravidla ale vedou k hadkam &lpubeni $patnych poéit”®

Vycvik k asertivnimu jednéni je postaven na tesateru zakladnich asertivnich prav
Jejich vytet se v pojeti aut@rjednotlivych publikaci prakticky neliSi. Napvymetal cel-

kem stréné a vystizig uvadi, Ze kazdy jednotlivec ma pravo:

nezavisle hodnotit své jednani a emoce a bytiaajich disledky odpowdny,
nehledat vymluvy, kterymi by omlouval své jednani,

zhodnotit, zda a do jaké miry nese odfznost zaeSeni problérinostatnich lidi,
na znménu svého postoje a nazoru,

fici: nevim,

>
>
>
>
>
> byt nezavisly na dobréili druhych lidi,
> chybovat a zaisledky svych chybifjmout odpo¥dnost,
> rozhodnout se nelogicky,

» fici: nerozumim ti,

>

fici: vidim to jinak neZ ty nebo je mi to jedrfS.

Muze se stat, Ze se dostaneme do situace, kdy bikke gtat si za svym a nagrosadit

svij opravrény pozadavek. Pakimieme pouzit &kterou z asertivnich technik a dovednos-

ti. Nelze je vnimat jako univerzalni navod k dosadesgchu, je na kazdém, kdy, v jaké

situaci a wc¢i komu je pouzije. Mikulastikigppomina tyto nejznamjsi:

> Technika pireskakujici gramodeskyje vhodna tam, kde petujeme uplatnit sy
opravrény pozadaveki naopak neoprawmy pozadavek &i sob: odmitnout. Zakla-
dem je vytrvalost v uplabvani svého naroku, v klidu a bez Giagknovu a znovu opa-

" JIANACKOVA, L., Prakticka komunikace pro kazdy den, PraBeada Publishing, a.s., 2009, s. 67 — 69.
80 VYMETAL, J., Plivodce Gspsnou komunikaci: efektivni komunikace v praxi, RraBrada Publishing
a.s., 2008, s. 144.
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kovat swij ndzor nebo rozhodnuti. Tuto techniku Ize typickglatnit @i vytizovani
opravréné reklamace, ip jednani s klientem, kdy n#pprijaté rozhodnuti ma oporu
v zakore.

> Technika otewenych dveéi je vhodna fi neopraviné kritice nebo tam, kde hrozi
atotna hadka. Souhlasime se vSemi pravdivymi argurmeentypovidame nasrstruené
a wcre. Jakékoliv vymysly, nepravdy a utoky pokud moznklidgem ignorujeme.
Timto pistupem zpravidla vezmeme protistaritr z plachet”.

» Technika kompromisu je hledaniteSeni pjatelného pro ob strany.

K dalSim technikam p#tsouhlas s opra¥nou kritikou, zjiovani nedostatk osvojeni si
negativni asertivity atd. VSechny uvedené techni&in¢ vyplyvaji ze shora uvedenych

asertivnich prav®

Schneider a Schneiderova se pokusili zformulovabosstni pedpoklady, které jsou Za-

douci pro spravné osvojeni asertivniho chovanha idravého sebeprosazeni:

mit své emoce pod kontrolou, nesklouznout k agrelso pasivi,

respekt k nazagm druhych,

srozumitel® a strigné vyjadrit svij postoj, nazoti myslenku,

divat se na sebe, partnera i celou situaci rezigti

shazit se mit pochopeni pro stanovisko druhétnzka, hledat jeho motivy,
vyslechnout druhého,

vazit si nazoru druhého, nevymezovat se automatieiative,

nemit za kazdou cenu posledni slovo, vztah Bylyt v rovnovaze,

byt pristupny kompromisu, hledat to nejlepSi a zatgugatelné pro ob strany,

piiznat chybu a postavit se k #dlem, neurazet se, nedit

YV V.V V V V V V V V V

uvédomit si, o co usiluji, jaky mam cil, jaké mam mogti k jeho dosazert?

3.4 Komunikaéni bariéry a jejich eliminace

Komunikani bariéry jsou fekazky v mezilidské komunikaci. Chyby v komunikemhou
byt jak na strafiodesilatele, tak na strapiijemce sdleni. Autdi piSici o komunikaci di

piekazky v komunikaci doiznych kategorii, nap na interni a externi, psychické a fyzic-

8 MIKULASTIK, M., Komunikagni dovednosti v praxi, Praha: Grada Publishing 328092 — 93.
8 SCHNEIDER, M., SCHNEIDEROVA, A., Komunikai dovednosti, Ostrava: Ostravska univerzita, 2010,
S. 65 — 66.
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ké, fyziologické a sémantické. Zalezi pouze na {idhledu na dané téma. &6t konkrét-

nich typh komunik&nich bariér v jednotlivych odbornych publikacichzeané obsahly

a cilem této prace neni popsat vSechny. Nejpodgatrariéry Pech charakterizuje jako:

