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UVOD

Ustfednim tématem této bakalafské prace je komunikace zaméfena na
Klienta ve vetejné sprave, v této praci oznacovana jako pro-klientska komunikace.
Vzhledem k mému studijnimu oboru a mému pifani se po absolvovani
vysokoskolského studia pracovné uplatnit v nékteré z instituci vefejné spravy,
jsem zamérn¢ bakaldiskou praci orientovala do této oblasti. Téma komunikace
jsem zvolila proto, Ze vefejna sprava dnes klade stale vétsi diiraz na pristup ke
klientim. Hovofti se o tzv. pro-klientském ptistupu, ktery je maximaln¢ orientovan
na klienty, jejich potifeby a spokojenost. Veifejna sprava se vtomto ohledu
inspirovala v soukromém sektoru a po vzoru firem, jejichz hlavnim cilem je
spokojeny zakaznik, se i ve vefejné spraveé dostal klient do poptedi zajmu.

Kazdy clovek, ktery se chce stat Ufednikem, Cili 1 j4 sama, musi pocitat
S tim, Ze profese ufednika je ,, kontaktni* povolani. Jednou z naplni prace ufednika
je styk a jednani s Kklienty, proto by ufednici méli védét, jakym zptisobem je
vhodné s klienty komunikovat, aby komunikace byla G¢inna a na jejim konci byli
spokojeni klienti.

Bakalatska prace je ¢lenéna na cast teoretickou a cast praktickou. Hlavnim
cilem prace je charakterizovat efektivni pro-klientskou komunikaci a zjistit, zda
jsou na M¢stském ufadu VySkov pii jednani s klienty dodrZovany zasady
efektivni pro-klientské komunikace. Cilem teoretické casti je na zakladé
prostudované literatury vytvofit teoreticky piehled o komunikaci, aktérech pro-
klientské komunikace ve vefejné spravé a o efektivni pro-klientské komunikaci.
Prvni kapitola je vénovana obecnym poznatkiim o komunikaci, druha kapitola je
zaméfena na charakteristiku vefejné spravy a na popis osoby ufednika, klienta
ajejich vzijemného vztahu. Treti kapitola popisuje efektivni komunikaci
a rozebira, jak by méla vypadat efektivni pro-klientskd komunikace.

Hlavnim cilem praktické ¢asti je zjistit, zda jsou na Méstském ufradu
Vyskov pii jednani sklienty dodrzovany zasady efektivni pro-klientské
komunikace. Cil jsem se snazila naplnit stanovenim prizkumnych otazek, ze

kterych jsem poté vychazela pii sestavovani dotazniku pro klienty a Ufedniky,



jelikoz mé zajimal pohled obou zainteresovanych stran. Dotazniky mi poslouzily

k zisku dat pottebnych pro prazkum.



|. Teoreticka ¢ast

1 Komunikace

V této kapitole se zaméfim na definovani pojmu komunikace a popis
jednotlivych druhti komunikace. Dale se budu snazit objasnit, jaké ma

komunikace funkce a rozeberu komunikac¢ni proces.

1.1 Charakteristika komunikace

Definovat komunikaci je véc nesnadna. Jedna se o Siroky pojem, ktery je
uzivan vtadé veédnich obort, a proto se mizeme setkat Sriznym pojetim
komunikace. Komunikace se odvozuje od latinského slova ,,communicare*, do
Cestiny nejcastéji prekladaného jako sdélovat, spojovat. Kiivohlavy (1988, s. 19)
se odvolava na latinsky slovnik Thesaurus linguae latinae, ktery vymezuje pojem
,participare” jako rovnocenny vyrazu ,,communicare”. OvSem Slovo
,,participare” je piekladano jako spolupodilet se, spoluucastnit se, mit podil na
nécem spolecném, tedy vyznamoveé nds pienaSi z roviny prostého sdéleni do
roviny sdileni. Zalezi na kazdém z nés, jak sam vnima vyznam slova. Jestli
komunikaci chape jako sdélovani, prostou vymeénu informaci nebo v hlubsim
smyslu jako sdileni.

Nejednotnost v charakteristice pojmu doklada nespocet definici, se kterymi

se muzeme v literatufe setkat. Pro ukazku uvadim nékolik z nich:

Komunikace je ,, ... proces, jimz lidé predavaji informaci, ideje, postoje a emoce
jinym lidem** (Vander Zanden in Nakonec¢ny, 2009, s. 288).

., Lidskda komunikace je slozZity a mnohovrstevny proces zavisly na individualni
psychice, inteligenci, na vzdelini a na individudlnich i socidlnich

zkusenostech... “ (Linhartova, 2007, s. 11).

‘

., Lidska komunikace je proces tvoreni vyznamii mezi dvéma nebo vice lidmi’

(Tubbs, Mossova in Nakone¢ny, 2009, s. 296).



,, Komunikace je proces vzajemného predavani informaci V socialnim kontaktu
pomocl riznych prostredkii, zahrnujici i sdileni, tj. prozivani a hodnoceni této
situace *“ (Vagnerova, 2005, s. 297).

Kunczik (1995, s. 11) upozorfiuje na skutecnost, ze se muzeme castokrat
setkat s prekryvanim vyznamu slova komunikace s jinymi terminy jako interakce,
aktivita ¢i chovani. Podle Mikulastika (2003, s. 19-20) interakce znamena, ze
urcité jednani nebo aktivita Cloveéka je pti¢inou jednani ¢i aktivity Cloveéka
druhého. Komunikaci a interakci miizeme tedy oznacit jako dvé hlediska jednoho
procesu, které spolu velmi Uzce souvisi. P. Watzlawick (2011, s. 51) ptiSel

I3

s mySlenkou, ze ,,veskeré chovani je komunikaci.” Neni moZné, aby cClovek
nekomunikoval, jelikoZ ,,... veskeré chovdni v interakcni situaci mda vyznam
sdéleni, tj. je komunikaci... “ Ze vSech definic a nazort na to, co je komunikace, je

mi tohle pojeti nejblizsi a ztotoznuji se s nim.

1.2 Formy komunikace

Komunikaci 1ze ¢lenit na komunikaci verbalni a neverbalni. Na jejich
pomezi stoji tzv. paralingvistické prostiedky. Toto je tradi¢ni déleni, se kterym se
setkdme ve valné vétsin€ publikaci zabyvajicich se komunikaci a je vSeobecné
znamé. Mikulastik (2010, s. 31-33) rozliSuje vedle zminénych forem dalSich 31
forem komunikace. Jelikoz jejich vyéet a rozbor by vydal na samostatnou

bakalarskou praci, uvadim stru¢né€ par vybranych:

e zamérna x nezamérnd komunikace — rozliSujeme, zda komunikator

komunikuje zpisobem, kterym cht¢l, ¢i nikoliv,

e védoma x nevédomd komunikace — rozliSujeme, zda ma komunikétor sviij

projev plné pod kontrolou, ¢i nikoliv,

e kognitivni x afektivni komunikace — rozliSujeme, zda v komunikaci

prevlada logika, nebo city,

e pozitivni x negativni — rozliSeni podle zplisobu hodnoceni komunikace

komunika¢nimi partnery,



e intrapersonalni x interpersonalni — rozliSeni podle toho, zda komunikator

komunikuje sam se sebou, nebo jinou osobou,

e komunikace pasivni — je nejistd a ustupnda, pasivn¢ komunikujici jedinec

ma nizké sebevédomi a lehce podléha pozadavkim druhych,

e komunikace asertivni — forma komunikace, pii které dokaze komunikator

prosadit své pozadavky, ale nikdy tak necini na ikor druhého partnera,
e agresivni komunikace — je Gto¢na a zranuje druhého,

e manipulujici komunikace — je provazena necestnym jednanim a snahou
ovlivnit druhého partnera komunikace tak, aby manipulator ziskal n¢jakou

vyhodu.

1.2.1 Komunikace verbalni

,, Verbalni komunikace je symbolicka forma komunikace, zaloZena na
znakovem systému. Jako symboly pro vyjadreni a predani vyznamu uziva slova
(Vagnerova, 2005, s. 298). Aby ¢lovek mohl verbalné¢ komunikovat, musi byt
splnény dva zékladni pfedpoklady. Organy jako mozek, hrtan, dutina ustni,
sluchovy aparat, které se podileji na tvorbé teci a komunikaci celkové, musi
spravné plnit své fyziologické funkce (Juvova, 2013, s. 10), zaroven jedinec musi
ovladat jazyk, prostfednictvim kterého se bude dorozumivat. Z toho, co bylo
zatim uvedeno, to vypada, Ze verbaln¢ lze komunikovat pouze Ustn€¢, nicméné
I pisemny projev ¢lovéka je formou verbalni komunikace (Nakone¢ny, 2009,
s. 297).