>

nesrozumitelnost sdleni ve smyslu pesyceni udaji, ifliSna ,koSatost”, naduzivani
cizich a odbornych vyraz

snaha o manipulacije vnimana negativ lidé jsou vici ni porrgrné citlivi a vétSinou
se z rozhovoru tohoto typu snazi rychle vymanit,

polopravdy a klisé, kazda argumentace, ve které tuSime tieupost a fale$S je komu-
nikacni bariérou,

naruseni osobni zény a nevhodnpouzivané neverbalni prostedky, piipadré ne-
spravny vyklad neverbalnich projgv

emocionalni bariéry vzniklé po divéjSi zaporné zkusSenosti, vlivem konfliktu, antipa-
tie, predsudky,

Unava, psychicka i fyzick&d nepohoda,

neschopnost naslouchanesoudedinost, roztkanost, skakani dieci,

mezigenerd&ni rozdily v pouzivaném slovnikujsou do zné&né miry zfisobeny roz-
machem technologii, prar@di mivaji oldas problém pochopit, &m spolu vnotata

hovai. 83

Nekterym bariéram v mezilidské komunikaci se Ize g rekteré ovlivnit nelze, uz jen

z toho divodu, Ze komunikace byva zpravidla spontanni, aopmasSivé vlivy neni mozné

zcela vylodit. Pri jednani s klientem byiédnik, ale i instituce, & udélat maximum

pro eliminaci ruSivych vliu. Pro klienty i zamsstnance by &o byt vytvareno odpovidaji-

ci zazemi, zawijici pimérené pohodli a klid. Ednik by ndl znat svoji préaci, dotazy by

ho nengly zaskait, na planované jednani byémbyt piipraven, ndl by byt seznamen

s pravidly &inné komunikace.

Vyme¢tal pro odstraovani grekazek v komunikaci dopatuje:

vV V V VY

mit na mysli cil sdeni,

sckleni pripravit,

v pripadt rozhovoru volit vhodné prasdi,
pozadat o radu ve chvili, kdy ji gebujeme,

8 PECH, J.Rex téla a unéni komunikace, Praha: NS Svoboda s.r.0., 20098 s75.
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uvazliv volit druh komunikaniho kanalu (pokud mame na ¥h

pii ptipraw scleni mit na #eteli osobnostifjjemce,

vyZzadovat zptnou vazbu pro asfeni spravného pochopeni zpravy,
vylepSovat své komunikai schopnosti,

nautit se séleni formulovat stréné, vystizré a zdvdile,

vV V ¥V VYV VYV V

pii komunikaci se chovat tak, jak bychom &htaby se komunikéni partner choval

k nam.8

3.5 Problematickd komunikace

Pod pojmem problematickd komunikace nam asi jakaiprytane na mysli konflikt, kdy
se komunikujici strany necjit nebo nemohou dohodnout, nedokazi nalézt gpolefec.
Casto pak rozum ustoupi emocim. Konflikty nejsouakijvyjimeiné, dochazi k nim

v rodiré, mezi partnery, v praci mezi kolegy, mezi giadnym a nakdzenym.

V mezilidskych vztazich a vzdjemnych interakcicminmozné se konflikim vyhnout,
protoZze mohou vzniknout vSude tam, kdedmky rozdil. Konflikt nemusi byt nuthnega-
tivni, maZze obsahovat i tr¢i a inovativni prvky, mze byt podatem k nalezeni kompro-
misu, miZze byt impulsem k pokrok§®

7 v

K obtiznym a konfliktnim situacim logicky dochéziti jednéni s klienty. V kazdodennim
kontaktu s obany by asi neobstal konflikt@iovek, zangstnanec statni spravy byehbyt
k lidem girozere vsticny. K zazehnani potencionalni slozité situac& tdsto ponize

zdvailost, zajem a triivost.

Na OSSZ jsem pracoval&kolik let na oddleni vyméhéani pojistného a nyiiétim rokem
pusobim na odéleni exekdnich srazek zithodu. Proto se ve své prassto setkavam
s negativnimi emocemi. Jedna skupina kliepb obdrzeni nefjemného rozhodnuti
(o provaéni srazek, o zablokovaniti) zavola a sprostnadava do telefonu. Zde plati
zlaté pravidlo nereagovat na vulgarismy, a p&kguré navrhnoutreSeni situace, ale tito
Klienti z mé zkuSenosti nedjit problém konstruktiva feSit, pouze péebuji ventilovat

hnév. Druha skupina klieiit prijde na @ad osobs, a & mohou byt rozezleni, tak jejich

8 VYMETAL, J., Plivodce Gspsnou komunikaci: efektivni komunikace v praxi, RraBrada Publishing
a.s., 2008, s. 38 — 39.

% KOMARKOVA, R., SLAMENIK, I., VYROST, J., Aplikovana socialni psycholedil, Praha: Grada Pu-
blishing, spol. s r.0., 2001, s. 80.
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osobni navéva znamena zajem o vzniklou situaci. V tomitipad je na mist projevit
vstiicnost a empatii, klienta nechat ,vymluvit‘ a pakspoupit k jednani. Naslouchame
pozorrg, piikyvujeme na dkaz porozumini. Vyvarujeme se kritiky a ironie. &Sina kon-
fliktnich situaci sice skai dokre, ale v poslednich letech data p@et fyzickych napade-

Ve

ni trednila klientem.

DalSi specifickou skupinou Klieinfsou senié. Je feba mit na pati, Ze starSi lidé mo-
hou mit problémy s pagti, mohou Spath slySet, it se orientuji v fisluSnych pravnich
normach a ne vSichni umi pracovat s internetemoRrpchom ndli se seniory mluvit po-
maleji, gimetens hlasit a owiovat si, e nam porozui °® DileZité Gdaje jako telefonni
¢islo, kontakt na exekutorskyfad, pdadi pohledavek atd. napiSeme nebo vytiskneme
a klientovi dame v papirové pododo ruky. Pro obecné informace sicézeme odkazat
na webové stranky instituce, ale pro seniora fjgemnejSi a &elngjSi mit informace

po ruce teba ve form informainiho letaku.

Posledni specifickou skupinou, kterou zde chci #ngrkde nizeme narazit nairpkazky

v komunikaci, jsou cizinci. Mnozi cizinci, zijicanizemiCeské republiky zde i podnikaji,
a s tim souvisi plni uritych zadkonnych povinnosti. Aby jednani s cizincprobihalo
hladce, je nutné si gdomit, Ze izné kultury maji odliSné zvyklosti v oblasti nevairi

i verbalni komunikace. Je vhodné se aléspbecrk seznamit s kulturnimi odliSnostmi
téch narod, se kterymi v rdmci své pracéjdemecastji do styku. Obvykle nebyva pro-
blém g jednani s fislusniky evropskych nar@d protoze zde se zazité kulturni vzorce
tolik nelisi. OdliSna situace je uiplusnili asijskych narodnosti.iiPsvé praci jsem ¢ko-
likrdt jednala s Viethamcem nebo Mongolem, jejigtmmunity jsou v Haviikové Brodk
pocetné. Nikdy nedoSlo k jazykové baeétito cizinci b’ mluvili ¢esky na dobré Urovni,
nebo je doprovazel tluntaik schopny vSeigloZzit, gresto rozhovor s nimi probihal jinak
nez rozhovor €echem. Nejvyraz}si odlidnosti jsem zaznamenala u neverbalninceproj
vu. Fi rozhovoru udrzuji $tSi prostorovy odstup, nez jsme zvykli, nepodamg{u, jsou
sice zdvaili, ale nedavaji nijak vyraznnajevo své emoce a muz asiatémdhovori

s trednikem muzem nez se Zenou. | kdyZ se cizineczgotamluvitéesky, je dobré mit
na pandti, Ze ¢ceStina neni jeho matky jazyk a Bhem rozhovoru na to brat ohled. Je
vhodné mluvit pomaleji, dostates artikulovat, pouzivat jednoduchy jazyk a slovnfaifp

a vyhybat se hovorovym vyram. DileZité informace jako telefondisla, ¢islo Wtu, kon-

8 PLANAVA, 1., Pravodce mezilidskou komunikaci, Praha: Grada Pubilighis., 2005, s. 112 -113.
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takty na dali osobu, je lepsi nap$aisto si o¥tujeme, Ze nam rozumi. KdyZ havaizi-
nec, poslouchame ho pozérhez gerusovani a soustdime se naéeny obsah s#leni,
nikoliv na jeho gramatickourpsnost.