Jaka je hlavni vyhoda slovni komunikace? Pokud mé jedinec dostate¢nou
slovni zdsobu, dokaze zpétnou verbalizaci nejpfesnéji vystihnout a vyjadrit své
mySlenky. Navic slovni komunikace nejméné zkresluje obsah sdéleni. Ne
nadarmo se tika: ,, Kolik jazykii znds, tolikrat jsi clovekem. * Zasadni nevyhodou je
skutecnost, ze pokud jedinec neovlada jazyk komunika¢niho partnera, pak

verbalni komunikace mezi nimi naprosto pozbyva smyslu.
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1.2.2 Paralingvistické prostiedky

Kohoutek (1998, s. 29) je oznacuje za formalni stranku feci.
Paralingvistické prostfedky nejenom doprovazi mluvenou fe¢, ale zaroven ji
dotvari a dokazi ovlivnit jeji vyznam. Bez jejich vyuziti by mluveny projev
clovéka byl velmi chudy az ,, roboticky “. VSichni by mluvili stejné. Komunikator
muize vyuzit téchto prostiedkl pii svém mluveném projevu bud’ zcela zamérné,
ovSem Castéji se stavd, ze paralingvistické prosttedky doprovazi projev
komunikétora bez jeho védomi.

Jaké existuji druhy paralingvistickych prostfedki? Podle Kohoutka (1998,
s. 29-30) je to hlasitost feci, tempo feCi, melodie fei, frazovani, prefeknuti,
artikulace a pauzy. Kiivohlavy (1988, s. 134—135) navic pridava jesté kvalitu teci

a objem feci.

1.2.3 Komunikace neverbalni

Je fylogeneticky star$i nez komunikace verbalni a je oznacovédna jako
komunikace beze slov nebo feC téla. Vyuzivat Cisté neverbalni komunikaci je
mozné, ale vétSinou spi§ doprovazi mluveny projev ¢lovéka (Kohoutek, 1998,
s. 31). V takovém piipadé¢ je nutné davat si pozor, aby uGsta netvrdila néco, co télo
popira. Slovni aneverbalni sdéleni nesmi byt vrozporu, jinak mate
komunika¢niho partnera. Neverbalni komunikace miize probihat zdmérné
i bezdééné. Na rozdil od komunikace verbalni, kterd slouzi piedev§im ke
sdélovani faktickych informaci, neverbalni komunikace slouzi lidem vice jako
prostiedek k vyjadieni emoci. Plaminek (2008, s. 43) upozoriuje, ze v dneSni
dobé dochazi k pfecefiovani informaci pifeddvanych slovné, ale vyzkumy
potvrdily, ,, ... Ze volba slov se na pochopeni sdéleni adresdtem podili prekvapivé
madlo. Informace Sitené zpiisobem reci a reci téla na nds maji ve vétsiné pripadu
bézné komunikace mnohonasobné vétsi vliv nez zvolend slova. “

Podle Kiivohlavého (1988) je mozné neverbidlné komunikovat
prostfednictvim vyrazu tvare, ktery formuji oblicejové svaly (mimika),
prostfednictvim vzdalenosti, na kterou si pfipustime komunika¢niho partnera

(proxemika), dale télesnym kontaktem a dotyky (haptika), drzenim a postavenim
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téla (posturologie), pohyby celého téla (kinezika), gesty (gestika), ocima, obo¢im
a pohledy (vizika) a upravou zevnéjsku.

Jednu z hlavnich vyhod neverbdlni komunikace vidim v jejim
mezinarodnim pouziti. Nékterym neverbdlnim projeviim rozumi snad kazdy
¢loveék na planeté bez ohledu na znalost konkrétniho jazyka. Nicméné je nutné mit
na paméti, ze 1 rizné kultury maji své specifické zvlastnosti v neverbalni
komunikaci, které si ¢loveék jako prislusnik jiné kultury mize Spatné vylozit. Za

dal8i vyhodu povazuji jeji vétsi autenticnost na rozdil od komunikace verbalni.

1.3 Funkce komunikace

Kazdd komunikace plni néjaky ucel (funkci), lidé spolu navzijem
komunikuji s ur¢itym zamérem. Pro lepSi pochopeni byvaji funkce komunikace
charakterizovany jednotlivé, ovS§em Vybiral (2005, s. 31) i Mikulastik (2010,
S. 21) upozornuji, ze v praxi dochéazi vétsinou k jejich piekryvani, kombinovani
a jedna komunika¢ni vymeéna mnohdy zastava vice funkci najednou.

Komunikace miize plnit funkeci:

e informativni — Ucelem je predani faktd, informaci, dat mezi

komunika¢nimi partnery,

e poznavaci — ucelem je ziskat znalosti o okolnim svété, o komunikac¢nim

partnerovi nebo i 0 sob¢é samém,

e instruktivni — uCelem je predat néjaky navod, popis nebo pokyn, jak

postupovat,

e vzdélavaci a vychovnou — snoubi se v ni vSechny tii ptfedeslé funkce

komunikace,

e o0sobni identity — ucelem je sebepoznani, zjisténi toho, kdo jsem, jaky

jsem, kam sméfuji a jaka je ma osobni ideologie,

e socializacni a spolecensky integrujici — Ucelem je zaclenéni se do

spolecnosti, vytvofeni si spole¢enskych vazeb, kontaktii a vztahd,
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e piesvédCovaci — tcelem je pisobit na komunika¢niho partnera tak, aby
U n¢j nastala n¢jaka zména, at’ uz zména v chovani, nazoru, postoji nebo

zména v hodnotové orientaci,

e posilujici a motivujici — ucelem je posileni sebe sama, své sebedlivery

nebo posileni vztahu k né¢emu,

e zabavnou — ucelem je pobavit se, odpocCinout si, uzit si ptijemné chvile

a zapomenout na starosti v§edniho dne,

e svéfovaci — ucelem je sdileni niternich pociti jedince s komunika¢nim

partnerem,

e unikovou — ucel je podobny jako u funkce zabavné, predevsim odreagovat
se, ,,vypnout”, odpocinout si a uvolnit se od stresu a shonu (Vymeétal,

2008, s. 24).

1.4 Komunikaéni proces

S historickym vyvojem spolecnosti se zaroven vyvijel a ménil pohled na
komunikaci. Doslo k odklonu od diivéjsiho pojeti komunikace jako statické
informace o0 stavu Kk dneSnimu chapani komunikace jakozto dynamicky
podminéného procesu (Zantovska, 2015, s. 14). , Komunikace mezi lidmi je
proces jen zdanlive jednoduchy. Ve skutecnosti je natolik sloZity, Ze je pro jeho
pochopeni ucelné vytvaret ruzné zjednodusujici modely..." (Plaminek, 2008,
s. 38). Popisu linearniho, interakéniho a transak¢niho modelu se vénuje Heger
(2012), DeVito (2008) i Ktivohlavy (1988).

Linedrni model je nejstarSi a predstavuje nejjednodussi popis procesu
komunikace. Komunikator aktivné vytvaii sdéleni, které piedava ptijemci, jehoz
role je v tomto modelu ¢isté pasivni. Piijemce nevysila zadnou zpétnou odezvu
smérem ke komunikatorovi. Pfenos informace je jednosmérny. Komunikator
uplatiiuje svou informa¢ni i mocenskou pievahu, proto byvad linedrni model

oznacovan za nedemokraticky (Heger, 2012, s. 14-15).
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Obr. 1: Linearni model komunikace

Komunikator — Pijjemce

Zdroj: DeVito (2008, s. 32), upraveno autorkou

Poznanim skutecnosti, Ze pfijemce neni pouze pasivni ¢lanek v procesu
komunikace, ale jeho role pfi komunikaci je aktivni, doslo k odklonu od
zjednoduSeného linearniho modelu a byl pfijat model interakéni, ktery popisuje
pro mezilidskou komunikaci typickou vyménu roli komunikatora a ptijemce.
V urcité fazi komunikace je jeden komunikacni partner v roli komunikéatora,
druhy v roli ptijemce. V dalsi f4zi si role vyméni, z piivodniho pfijemce se stane
komunikator, ktery poskytuje zpétnou odezvu plivodnimu komunikatorovi, ktery
se stava noveé piijemcem (Kftivohlavy, 1988, s. 22-24). Tok informaci je
obousmérny, ale proces komunikace je rozfdzovany, neni kontinudlni.
Komunika¢ni partnefi spolu nemusi komunikovat na stejném mist¢, a dokonce ani

ve stejném Case (Heger, 2012, s. 15-16).