Kdykoliv se stanemedastniky slozité a problematické komunika vyneny, je dilezité
zapojit své komunikani dovednosti, takt, empatii, naslouchat a projesiticnost. Neni
to sice univerzalni navod, jak byt stoproceénfisgEsny, kazda komunikai situace je je-
dineind, ale vdicny postoj porize zmirnit napjatou atmosféru. Kazdkednik ve statni
spra¥ by se ndl snazit, aby zachoval profesionalni artves problematické komunikaci,

vnimal ji jako zkuSenost a péilise z ni.
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4 DOTAZNIKOVE SET RENI

4.1 Metody a cile Seteni

K ziskani dat pagebnych pro praktickodast této bakatdké prace jsem pouzila dotazni-
kovou metodu. Jak uvadi ve své publikRehd, tato metoda je jednim zessejnich soci-
ologickych postufp slouzicich k opaéni pozadovanych informaci. Nespornou vyhodou je
moznost osloveni velké skupiny respondent gitom naklady na tento typ $ehi nejsou
piiliS vysoké. | nasledné zpracovani a vyhodnocepingpych dotaznilk nebyva slozité.
Nevyhodou dotazniku je mala moznost kontroly vigsirptibéhu vyphovani. Mize se tu
projevit nespravné pochopeni otazky respondentény, ekoli atd. Nekteré nevyhody Ize

eliminovat peélivou piipravou a promyslenou konstrukci celého dotazriku.

Anonymni forma dotazniku byva dle Chrasky jednquodminek Usfchu celého S&gni.
Respondent ma jistotu, Ze jimékehé informace nebudou zneuzity protimu, a proto
je vtsi Sance na ziskani pravdivych ddaNa druhou stranu fte anonymita lakat

k lehkovaZznému vypkni, piipadré k recesi®

Dotaznik, sestaveny pro peby této prace, byl anonymni, obsahoval celkem tdZed.
Uvodni 3 otazky zji€ovaly wk, pohlavi a nejvy3si dosazené stéahi. Zbyvajicich 12 po-
loZek tvdily uzawené otazky s variantami odpa@i ANO, NE a NEVIM. Zjiséné vysled-
ky téchto 12 otazek jsou pro lepSfeplednost zobrazeny formou giage stranym ko-

mentd&em pod &¢mito grafy.

Mezi své kolegy, zastnance Okresni spravy socialniho zab&ezpiev Havlékoveé Brodk,
jsem osob# rozdala 49 dotaznik Ze skupiny vSech zafstnand jsem oslovila ty, kté
v ramci vykonu své prace komunikuji s klienty.¢Zpe mi vratilo 47 vyplénych dotazni-

k. Dotaznikové Sétni prokghlo v lednu 2014.
Vzor dotazniku je vlozen vifoze této bakalgké prace.
Cile vyzkumu:

> vyhodnotit Fistup zamistnané OSSZ v Havkkoveé Brock ke komunikaci s klientem,
» zjistit, zda tito zamsstnanci na profesiondlni Urovni obstoji v obtiZnkoimunika&nich
situacich,

*’REHOR, A., Metodologie |, Brno: Institut mezioborovyctusii, 2009, s. 67.
8 CHRASKA, M., Metody pedagogického vyzkumu, PraBaada Publishing, a.s., 2007, s. 175.



UTB ve Zling, Fakulta humanitnich studii, Institut mezioborovych studii Brno 55

» analyzovat zdjem o vEtani v oblasti efektivni komunikace.

V souladu s cili provashého vyzkumu byly formulovany nasledujici hypotézy:
Hypotézat. 1: Zangstnanec OSSZ jedna profesioréinsebejist

Hypotézat. 2: Zangstnanec OSSZ umi vést rozhovor, ktery genpse do emocionalni

roviny.

Hypotézaé. 3: Zangstnanec OSSZ ma zajem rozvijet své komuimkachopnosti.

4.2 Vysledky Sefeni a jejich interpretace

Vysledky Seteni vychazi z Gdajzjisttnych ze 47 vyplénych dotaznik.

Graf. 1 Pohlavi respondenti

MUZI 13%|

ZENY 87% |

Otazkac. 1 zjistila, Ze mezi dotazovanymi vyra&zprevazovaly Zeny, bylo jich 41, c@ni

87%, mui odpovidalo 6, coZipdstavuje 13%.
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Graf. 2Vék respondenti

21-308% |

31-4034% |
61 a vice 0% |

41-5026% |

Otazkac. 2 zji¥ovala Ekové slozeni dotazovanychgkbvou kategorii 21 — 30 let uvedli
4 dotazani, tedy 8%, do kategorie 31 — 40 let s&ddla 16 dotazanych, coz je 34%ke-
vou kategorii 41 — 50 let ozdido 12 dotazanych, tedy 26%, druhou nejpiejSi kategorii
bylo v¢kové rozmezi 51 — 60 let, které uvedlo 15 dotaziantedy 32%, ¥kovou kategorii
61 a vice let neoziid nikdo.
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Grafé¢. 3NejvysSi dosazené vathni respondenti

S8 bez mat.

| 2%

VOS 4% |

S8 s mat. 75% |

Otazka¢. 3 mapuje nejvySSi dosazené &ladi respondefit Stedni vz@lani bez maturity
uvedl| pouze 1 dotazany, coz jsou 2%edni vzalani s maturitou uvedlo nejvice respon-
dent, bylo jich 35, coz fedstavuje 75%, vy3Si odborné ¥léhi ozndili 2 dotazani, tedy
4%, vysokoSkolské vzthni uvedlo 9 respondantcoz gedstavuje 19% z celkovéhodto

dotazanych.

HYPOTEZA ¢&. 1: Zaméstnanec OSSZ jedna profesionakha sebejis.

otazkac. 4: Jste vzdy pdivé pripraven(a) na planované jednani? (graf)

otadzkac. 5: Dokazete pruznreagovat na Uroweznalosti a osobnost klienta? (géaR)
otazka¢. 6: Umite i laikovi vys¥tlit odborné terminy? (graf. 3)

otazka¢. 7: Dokazete klientaipswdcit o spravnosti svého nazoru? (géa#t)

otadzka¢. 8: Umite efektivt jednat i s pasivnim klientem? (gkaf5)
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Graf ¢. 4 Jste vzdy pélivé pripraven(a) na planované jednani?

NEViM 15%|

NE4%|

ANO 81%|

Na otazku, tykajici seffpravy na naplanované jednani s klientem odgéle kladne
38 dotazanych, tedy 81%, 2 dotazani odpdh zaporreé, coz jsou 4%, a 7 dotazanych,
tedy 15%, zvolilo variantu odpégi nevim.

Graf¢. 5 DokézZete pruzi reagovat na Urovei znalosti a osobnost klienta?

NEViM 28%|

NE 4%|
ANO 68%|

Tento graf znazaéwje schopnost pruzné reakce na Gtozealosti a osobnost klienta, pro-

toze na Okresnich spravach socialniho zakerpesvé zalezitosti Wizuji jak &etni

¢i danovi poradci, tak i lidé se zakladnim w&him nebo cizinci. Na vySe uvedenou otaz-
ku odpovdélo ano 32 dotazanych, céini 68%, odpo¥d’ ne uvedli 2 dotazani, tedy 4%,

a variantu nevim zvolilo 13 dotazanych, tedy 28%.
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Graf ¢. 6 Umite i laikovi vys\wtlit odborné terminy?

NEVIM 24% |

NE4%|

ANO 72% I

Graf¢. 3 znazotiuje, zda si dotdzanirédnici na OSSZ v Hawkoveé Brodk mysli, ze umi
i laikovi vyswtlit odborné pojmy. Kladé odpovdélo 34 (tredniki, tedy 72%, z&porn
2 Grednici, tedy 4%, odp@d’ nevim uvedlo 11 dotazanyckedlniki, tedy 24%.

Graf ¢. 7 Dokazete klienta eswd¢it o spravnosti sveho nazoru?

NEVIM 26%

ANO 70%

Velmi podobné odpasdi jako u dvou pedeSlych graf jsem ziskala i na otazku, zda dota-
zovani umi pesvdcit klienta o spravnosti svého nazoru. Zde kkadapowdélo 33 re-
spondent, tedy 70%, zapon2 respondenti, tedy 4%, moznost nevim zvolilo é2oon-
denti, coz je 26% z celkového ¢t
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Graf ¢. 8 Umite efektivre jednat i s pasivnim klientem?

NEVIM 19%
NEVIM 19% |
NE6%|

ANO 75% l

Také u dotazu na schopnost efektivni komunikacass/g se projevujicim klientem od-
powdélo souhlasi 35 dotazanych, cozigdstavuje 75%, zapafrodpowdéli 3 dotazani,
tedy 6%, newdélo 9 dotazanych, tedy 19%.
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HYPOTEZA &. 2: Zaméstnanec OSSZ umi vést rozhovor, ktery sefpnese do emoci-

onalni roviny.

otazka¢. 9: Dokazete s konfliktnim klientem jednatcw a bez emoci? (gréf 6)

otazka¢. 10: Promitate svoji momentalni fyzickdupsychickou nepohodu do prace s kli-
entem? (graé. 7)

otdzkac. 11: Vnimate emocionalni vyjimvani klienta jako Utok na svoji osobu? (graf
¢. 8)

otazka¢. 12: Umite sdit i neprijemné rozhodnuti? (gr&f 9)

Graf ¢. 9 Dokazete s konfliktnim klientem jednat ¥cné a bez emoci?

NEViM 11%|

NE 6%

ANO 83% |

Tato otazka rla zmapovat, zda dotazariednici umi s konfliktnim klientem jednatane
a nenechaji se unést emocemi. Naprostdina, konkrété 39 dotazanych, tedy 83%,
uvedla, Ze s konfliktnim klientem jednat umi, 3&hatni, tedy 6%, uvedlo, Ze tuto schop-

nost nema a 5 dotazanych, tedy 11%, si vybralo wipaevim.
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Grafé. 10 Promitate svoji momentalni fyzickowi psychickou nepohodu
o grace s klientem?