Obr. 2: Interakéni model komunikace

Komunikator Piijemce

Piijemce _ Komunikator

Zdroj: DeVito (2008, s. 32), upraveno autorkou

V soucasnosti je nejvice uznadvan model transakéni, ktery vychazi
z predpokladu piimé komunikace mezi partnery, takiikajic , face to face*. Je
zalozen na principu kontinudlniho toku informaci mezi komunikitorem
a pfijemcem. Oba komunika¢ni partnefi jsou na daném misté a ve stejny cas
zaroven v roli komunikatora i pfijemce. ,, Charakteristickymi vlastnostmi tohoto

modelu jsou simultinnost a reciprocita* (Heger, 2012, s. 16). DeVito (2008,
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S. 32) dodava, ze v tomto pojeti komunikace jsou vSechny prvky komunikace na

sob¢ navzajem zavislé a zména jednoho prvku ovlivni vSechny dalsi prvky.

Obr. 3: Transak¢éni model komunikace

Komunikator/Pfijemce

Piijemce/Komunikator

Zdroj: DeVito (2008, s. 33), upraveno autorkou
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2 Verejna sprava
V této kapitole budu ve strucnosti charakterizovat vetejnou spravu, popisu

aktéry pro-klientské komunikace ve vetejné sprave a jejich vzajemny vztah.

2.1 Charakteristika verejné spravy
Na vetejnou spravu lze nahlizet dvéma zptsoby. Prvni je tzv. materialni
pojeti, které popisuje vetfejnou spravu jako Cinnost, jeZ ,, ... vwkonavaji subjekty
(nositelé) verejné spravy na zdkladé zakona, zpravidla prostiednictvim svych
organu opravnenych jednat jménem prislusného objektu a zavazovat jej“
(Hendrych a kol., 2012, s. 173). Organizac¢ni pojeti vefejnou spravu chape jako
systém spravnich orgdnu a dalSich subjektt, ktery vykonavaji spravni ¢innost. Bez
ohledu na pojeti je dalezité, ze vefejna sprava se zabyva spravou vetejnych
zalezitosti, je vzdy vykonavana ve vefejném zajmu a sleduje vefejné blaho
(Prtcha, 2012, s. 50-53).
Tradi¢nd se v Ceské republice vefejna sprava déli na statni spravu

a samospravu. Statni sprava je jadrem spravy veiejné. Vykonava ji stat, a to
prostrednictvim ptimych vykonavateli nebo neptimych vykonavateli. Mezi piimé
vykonavatele se fadi vlada, ministerstva, jiné ustfedni spravni ufady, podfizené
spravni ufady s celostatni plsobnosti, podfizené¢ tUzemni spravni ufady,
tzv. nezavislé spravni ufady, veiejné ozbrojené sbory, hlava statu. Nepiimi
vykonavatelé jsou bud organy uzemnich samospravnych celkd, na které byl
vykon statni spravy pienesen, nebo jiné subjekty, kterym byl vykon statni spravy
proptjcen (Hendrych a kol., s. 124-127). Samosprava je Cast vefejné spravy, ktera
je vykondvana jinymi subjekty nez stitem. Na statu je relativné nezavisla. DéEli se
na izemni a zdjmovou. Uzemni samosprava je deklarovana Ustavou Ceské
republiky a vykondvaji ji izemni samospravné celky. Zajmova samosprava neni
zalozena Ustavou, v Ceské republice je reprezentovana:

o komorami s povinnym clenstvim,

e komorami s nepovinnym clenstvim,

e vysokoSkolskou spravou” (Ponikelsky a kol., 2011, s. 20-32).
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2.2 Pracovnik ve verejné spravé

., Aby verejna sprava mohla vykonavat své ukoly, piisobnost a pravomoc, je
vybavena  prostiedky vécnymi, financnimi a  persondlnimi*  (Cebisova
in Hendrych, 2012, s. 468). Kvalitni lidské zdroje jsou nezbytné pro fadny vykon
vetejné spravy. V této praci se nebudu zabyvat vSemi pracovniky vefejné spravy,
ale uzsi skupinou osob, a to konkrétné Gfedniky. Utednik je osoba, ktera zajist'uje
vetejnou sluzbu a je placena z vefejnych prostiedkd. Pracovni néplni ufednika je
podle Kani (2007, s. 116) administrace, tedy kanceldiskad prace, kterou ufednik
zabezpecuje chod ufadu a komunikace s klienty, vetejnosti, kolegy. Ve Smart
Administration (2007-2015, s. 57) se uvadi: ,, Urednik je zdkladnim stavebnim
kamenem verejné spravy. A neni podstatné, zda jde o urednika ministerstva nebo
urednika vykonavajiciho statni spravu v prenesené piisobnosti na kraji ¢i obci. Na
uredniky by mélo byt nahlizeno vsude stejné, musi byt vyzadovana vysoka kvalita
jejich vvkonu a prubézné vzdelavani. “

S pojmem ufednik Cesky pravni systém pracuje pouze v zakonu ¢. 312/2002
Sb., o ufednicich tzemnich samospravnych celkii a o zméné nékterych zakont
(dale jen zdkon o tufednicich), ktery stanovuje, ze uiednik je ,,... zaméstnanec
uzemniho samospravného celku podilejici se na vykonu spravnich cinnosti
zarazeny do obecniho uradu, do méstského uradu, do magistratu statutarniho
mésta nebo do magistratu uzemné Cclenéného statutarniho mésta, do uradu
meéstského obvodu nebo uradu méstské casti uzemné clenéného statutarniho
meésta, do krajského uradu, do Magistratu hlavniho mésta Prahy nebo do uradu
meéstske casti hlavniho mésta Prahy.

BézZné se setkame ale 1 s terminem statni ufednik, ovSem je dobré zminit, ze
pravni systém Ceské republiky tento pojem neznd a zikon &. 234/2014 Sb.,
0 statni sluzbg, ve znéni pozdéjSich predpist (dale jen sluzebni zédkon) pracuje
pouze sterminem statni zaméstnanec. Statni Ufednici jsou podle zdkona statni
zaméstnanci, ktefi byli ptijati do sluZzebniho poméru a vykonavaji ve spravnim
ufadu vefejnou sluzbu. Jednotlivé vykony, které spadaji pod vefejnou sluzbu, jsou

vyjmenovany v § 5 odst. 1 sluzebniho zékona.
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2.2.1 Kompeten¢ni profil ufednika

Kompetencni profil 1ze charakterizovat jako soubor kompetenci, kterymi ma
byt ufednik vybaven, aby byl zpisobily vykondvat danou pracovni pozici.
Kompetence definuje Krontorad, Trcka (2005, s. 10) jako ,, ... kombinace znalosti,
dovednosti, schopnosti a chovani, které zaméstnanec pouziva pri vykonu své
prdace, a jsou rozhodujici k dosazeni vysledkii, a které jsou v souladu se
strategickymi zaméry organizace. “

Ovsem pro profesi ufednika neni stanoven jednotny a platny kompetencni
profil. Pro¢ tomu tak je? Je to pravdépodobné dano skuteCnosti, ze jednotlivé
ufady vetejné spravy jsou natolik odlisné, at’ uz velikosti, strukturou, charakterem
prace, fizenim, ze neni mozné vypracovat jediny profil a ten aplikovat na vsechny
ufedniky (Krontorad, Trcka, 2005, s. 6).

O vytvoreni v§eobecného kompetenéniho profilu pracovnika vetfejné spravy
se pokusil Ryznar in Blizkovky (2007, s. 156). Formuloval a rozpracoval 4 irovné
kompetenci (kvalifikaéni kompetence, osobnostni kompetence, schopnosti
a dovednosti a specialni kompetence), a to na zdklad¢ poznatkl, které byly
ziskany od pracovnikli riznych ufradi. Prispévek, ve kterém rozebira jednotlivé
kompetence, je k nahlédnuti jako pfiloha ¢. 1.