NEVIM 9% | ANO 4% |

NE 87%
NE 87% ]

Tento graf vypovida o tom, zda respondenti do jatds&klientem promitaji svojiffpad-
nou Spatnou néladti fyzickou nepohodu. Kladnodpowdéli 2 respondenti, coZipdsta-
vuje 4%, 41 respondenttedy 87%, odpasdélo zdporr a 4 osloveni, tedy 9%, odpsu-

lo, Ze nevi.

Graf €. 11 Vnimate emocionalni vyjadovani klienta jako utok na svoji osobu?

ANO 9% |  NEVIM 0% |

Ke shora uvedené otdzce nikdo z responidaatvolil variantu odpaidi nevim, 43 dot&-
zanych, tedy 91%, odpéeilo ne, 4 dotdzani, tedy 9%, odga¥lo ano.
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Grafé. 12 Umite sdlit i nep¥ijemné rozhodnuti?

NE 7%| NEVIM 4%|

ANO 89% I

Z grafuc. 9 je patrné, Ze vyraznétgine oslovenych netla potize sdit rozhodnuti, které
je negfijemné. Na vySe uvedenou otazku odfm®o kladrg 42 respondent cozéini 89%,
zapornou odpaxd’ zvolili 3 respondenti, coz je 7%, odp@lnevim uvedli 2 respondenti,
tedy 4%.
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HYPOTEZA ¢&. 3: Zaméstnanec OSSZ ma zaiem rozvijet své komunik@ai schopnos-
ti.

otazka¢. 13: Myslite si, Ze efektivni komunikaci se Izaugit? (graf¢. 10)

otazka¢. 14: Povazujete proSkoleni ke komunikaci s klientéormou vstupniho e-

learningového kurzu za dostawé? (grak. 11)

otazka¢. 15: Uvital (a) byste dalSi v&éni vedouci k rozvoji komunikaich dovednosti?
(graf¢. 12)

Graf¢. 13 Myslite si, Ze efektivni komunikaci se Ize n&it?

NEViM 13% |

NE2%|

ANO 85% |

Odpowdi na tuto otdzku ukézaly, Ze 40 respontietedy 85%, si mysli, Ze je mozné nau-
Cit se efektivni komunikaci, 1 respondent, tedy 2%mysli, Ze to mozné neni a 6 respon-

denti, tedy 13%, nevi, zda je mozZné se dibkomunikovat efektiva.
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Graf ¢. 14 Povazujete proSkoleni ke komunikaci s klienterfformou
vstupniho e-learningového kurzuazdostat&né?

NEViM 19%|

AN023%|

NE58%|

Tato otdzka ma zmapovat nazor dotazovanyekniki na dostaténost a efektivnost po-
vinného e-learningového kurzu ke komunikaci s kilenZza dostatény jej povazuje
11 dotazanych, coz je 23%, za nedostate27 dotdzanych, coAgdstavuje 58%, 9 dota-
zanych nevi, to se rovna 19%.
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Grafé. 15 Uvital(a) byste dalSi vzélani vedouci k rozvoji komunikaénich
aminosti?

NEViM 8%|

ANO 64% |

Posledni graf fedstavuje miru zajmu respondird pripadné dalSi vadiavani v oblasti
rozvoje komunik&nich dovednosti. 30 respondi&ntedy 64%, projevilo zdjem, 13 re-
spondent, tedy 28%, zajem nemda a 4 respondenti, de&tdgiavuje 8%, nevi, zda by

o vzadilani v oblasti komunikace &h zajem.

Vyhodnoceni hypotéz

V souladu s cili této bakatké prace byly vytvi@ny ¥ hypotézy, které budou na zékéad
analyzy vysledi dotaznikového S&tni potvrzeny nebo vyvraceny.

H1: Zaméstnanec OSSZ jedna profesionakha sebejisé.

K prvni hypotéze se vztahovaly otazky, 5, 6, 7 a 8. Vyhodnocenim ziskanych ocpéov
jsem zjistila, Ze u vSeckdhto otazek odpadéla kladre nadpolovéni wtSina responden-
ta. Tuto hypotézu je mozné povaZzovat za potvrzenou.

H2: Zaméstnanec OSSZ umi vést rozhovor, ktery sefgnese do emocionalni roviny.