Ve vetejné spravé a predevSim v uzemni samospraveé se spiSe setkdvame
stim, ze si jednotlivé Uufady nechavaji zpracovat vlastni kompetencni
profily/modely pro své pracovniky. Vypracovany kompetencni model ma napi.
Meéstsky ufad Moravska Tiebova, Méstsky urad Valasské Mezitici, Krajsky trad
v Pardubicich, Méstsky ufad Kraliky. Bohuzel Méstsky ufad Vyskov, na kterém

jsem provadéla prizkum, jej zpracovany nema.

2.3 Klient verejné spravy

Za klienta lze povazovat kazdou osobu, kterd se na tfad obraci s n¢jakych
poZadavkem, problémem, dotazem. Sluzeb ufadu mize klient vyuZit jednorazoveé
i opakované. Vedle oznaceni klient se mizeme V oblasti vefejné spravy casto
setkat s oznaCenim ob¢an. UZivani slova obCan muze byt nicméné z mého
pohledu zavad¢jici. Pojem obcan byva nejcastéji vykladan v kontextu obcanstvi

jako pftislusnost jedince k urcitého statu. TudiZz by mohlo dojit k tomu, ze pokud
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budeme klienty Ceské vefejné spravy oznacovat jako obCany, mame na mysli
pouze statni obdany Ceské republiky. Ale je nutné si uvédomit, Ze na nasem
uzemi ziji napf. cizinci Spovolenim k dlouhodobému pobytu nebo cizinci
S trvalym pobytem, a i oni se stavaji klienty ¢eské vetejné spravy. To je divod,
pro¢ preferuji uzivani vyrazu klient.

V roli klienta se n¢kolikrat za zivot ocitne kazdy z nas. At mdme mensi, ¢i
veétsi zajem podilet se na vefejném zivoté, nelze se vyhnout situacim, které nas
donuti zavitat na néktery z uradt. Kdyz se zamyslim nad skutecnosti, ze se kazdy
¢lovek nekdy ve svém zivoté dostane do role klienta, narazim na problém, pokud
si chci zodpovédét otazku: ,,Jakd je obecna charakteristika klienta?* Kazda
lidska bytost je totiz jedineCnou a neopakovatelnou 0Sobnosti s ptiznaénym
zpusobem prozivani a chovani (Plevova, Petrova, 2012, s. 57-58), a proto obecné
charakterizovat osobu klienta shledavam za nemozné.

Jak by mél podle mého nazoru ufednik ke klientim ptistupovat, kdyz je
kazdy klient odlisny? Dulezité je dodrZzovat zdsadu individudlniho pfistupu,
nesnazit se klienty ,, Skatulkovat™ do tfid podle pohlavi, barvy pleti, dosazené¢ho
vzdélani atd. Utednik by se mél vyvarovat pfedsudkiim a unahlenym soudtim
o klientech. M¢l by brat ohled na fyzické a psychické moznosti klientd.
Individudlni ptistup by ale nikdy nemél pfejit do protekce a protézovani

konkrétnich klientt.

2.4 Vztah urednika a klienta

Podle Ernekera (2008, s. 68) mize vztah mezi ufednikem a klientem
nabyvat dvou zcela odliSnych podob. Prvni podobu vztahu popisuje vertikalni
model. Jak uz nazev naznaCuje, vztah obou zucastnénych neni rovnocenny.
Utednik, jako reprezentant vefejné spravy, disponuje moci a postavenim, kterych
mize vyuzivat ve svlij prospéch, na ukor klienta, kterého nevnima jako
rovnocenného partnera, ale spi§ jako , prosebnika“. Naopak partnersky vztah
mezi Ufednikem a klientem, v dnesni dobé tak zadouci, popisuje model
horizontalni. Ufednici vnimaji ob¢any jako rovnocenné partnery, Klienty

vyuzivajici sluzby, které Girad nabizi.
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S vertikalnim modelem bychom se v prostiedi ¢eskych uradu jiz neméli
setkavat. Zakon ¢. 500/2004 Sb., spravni fad definuje vefejnou spravu jako sluzbu
vefejnosti. Siroka vefejnost se stava klienty sluzby a jako takova ma pravo
ocekavat, ze dana sluzba ji bude poskytovana na jisté trovni a v urcité kvalité.
Pokud maji byt naplnéna ocekdvani klientti, musi byt vefejné sluzby orientovany
na n¢. Proto se klientsky orientované vetejné sluzby, které ,, ... napliuji ocekavani
obcanii, flexibilné reaguji na jejich potreby... ", staly jednou z vizi pro rok 2015
ve Smart Administration (2007-2015, s. 2).
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3 Komunikace s klientem ve verejné spravé

V této kapitole budu definovat nejprve efektivni komunikaci a poté se

zamefim na popis efektivni pro-klientské komunikace.

3.1 Efektivni komunikace

Spojeni efektivni komunikace je dnes hojné pouzivané, bohuzel jednotnou
definici v dostupné literatufe nenajdeme. Komunikaci mohou jeji aktéfi totiz
vnimat odlisSné. Do komunikace vstupuji komunikacni partnefi s ur€itym
zamérem, kterého by chtéli dosdhnout. Co kdyz ale zamér obou partnerii neni
stejny? Pak jeden miize prostfednictvim komunikace dosahnout svého cile
a povazovat spoleCnou komunikaci za efektivni, ovSem druhy partner bude
pribéhem zklaman a oznaci ji naopak za neucinnou. Jak vysvétlit pojem efektivni
komunikace a jaké faktory ji podminu;ji?

Jedni z mala autord, ktefi se pokusili definovat efektivni komunikaci, jsou
Novy, Schroll-Machl (2001, s. 22), podle nichz: ,, ... za efektivni komunikaci je
povazovana komunikace, pri niz za vzajemného respektovani partnerit dochazi
K ticelné vyméné informaci mezi subjekty, které jsou schopny tyto informace vécné
a spravné kodovat a dekodovat a dokazou si rovnez poskytovat (a akceptovat)

I3

odpovidajici zpétnou vazbu.” Zuvedené definice vyplyvaji faktory, které
podminuji efektivni komunikaci. Témi jsou respekt, ktery by si komunikac¢ni
partnefi méli navzajem prokazovat jako projev lidské ticty a mravniho chovani,
problematika kddovani a dekédovani informace a zpétna vazba.

Kodovani a dekdédovani informace jsou podstatnymi kroky komunika¢niho
procesu. Koédovani je cinnost, prostfednictvim které komunikator prevadi
informaci, jez zamysli ptredat, do smysluplné podoby symboll. V dalsi fazi
procesu dochazi k pfenosu zakdédované informace k piijemci, ktery ji musi
spravné dekddovat. Predpokladem dekddovani je, Ze ptijemce rozumi symboliim,
zaroven se na interpretaci informace podili ptfedchozi zkusenost piijemce
(Vymétal, 2008, s. 30—34).

Zpétnad vazba je odpoveéd piijemce na pfijatou informaci, kterou vysila

smérem ke komunikatorovi. Recipient timto zplGsobem zpravuje komunikatora
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o tom, jak informaci ptijal, zpracoval a jak na n&j ptisobi (Spaténkova, 2013, s. 8).
Komunikator si ovétuje, zda informace v ptijemci vyvolala zamyslenou reakci.
Komunikovat efektivné je mozné pouze za piedpokladu vyuzivani vSech
dostupnych komunikaénich forem a pii splnéni zékladnich pozadavki na efektivni
komunikaci, kterymi jsou ,,... zretelnost, strucnost, spravnost, uplnost,

zdvorilost (Vymétal, 2008, s. 27).

3.2 Zasady efektivni pro-klientské komunikace

Vetejna sprava se profiluje jako sluzba orientovana na klienta, proto by
méla vychazet ze zasady: ,,Kazdy klient je dulezity” (Provaznikova, 2012).
Utednik si klienta nevybira, ¢astokrat ho nezna dopiedu, nevi nic o jeho osobnosti
a zaméru navstévy ufadu (Provaznikova, 2012). Nicméné je mozné fict, ze
vSechny klienty tfadu poji jedna konkrétni véc, kterou si sami mozna ani
neuvédomuji. Jednd se o naplnéni zdkladnich socidlné komunikacnich potieb,
mezi které se tadi potfeba byt vitan, potieba byt dulezity a potieba najit
porozuméni. Pokud se ufednikovi podafi naplnit zminéné tfi socidlné
komunikacni potfeby a zaroven vyfidit vécné zalezitosti, kvuli kterym klient na
tfad piisel, pak takovou komunikaci shledavame efektivni (Spacek, 2014, s. 38—
39).