K této hypotéze siuji otazkyc. 9, 10, 11 a 12. Na otazky 9 a 12 odpatdéla nadpolo-
vi¢éni wtSina dotdzanych kladnNa otazkye. 10 a 11 odpasdéla vyrazna ¥tSina dotaza-

nych zapors. Na zaklad vyhodnocenidchto otazek Ize i druhou hypotézu potvrdit.
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H3: Zaméstnanec OSSZ ma zajem rozvijet své komunikai schopnosti.

K posledni hypotéze se vztahuji otazkyl3, 14 a 15. Na otadzky 13 a 15 odpasdéla
nadpolovéni wtSina respondefitkladre. Na otazkwe. 14 odpo¥déla nadpolowini vétSina

responderit zapori. Z téchto vysledk vyplyva, Ze i tato hypotéza je potvrzena.
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ZAVER
Zawr by mel byt shrnutim podstatného atzdzrénim vysledk prace.

V teoretickécasti prace se podllb vymezit stzejni pojmy souvisejici s tématem socialni
komunikace, jeji druhy, prvky, ahly pohlediznych autolt na tuto problematiku. Dale je
charakterizovana struktura a zakladni kompet€i®8Z, postoje Siroké yejnosti ke statni
spra¥, nejlezngjSi zpisoby komunikace v prastdi OSSZ i gkteré problematické situace

souvisejici s komunikaci s klientem, ke kterym axpidochazi.

7 v Z J PR

V praktické ¢asti prace je vyhodnoceno dotaznikovéreddt mezi zamstnanci OSSZ
v Havlickové Brodk, tykajici se pistupu k praci s klientem a zajmu o ¥#&vani v oblasti
komunikace. Vysledky vypovidaji o dobré profesnduvini oslovenych kolega o jejich
zajmu zdokonalit se v oblasti komunikace s kliemyiZze to byt odrazem subjektivniho
hodnoceni sebe sama, ale zatowdrazem toho, Z&ovek bez jisté miry komunikanich
dovednosti a bez schopnosti pracovat s lidmi by pufici Zejm¢ nemohl vykonavat dlou-
hodolz a s dobrymi vysledky. Jsem stdoma, Ze dotazniky, ve kterych se respondenti
vyjadiuji ke své praci a hodnoti @vptristup ke klientovi, nemohou byt zcela objektivni.
Bylo by vhodné znét také nazor ,druhé strany* agulat o vyplgni obdobného dotazniku
lidi, ktefi na OSSZ pjdou reSit své zalezitosti. Po zvazeni vSech okolnosthjsed tohoto
zaneru upustila. Brala jsem v Gvahu fakt, Ze klientimesem pracovisti zpravidi@Si ne-
piijemné a tizivé situace, a proto jséasto pod vlivem emoci. Sdomim €chto skute-
nosti jsem povazovala za nevhodné Zadat své koddyyklienfim, se kterymi vedou na-
roéna jednani nap o pgiznani posstalostniho dichoduci zablokovaném bankovnintii,

nabizeli k vyplgni dotaznik.

V kritickych Uvahach nad moznostmi, jak ziskat ngzad klienti OSSZ, Ize zvazit moz-
nost vyuziti kvalitativni vyzkumné strategie, prde@é metodou rozhoviorChraska spat-
fuje vyhodu rozhovoru oproti jinym vyzkumnym posiapv navazani osobniho kontaktu
mezi tazatelem a dotazovanym. Kontaktiivatvad nabizi moznost blize se seznamit
S motivy, nazory a postoji respondenta. Podle riesdgpondenta na kladené otazky lze
pribsh rozhovoru podle peeby Fidit a korigovat.®* Domnivam se, Ze vhodrvedenym
rozhovorem by bylo moZngste&né eliminovat negativni endmi nala@ni klienta, coz

dotaznikovém S&tni miZze byt problematicke.

89 CHRASKA, M., Metody pedagogického vyzkumu, PraBaada Publishing, a.s., 2007, s. 182.
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DalSi moZnosti hlubSiho zkoumani komunikace memiéathanci OSSZ s klienty by moh-
la priblizit komparace s vysledky obdobného vyzkumu pomného na dalSich pracovis-
tich OSSZ, nap ve &tSich nestech, Brno, Ostrava apod.

CSSZ je prezentovana jako proklientsky orientovarganizace a na tomto svém obrazu
systematicky pracuje. Je faktem, Ze jeji sluzbyAjguprakticky kazdy, &uz jednorazoy

¢i pravidelré. Mezi vytyenymi cili pro dany kalendai rok nikdy nechybi poZadavek na
zkvalitnovani komunikace s vejnosti, probihaji projekty na danovani novych komuni-
kacnich technologii, a to v seimnosti se zastupci dignych subjekt. CSSZ utuje jakysi
komunika&ni rAmec zavazny pro jeji Uzemni jednotkgZist konkrétni prace s klientem
spaiiva na Okresnich spravach socialniho zabeapie Urednici by vedle odborné égo-
bilosti meli disponovat i komunikénimi dovednostmi a empatii, protoze jejich kliejsiyu
casto lidé v obtizné Zivotni, sociakiiekonomické situaci. Zde spaji prostor pro vyuziti
poznatki socialni pedagogiky, protoZe tento obor se, mim®, zabyv&eSenim krizovych
situaci a poskytovanim pomoci a informaght kdo je patebuji. Socialni pedagogika ne-

opomiji ani socialni komunikaci, protoze interakeezi lidmi bez ni ani neni mozna.