Potteba byt vitan v sobé zahrnuje ujisténi, Zze je klient na daném mist¢
(tfadu/odboru) spravné a uiednika svym ptichodem neobtézuje, ale naopak jej
vitd. Zpusob, jak klienta ptivitat, je celkem snadny. Sta¢i navazat ocni kontakt,
rozdélanou praci odlozit stranou, usmat se a zdvofile pozdravit (Spacek, 2014,
s. 38). Utednik maze klienta vyzvat vétou: ,, Pojdte dal!* ke vstupu do kancelaie
a tim mu dat najevo, Ze je vitany. ,, Na zacdtku je vhodné ujistit klienta, Ze je se
svym pozadavkem ¢i problémem na spravném misté, kde mu bude poskytnuta rada
nebo pomoc “ (Provaznikova, 2012).

Klientovu potiebu byt dulezity ufednik nejlépe uspokoji, pokud s nim bude
jednat s uctou, bude-li mu prokazovat respekt a vycleni si na klienta dostatek
casu. Velice dobie na klienta piisobi ufednikova pobidka k tomu, aby se posadil
(Spagek, 2014, s. 38). Ufednik tim klientovi signalizuje, Ze ma zdjem o jeho osobu

a problémy. Gesto nabidnuté zidle pomaha navodit atmosféru diavéry, zmiriiuje
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obavy klienta z neznamého prosttedi, a dokonce mirni projevy emoci
nespokojeného klienta (Provaznikova, 2012). Potfebu dulezitosti ufednik dale
naplni vhodnym oslovenim klienta, bud’ jeho titulem, nebo pfijmenim a aktivnim
naslouchanim. Aktivné naslouchat neznamend pouze slyset, jak uvedu v dalsi
&asti textu. Utednik musi projevit zajem o problémy klienta, udrzovat dostateénou
pozornost, byt ke klientovi upfimny a empaticky. Nepodléhat rychlym a Casto
myInym prvotnim usudkim. Udrzovat o¢ni kontakt, zaujmout otevieny postoj, byt
v mirném naklonu ke klientovi a neki#izit koncetiny (Fontana, 2017, s. 77).
Pouzivat vyrazy jako: ,,chdpu*, ,,ano*, ,, rozumim viam*.

Aktivni naslouchani pomahé tfednikovi naplnit posledni klientovu socialné
komunika¢ni potfebu, kterou je potifeba najit porozuméni. Klient ofekava, ze
fednik bude mit pro jeho pozadavek &i problém pochopeni. Utednik by nemél
snizovat vaznost a dilezitost véci, ve které klient na tifad ptichazi. Vyvolalo by to
Vv klientovi nepifjemné pocity a ufednik by nenaplnil poZadavek porozuméni
a snizil by tak t¢innost komunikace (Spacek, 2014, s. 39).

Z vySe uvedeného textu vyplyvaji prvni dvé zasady efektivni pro-klientské
komunikace. Prvni zasadou je naplnéni socialn¢ komunikac¢nich potieb klienta.
Druhou zasadou je vyfizeni vécnych zalezitosti klienta. K této zasadé bych rada
dodala, ze vyfidit vécné zalezitosti klienta mize Gtfednik jen, pokud je to v jeho
silach. Jestlize napt. klient prichazi se svym pozadavkem na nespravny odbor,
mistni Ufednik nemutze klientiv pozadavek splnit, jelikoz k ukonu neni
kompetentni. V takovém piipadé by mél klienta nasmérovat na spravny odbor,
kde bude jeho pozadavku vénovana pozornost.

Vliv na pro-klientskou komunikaci ma také skute¢nost, zda si tfednici plni
své povinnosti, které jim uklada zakon. Povinnosti statnich ufednikti jsou
vyjmenovany v § 77 sluzebniho zakona, k pro-klientské komunikaci se dle mého
nazoru nejvice vztahuji povinnosti uvedené pod pismeny: b, c, e, g, h, j, n, 1, t.
Vyéet povinnosti tfednikil izemnich samospravnych celkli (dale jen USC) je
uveden v § 16 zakona o ufednicich. Vyznam pro pro-klientskou komunikaci ma
ptredevs§im plnéni povinnosti uvedenych v odstavci 1 pod pismeny: b, ¢, f, g, i, j, k,
I; vodstavei 2 pod pismenem d. Plnéni povinnosti plynoucich tfednikiim ze

zakona pokladam za tieti zasadu efektivni pro-klientské komunikace.
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3.2.1 Aktivni naslouchani

Podle DeVita (2008, s. 110-115) je aktivni naslouchani jednim z typu
efektivniho naslouchani. Je to dilezitda komunika¢ni dovednost, coz znamena, Ze
byt dobrym poslucha¢em, ktery aktivné nasloucha druhym lidem, se mize naudit
kazdy z nas. Aktivni naslouchani se od prostého slySeni 1isi v tom, Ze posluchac si
sdéleni nejenom vyslechne, ale snazi se mu maximalné¢ porozumét, pochopit
smysl sdéleni a zaroven si poslucha¢ v§ima vedle obsahové i citové stranky
sdéleni. Kiivohlavy (1986, s. 132) tvrdi, ze pii naslouchani jde ,,... o citlivé
vystizeni a vyciténi toho, co ten, kdo k nam mluvi, prozivda ve svém nitru. * Podle
Planavy (2005, s. 83) se aktivni naslouchani vyznacuje ,,... aktivitou
naslouchajiciho, ktery nejen registruje, co a jak sdéluje komunikacni partner,
nybrz také na rozhovoru participuje kognitivné, emocné i akcne, Ccili
behavioralne. Naucit se aktivné naslouchat znamena trénovat schopnost
koncentrace pozornosti na komunikac¢niho partnera, trénovat vst¥icnost a oprostit

se od predsudkt a stereotypti (Vybiral, 2005, s. 123).

3.2.2 Pro-klientska komunikace v kontextu etiky

Pedagogicky slovnik definuje etiku mimo jiné jako ,,... mravni chovani
cloveka, soulad jeho rozhodovani, jednani a chovani s humdnnimi etickymi
principy “ (Prucha a kol, 2003, s. 59). Etické principy, které vymezuji zadouci
standardy chovani a jednani afedniki pii vykonu vetejné sluzby, jsou stanoveny
v Etickém kodexu tufednikii a zaméstnancu Vetejné spravy (dale jen Kodex).
Kodex byl vytvofen Ministerstvem vnitra a schvalen byl usnesenim vlady ¢. 331
ze dne 9. kvétna 2012. Sklada se z preambule a 14 Clankt. ,, Kodex neni pravni
normou, nelze tak v jeho pripadé hovorit o zavaznosti v pravaim slova smyslu... *
(Kostruhova, 2014, s. 2), ovSem povinnost jednat v souladu s nim si vétSina Gfadt
ukotvuje ve svych internich ptedpisech. Jeho uplatnitelnost a vymahatelnost je
navic upravena v samotném Kodexu ¢lankem 13.

Problematika etiky ve vefejné spravé pomérné dlouhou dobu po
transformaci vefejné spravy po roce 1989 nebyla jednotné upravena. Az do roku
2001 neexistoval dokument, ktery by upravoval oblast etiky pro celou vefejnou

spravu. V praxi to vypadalo tak, Ze si riizné Ufady dle vlastniho uvdZeni zavadély
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interni pfedpisy, v nichz si stanovily zékladni etické principy. V bieznu 2001
vlada Ceské republiky schvélila Kodex etiky zaméstnancti ve vefejné spravé,
ktery ale nebyl povazovan za optimalni, jelikoz v ném nebyla stanovena jeho
uplatnitelnost a vymahatelnost, navic vlada neulozila v§em tfadim povinnost ho
vydat a seznamit s nim své zaméstnance. A tak byl vroce 2012 nahrazen
Kodexem, ktery je platny do soucasnosti (Dittrich a kol., [b.r.], s. 12-15).

Pro pro-klientskou komunikaci ma Kodex neobyc¢ejny vyznam, jelikoz jasné
vymezuje, jak by se méli ufednici chovat ke klientim. Disledné cténi principd
stanovenych Kodexem sice jesté nezaruci, Ze komunikace ufednika s klientem
bude vzdy efektivni, ale rozhodné wvytvaii efektivni komunikaci vhodné
podminky. Dodrzovani principti stanovenych Kodexem je ¢tvrtou zasadou
efektivni pro-klientské komunikace. Jako ptilohu €. 2 prikladdm rozbor vybranych
¢lankd Kodexu, které podle mé nejvice reflektuji komunikaci a jednani ufednika

s klientem.
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1. Prakticka ¢ast

4 Pruzkumné Setreni

Prakticka ¢ast bakalafské prace je pojata jako kvantitativné orientovany
prizkum. Priizkum byl uskute¢nén na Méstském ufadu Vyskov (dale jen M&U

Vyskov) po domluvé s tajemnikem tfadu, a to ve dnech od 26. 2. do 2. 3. 2018.

4.1 Cile prizkumu
Hlavnim cilem prizkumného Setieni bylo zjistit, zda jsou na M&U Vyskov
pfi jednani s klienty dodrzovany zasady efektivni pro-klientské komunikace. Jako
dil¢i cile jsem si stanovila:
e Na zakladé postoji klientt M&U Vyskov zjistit, zda ufednici M8U Vyskov
dodrzeli pti jednani s klienty zasady efektivni pro-klientské komunikace.
e Na zakladé postoji ufedniki MU Vyskov zjistit, zda se ufednici pfi

jednani s klienty tidi zasadami efektivni pro-klientské komunikace.

4.2 Prizkumné otazky

Setieni jsem se rozhodla realizovat u klientt a Gfednikd M&U Vyskov,
abych ziskala pohled na dodrzovani zasad efektivni pro-klientské komunikaci od
obou zainteresovanych stran. Proto jsem sestavila dvojice pruzkumnych otazek,
které se ptaji na totéz, ovSem prvni otdzka z dvojice se vztahuje vzdy ke klientiim,
druha k Gfednikim. V prizkumném Setfeni jsem se rozhodla sledovat piedevsim
dodrzovéni zasady €. 1 — naplnéni socidlné¢ komunikacnich potieb klienti a dale
zasady €. 3 — plnéni povinnosti plynoucich ufednikiim ze zédkona a zasady €. 4 —
dodrzovani principti stanovenych Kodexem. Jelikoz zasady €. 3 a 4 jsou tvofeny
souborem povinnosti nebo principl, nebylo mozné sledovat vSechny povinnosti
nebo principy, které zdsadu €. 3 a 4 tvofi. Vybrala jsem proto jen nckteré.
U zésady €. 3 jsem zvolila povinnost uvedenou pod pismenem 1 v § 16 odst. 1
zdkona o ufednicich. U zédsady ¢. 4 jsem vychazela znékterych principi

uvedenych ve ¢lanku 3 a 12 Kodexu.
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¢ Byla u klientii napInéna poteba byt vitan, byt diilezity a najit porozuméni?

e Napliuji tfednici socialné komunikaéni potteby klienti?

e Vedéli klienti, s kym jednaji?

e Predstavuji se Gfednici klientim?

e Povazuji klienti kvalifika¢ni kompetence tiednikli za dostatecné?

e Jak ufednici hodnoti své kvalifikacni kompetence?

e Pochopili klienti ufednikovo sdéleni?

e Prizptisobuji tfednici komunikaci individudlnim schopnostem klientti?

e Byl klienti spokojeni s vystupovanim tfednika?

e Jak hodnoti svoje vystupovani viici klientim ufednici?

e 7dal se klient odév Ofednika adekvatni?

e Dbaji tfednici na zasadu reprezentace, ktera je uvedena v Kodexu?

4.3 Pruzkumna metoda

Pro sbér dat jsem pouzila metodu dotazniku. Podle Gavory (2010, s. 99) je
dotaznik nejpouzivanéj§i metodou sbéru dat. Jeho nespornou vyhodou je zisk
velkého objemu dat v relativné kratkém casovém tseku. Za nejvétsi nevyhodu
povazuji nizkou navratnost dotaznikd, pokud jsou rozesilany elektronicky. Pro
vyzkumné Setfeni jsme vytvofila dva dotazniky. Jeden byl uréen klientam M&U
Vyskov, druhy ufednikiim stejného uradu. Nejprve jsem sestavila dotaznik pro
klienty. PoloZzky, které¢ jsem v ném pouzila, jsem nasledné ptevedla do takové
podoby, aby na né¢ mohli odpovidat i ufednici. Nékteré polozky bylo zbyte¢né
timto zpusobem ménit, proto dotaznik uréeny tfednikiim obsahuje méné polozek
nez klientsky dotaznik a otazky ¢. 17, 18 a 19 v dotazniku pro klienty nemaji sviij
ekvivalent v dotazniku pro tfedniky.

Klientsky dotaznik ma papirovou podobu a jeho distribuci jsem zajistovala

sama. Sklada se ze vstupni Casti a vlastnich polozek. Vstupni ¢ast obsahuje
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osloveni respondenta, popis Ucelu dotazniku, zadost o uvadéni pravdivych
informaci a zachovani anonymity, pokyny pro vyplnéni dotazniku, podékovani
ajméno autora dotazniku. Dotaznik je tvofen 21 polozkami, znichz 9 je
koncipovano jako uzaviené polozky, zbylych 12 jako polozky skalované.
U skalovanych polozek jsem vyuzila stupnici:

e rozhodné souhlasim,

e spiSe souhlasim,

e ani nesouhlasim, ani souhlasim,

e spiSe nesouhlasim,

e rozhodné nesouhlasim.
Pokud respondentovi nevyhovovala ani jedna poloha na stupnici, mohl vyjadfit
svlj nazor v poli¢ku jiny nazor. Pouze u polozky ¢. 17 byla nabidnuta stupnice:

e velmi dobry,

e spiSe dobry,

e neutralni,

e spiSe Spatny,

e velmi Spatny.

Dotaznik uréeny tfednikim jsem vytvofila prostfednictvim sluzby, kterou
nabizi spole¢nost Google — tzv. Formulafe Google a jeho distribuci zajistil
tajemnik M&U Vyskov, ktery rozeslal odkaz na dotaznik ufednikim M&U Vyskov
interni poStou. Podoba dotazniku je knahlédnuti na tomto odkazu:
https://docs.google.com/forms/d/1BgFeOR1e65NjZziCjr-
CnGXg47tRdA_mbOclbH3SXOE
Dotaznik se sklada ze vstupni ¢asti, ktera obsahuje osloveni respondenta, popis
ucelu dotazniku, informaci o anonymité, zadost o uvadéni pravdivych informaci,
pokyny pro vyplnéni dotazniku, podékovani a jméno autora, a 18 polozek. Tti
polozky jsou koncipovany jako uzaviené, 14 jako Skalované a jedina polozka
¢. 17 je oteviena a pta se na v€k respondentl. U Skalovanych polozek jsme
vyuzila dva typy stupnic. Prvni typ je totozny se stupnici pouzitou V klientském
dotazniku:

e rozhodn¢ souhlasim,

e spise souhlasim,
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e ani nesouhlasim, ani souhlasim,

e spise nesouhlasim,

e rozhodn¢ nesouhlasim.
Pokud respondentovi nevyhovovala zadna poloha na stupnici, mohl vyjadfit svij
nazor v policku jina. Druha stupnice vypadala nasledovné:

o vzdy,

e vétSinou,

e nckdy,
o ziidka,
e nikdy.