Prace ve statni spr&wna na zamstnance vysoké naroky. Pro tuto oblast je dneslgpi
velké mnoZstvi legislativnich zm, které se dofinnosti promitaji a nuti f@dniky

k neustalému vadiavani. S novymi pravnimi Gpravami souvisi&m pracovnich postup

a nasled#i pocitatovych program, coz rékdy vede ke krizovym situacim. Je pozadovana

flexibilita, efektivnost a ekonornost, kladny a empaticky vztah ke kliémt.

Ceska sprava socialnino zabessd se svymi izemnimi jednotkami je vyznamna instit
a potyka se s ndjznéjSimi problémy, ale jsemipswdéena, Ze fevazna wtSina jejich
zanestnand sphuje vySe uvedené pozadavky, které jsoukladeny.

Zpracovani tohoto tématu mi pomohlo Iépe se zavatitv dané problematice a potvrdit
vyznam komunikaceippraci ve véejné spray. Kazdodenni uplébvani komunikanich
schopnosti a dovednosti ma v tétaeféelky podil na utv@ni dobrych vztaina kvalitre

odvedené préci.
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SEZNAM PRILOH

Pl Dotaznik



PRILOHAP I:

DOTAZNIK

Véazené kolegy® vazeni kolegoveé,

dovolte, abych Vas pozadala o vygin nize uvedeného dotazniku, ktery jéeditym za-
kladem vyzkumu zasiteného na komunikaci mezi klienty a zgmtmanci OSSZ
v Havlickové Brodé, prova@ného v ramci praktickéasti bakal&ské prace f bakal&-
ském studiu oboru Socialni pedagogika na UnivérEdmase Bati ve Zli) Fakulg hu-

manitnich studii, Institutu mezioborovych studBrn¢.

Dotaznik je zcela anonymni, jeho vysledky budouzitgwyhradré pro poteby bakal#
ské prace a udaje wm zjiS€né nebudou dalei&ny. Ri vyplnovani dotazniku s&id’te,
prosim, timto jednoduchym postupem - poZosnotazku pectéte a oznaéte znakem , X"

Vami zvolenou variantu vedle nabizené odfubv

Velice si vazintasu, ktery ¥nujete vypl&ni dotazniku, a&kuji za ochotu.

Se&panka Holoubkova



1. Pohlavi:

[] Zena

[] muz

2. Vek:

[] 21-30
[] 31-40
[] 41 - 50
[] 51-60
[] 61lavice

3. NejvysSi dosazené vddni:

[]  sttedni bez maturity
[ ] stednis maturitou
[]  vy3si odborné

[ ]  vysokoskolské

4. Jste vzdy p#iv & pripraven(a) na planované jednani?

[] ano
[] ne
[] nevim

5. Dokazete pruznreagovat na Uroveznalosti a osobnost klienta?

[] ano
[] ne

[] nevim




6. Umite i laikovi vys¥tlit odborné terminy?

[] ano
[] ne
[] nevim

7. Doké&zete klientaips\wedeit o spravnosti svého ndzoru?

[] ano
[] ne
[] nevim

8. Umite efektiva jednat i s pasivnim klientem?

[] ano
[] ne
[] nevim

9. Dokazete s konfliktnim klientem jednafcwe a bez emoci?

[] ano
[] ne
[] nevim

10. Promitate svoji momentalni fyzickdupsychickou nepohodu do prace s klientem?

[] ano
[] ne

[] nevim




11. Vniméate emocionalni vyjgolvani klienta jako Utok na svoji osobu?

[] ano
[] ne
[[] nevim

12. Umite sdlit i nepfijemné rozhodnuti?

[] ano
[] ne
[] nevim

13. Myslite si, ze efektivni komunikaci se lze &g

[] ano
[] ne
[[] nevim

14. Povazujete proSkoleni ke komunikaci s klienfemmou vstupniho e-learningového

kurzu za dostatmé?

[] ano
[] ne
[[] nevim

15. Uvital(a) byste dalSi vEthni vedouci k rozvoji komunikaich dovednosti?

[] ano
[] ne

[] nevim