V obou dotaznicich jsem u skalovanych polozek vyuzila Likertovy skaly,
které ,, ... jsou nejcastéji uzivany pro mereni postoju ¢i nazoru, kdy respondent na
predem dané stupnici vyjadruje miru svého souhlasu ¢i nesouhlasu s vyrokem *
(Chytry, Kroufek, 2017, s. 3). Vyhodnotila jsem je zptusobem, jenz uvadi Gavora

(2010, s. 96-97). Kazdé poloze na stupnici jsem prisoudila koeficient,

v v

v w7

4.4 Prizkumny vzorek

Jak uz jsem zminila vySe, priazkum jsem se rozhodla realizovat na jednom
konkrétnim tfadu, kterym se stal M8U Vyskov. Abych mohla vybrat spravné
respondenty do prizkumu, musela jsem si nejprve stanovit zakladni soubor.
., Pojmem ,,zakladni soubor* rozumime vsechny prvky (osoby, situace) patrici do
skupiny, kterou zkoumame* (Chraska, 2016, s. 17). V této praci jsem stanovila
dva zakladni soubory. Prvni zékladni soubor tvofili v§ichni klienti M&U Vyskov,
druhy vsichni ufednici M&U Vyskov. Ze zakladnich soubortl jsem zdmérnym
anketnim vybérem ziskala dva soubory vybérové, které zakladni soubory
reprezentuji. Anketni vybér je takovy druh vybéru, pii kterém se respondenti sami
rozhoduji, zda budou, ¢i nebude soucésti vybérového souboru (Chréska, 2016,
s. 19).

Klienty M&U Vyskov jsem do vybérového souboru ziskala tak, Ze jsem je

sama oslovovala na tfadu. Podafilo se mi ziskat 108 respondentili, nicméné dva
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dotazniky jsem musela pfed zpracovanim dat vyloucit kviili divodné obavé, ze si
klienti Spatn¢ ptecetli pokyny pro vyplnéni a dotaznik vyplnili nespravng. Pii
oslovovani klienti jsem se nesetkala s zddnou vyloZené negativni reakci. | kdyz
klienti odmitli dotaznik vyplnit, vzdy se zdvotile omluvili, vétSinou na nedostatek
casu.

Néavratnost dotaznikti u skupiny ufednikG byla bohuzel nizsi. Tajemnik
MéU Vyskov rozeslal odkaz na online dotaznik ufednikiim interni postou uiadu.
Vrétilo se mi jen 58 dotaznikl, vySe ndvratnosti neni ani 50 %. Jsem si védoma,
7e tento vzorek neni reprezentativni, nicméné dal$i Gfedniky z jinych uradi jsem
neoslovila, jelikoz jsme se v empirické ¢asti prace zaméfila pouze na M&U
Vyskov. Proto bych rada zdaraznila, Ze veskeré vysledky z mého Setfeni jsou

platné jen pro vybérové soubory V této praci a neni mozné vysledky generalizovat.

4.5 Vyhodnoceni dotaznikového Setieni

V této podkapitole rozeberu a vyhodnotim ziskané data. Tabulky s modrym
zéhlavim a modré grafy zobrazuji vysledky, které jsem ziskala z odpovédi klienti
MeéU Vyskov, tabulky s oranzovym zahlavim a oranzové grafy zobrazuji vysledky
ziskané z odpovédi tfedniki M&U Vyskov. U kazdé polozky jsem vytvoiila
tabulku Cetnosti, do které jsem zanesla absolutni Cetnosti odpovédi a relativni
cetnosti odpovédi. U skdlovanych polozek jsem navic zanesla do tabulek soucin
absolutni Cetnosti a koeficientu, ktery jsem vyuzila pro vypocet aritmetického

pruméru.
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Polozka ¢. 1: Na kterém odboru jste jednal/a?

Odbor Absolutni ¢etnost | Relativni ¢etnost v
N %
Kancelaf starosty a tajemnika 1 0,94
Stavebni urad 4 3,77
Obecni zivnostensky urad 1 0,94
Odbor spravnich a vnitinich véci 44 41,51
Odbor mistniho hospodartstvi 2 1,89
Odbor socialnich véci a 4 3,77
zdravotnictvi
Odbor dopravy 50 47,17
> 106

Tabulka ¢. 1: Odbory, na kterych klienti jednali (zdroj vlastni)

Kancelai starosty a tajemnika I 0,94%

Obecni Zivnostensky urad I 0,94%
Odbor mistniho hospodéistvi ' 1,39%
Odbor socialnich véci a zdravotnictwi

Stavebni ufad

Odbor spravni a vnitrnich véci

Graf ¢. 1: Odbory, na kterych klienti jednali (zdroj vlastni)

B
R
0 10 20 30 40 5

0 60

Komentai: Nejvice klientskych dotazniki jsem nasbirala na odboru dopravy

a odboru spravnim a vnitfnich véci, a to dohromady 94 zcelkovych 106

dotaznikt. Proto si dovoluji tvrdit, e tyto dva odbory patfi na M&U Vyskov ke

klientsky nejvytizenéj§im. Moje tvrzeni podporuje i1 fakt, Ze na téchto odborech

jsou uiedni hodiny del$i nez na ostatnich odborech uradu.
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Polozka ¢. 1: Na kterém odboru pracujete?

Odbor Absolutni ¢etnost | Relativni ¢etnost v
N %
Kancelaf starosty a tajemnika 8 13,79
Stavebni arad 5 8,62
Obecni zivnostensky urad 7 12,07
Odbor investi¢ni 1 1,72
Odbor finanéni 4 6,9
Odbor spravnich a vnitfnich véci 5 8,62
Odbor mistniho hospodaftstvi 1 1,72
Odbor socialnich vécia 5 8,62
zdravotnictvi
Odbor dopravy 5 8,62
Odbor skolstvi, kultury a sportu 3 5,17
Odbor Zivotniho prostiedi 7 12,07
Odbor majetkopravni 3 5,17
Utvar interniho auditu a kontroly 1 1,72
Odbor neuveden 3 517
> 58

Tabulka €. 2: Odbory, na kterych pracuji ufednici (zdroj vlastni)
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Odbor mistniho hospodafstvi [N 1,72%
Odbor investiéni [ 1,72%
Utvar interniho auditu a kontroly [ 1,72%

E—— 7%
Odbor majetkopravni [N 5.17%
Odbor Skolstvi, kultury a sportu [N 5,17%
Odbor finanéni _ 6,9%
Odbor dopravy [ 862%
Odbor socidlnich vé&ci a zdravotnictvi _ 8,62%
Odbor spravnich a wnitinich véci [ 8.62%
Stavebni Gfad — 8,62%
Obecni Zivnostensky Gfad I 12,07%
Odbor Zivotniho prostfedi [ 12,07%
Kanceldf starosty a tajemnika [ 13,79%

o 1 2 3 4 3 6 7 8 9

Odbor neuveden

Graf ¢. 2: Odbory, na kterych pracuji ufednici (zdroj vlastni)

Komentai: Nejvice dotaznikii od ufednikti se mi vratilo zkancelafe starosty
a tajemnika, pravdépodobné proto, Ze tajemnik byl jejich distributorem mezi
ostatni ufedniky. Pro zachovani vét§$i anonymity byla u polozky ponechana
moznost neuvadét odbor, na kterém ufednik pracuje. Této moznosti vyuzili pouze

tf1 ufednici.

Nez piistoupim k vyhodnoceni dalsich polozek, je nezbytné uvést, Ze ziskana data
od klientl a ufednikll nelze navzdjem parovat a porovnavat. Diivodem je fakt, Ze
nejvice odpovédi od klientd jsem ziskala na odboru dopravy a odboru spravnim
a vnitinich véci, ale odpovédi od ufedniki mam zriznych odbort. VétSina
oslovenych klientl hodnotila dodrzovani zéasad efektivni pro-klientské
komunikace u ufednikl pracujicich na odboru dopravy a odboru spravnim
a vnitinich véci, ale postoje tfednikid k tomu, jak moc se fidi, ¢i nefidi zasadami
efektivni pro-klientské komunikace, jsem ziskala od tfednikd pracujicich na

ruznych odborech ufadu.
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Polozka ¢. 2: Jakého byl Giednik pohlavi?

Pohlavi | Absolutni ¢etnost nj | Relativni ¢etnost v %
Zena 99 93,4
Muz 7 6,6

> 106

Tabulka €. 3: Pohlavi ufednika (zdroj vlastni)

6,6% ;

93,4%

= 7ena = Mui

Graf ¢. 3: Pohlavi ufednika (zdroj vlastni)

Komentai: Z grafu je patrné, ze klienti jednali pfedev§im s tGfednicemi. Je to
proto, Ze velkou ¢ast dotaznikii jsem nasbirala na odboru dopravy, konkrétné na
odd¢leni dopravné-spravnich agend, kde pracuje 7 fednic a jediny Gfednik. Pak
jsem také velké mnozstvi dotaznikd nasbirala na oddé¢leni evidence obyvatel,
obCanskych prikazi, cestovnich dokladii a matriéni agendy, které spada pod

odbor spravni a vnitinich véci. Na tomto oddéleni pracuji pouze Gfednice.
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Polozka ¢. 2: Jaké je VaSe pohlavi?

Pohlavi | Absolutni ¢etnost nj | Relativni ¢etnost v %
Zena 37 63,8
Muz 21 36,2

> 58

Tabulka €. 4: Pohlavi ufednika (2) (zdroj vlastni)

36,2% \

63,8%

= fena Mui

Graf ¢. 4: Pohlavi Ufednika (2) (zdroj vlastni)

Komentat: Z grafu je patrny jiz vétS$i podil muzi na postu ufednika napfi¢

ruznymi odbory Utfadu, nez tomu bylo u pfedchoziho grafu.
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PoloZka &. 3: Ukednik mé zdvofile p¥ivital.

Stupnice + prisouzeny Absolutni Relativni Koeficient * n;
koeficient ¢etnost n; ¢etnost v %
Rozhodné souhlasim (5) 89 83,96 445
Spise souhlasim (4) 14 13,21 56
Ani nesouhlasim, ani 3 2,83 9
souhlasim (3)
Spise nesouhlasim (2) 0 0 0
Rozhodné nesouhlasim (1) | O 0 0
Jiny nézor 0 0
> 106 > 510
Tabulka ¢. 5: Utednik mé zdvofile ptivital (zdroj vlastni)
Vypocet
Xx=428
X=5
100
83,96%
90
20
70
60
50
40
30
20 13,21%
1 - 223% 0% 0% 0%
0 I
Rozhodné  Spiie souhlasim Ani Spige Rozhodné Jiny nazor
souhlasim nesouhlasim, nesouhlasim  nesouhlasim

ani souhlasim

Graf ¢. 5: Ufednik mé zdvofile ptivital (zdroj

vlastni)
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Komentat: Z odpovédi klientil je patrné, ze byli spokojeni se zpisobem, jakym je

ufednik ptivital. Neptiznivé volby nevyuzil ani jeden respondent. Vypocitana

primérna hodnota se nejvice blizi na stupnici poloze ,,rozhodné souhlasim*.

Stejné tak hodnota medianu vychazi do polohy ,, rozhodné souhlasim .

PoloZka €. 3: P¥i osobnim jednani klienta zdvorile pFrivitam.

Stupnice + prisouzeny Absolutni Relativni Koeficient * n;
koeficient cetnost n; cetnost v %
Vzdy (5) 48 82,76 240
Vétsinou (4) 10 17,24 40
Nekdy (3) 0 0 0
Ztidka (2) 0 0 0
Nikdy (1) 0 0 0
Nedovedu posoudit 0 0
2. 58 3y 280

Tabulka €. 6: Pfi osobnim jednani klienta zdvofile ptivitdm (zdroj vlastni)

Vypocet
Xx=4,8
=5
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60

50 82,76%

40
30
20
17,24%
10
. 0% 0% 0% 0%
o
Widy Vétiinou Nékdy Zfidka Nikdy Nedovedu
posoudit

Graf ¢. 6: Pf1 osobnim jednani klienta zdvoftile ptivitdm (zdroj vlastni)

Komentaf: Necelych 83 % urednikli odpovédélo, Ze klienty vZdy zdvoftile pfivita,
zbylych 17 % volilo polohu ,, vétsinou “. Z odpovédi vyplyva, ze si Gfednici M&U
Vyskov uvédomuji, Zze je dalezité naplnit klientovu potiebu byt vitan. Osobné
pokladam zdvofilé privitdni za zaklad slusného chovani a radé¢ji bych vidéla
vV tomto ptipad€ od ufednikt 100 % volbu polohy ,,vidy “, nicméné je potéSujici,
ze nikdo nevolil horsi variantu nez odpovéd’ ,, vetsinou “. Vypocitand primérna
hodnota se nejvice blizi poloze , vidy“ a zaroven i hodnota medianu vychazi na

tuto polohu.
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Polozka & 4: Ufednik mi nabidnul misto k sezeni.

Odpovéd’ | Absolutni ¢etnost n; | Relativni ¢etnost v %
Ano 45 42,45
Ne 61 57,55

> 106

Tabulka ¢&. 7: Ufednik mi nabidnul misto k sezeni (zdroj vlastni)

70

57,55%

60

50

42,45%

40

30

20

10

Ano Ne

Graf ¢. 7: Ufednik mi nabidnul misto k sezeni (zdroj vlastni)

Komentat: Diivod, pro¢ graf ukdzal tak vysoky pocet klientd, kterym nebylo
nabidnuto misto k sezeni je ten, ze na odboru dopravy, konkrétné na oddéleni
dopravné-spravnich agend, na némz jsem sesbirala skoro polovinu vSech
dotazniki, nejsou k dispozici mista k sezeni. Klienti chodi pouze K piepazce,

a proto volili odpoveéd ,, ne .
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PoloZka €. 4: P¥i osobnim jednani klienta vybidnu, aby se posadil.

Stupnice + pFisouzeny Absolutni Relativni Koeficient * n;
koeficient cetnost n; cetnost v %
Vzdy (5) 25 43,1 125
Vétsinou (4) 23 39,66 92
Nekdy (3) 2 3,45 6
Zridka (2) 1 1,72 2
Nikdy (1) 2 3,45 2
Nedovedu posoudit 5 8,62
> 58 Y 227

Tabulka €. 8: Pfi osobnim jednani klienta vybidnu, aby se posadil (zdroj vlastni)

30

43,1%

25

20

15

10

wn

Vidy

39,66%

VEtiinou

3A45%

Nékdy

1,72%

Zfidka

8,62%

MNedovedu
posoudit

Graf ¢. 8: Pii osobnim jednani klienta vybidnu, aby se posadil (zdroj vlastni)

Komentai: Vypocitana primérna hodnota se nejvice blizi na stupnici poloze

,, vétsSinou *“ a zaroven median pfipadnul také na tuto polohu. DileZité je zminit, Ze
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pro vypocet aritmetického priméru a medidnu jsem nepouzila celkovy pocet 58
odpovédi, ale pracovala jsem pouze s 53 odpovéd’'mi, jelikoz 5 respondent volilo
variantu ,,nedovedu posoudit. Tato varianta se neposuzujeme na stupnici,
nepfifazuje se ji zadny koeficient, tudiz s ni pfi vypoctu mér ustfedni tendence

nepracuji.

Polozka &. 5: UFednik se mi piredstavil (sdélil mi své piijmeni).

Odpovéd’ | Absolutni ¢etnost ni | Relativni ¢etnost v %
Ano 17 16,04
Ne 89 83,96

> 106

Tabulka ¢. 9: Utednik se mi piedstavil (zdroj vlastni)

100

83,96%

a0

70

60

30

40

30

16,04%

20

0

Ano Ne

Graf ¢. 9: Utednik se mi pfedstavil (zdroj vlastni)

Komentéi: Podle § 16 odst. 1 pismena | zdkona o Ufednicich je Gfednik povinen
., ... PFi ustnim nebo pisemném jednani s fyzickymi nebo pravmickymi osobami
sdelit své jméno, prijmeni, urad, ve kterém je zarazen k vykonu prdce, zarazeni
V utvaru uradu, uzemni samospravny celek v organizacnim radu miize stanovit,
pro které funkce a cinnosti Ize nahradit toto oznaceni uvedenim identifikacniho

cisla urednika. “ Jak graf znazorfuje, v praxi se ufednici pti Ufednim jedndni ptilis
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Casto nepfedstavuji. Z vlastni zkuSenosti vim, ze vétSinou maji spi§ umisténou
jmenovku u dvefi své kancelare, na pracovnim stole nebo nosi visacku se svym

jménem.

Polozka ¢. 5: Pri osobnim jednani se klientovi predstavim (sdélim mu své

pFijmeni).
Stupnice + prisouzeny Absolutni Relativni Koeficient * n;
koeficient cetnost n; cetnost v %
Vzdy (5) 16 27,59 80
Vétsinou (4) 10 17,24 40
Nekdy (3) 10 17,24 30
Ztidka (2) 10 17,24 20
Nikdy (1) 6 10,34 6
Nedovedu posoudit 6 10,34
2. 58 3 176

Tabulka €. 10: Pfi osobnim jednani se klientovi pfedstavim (zdroj vlastni)

Vypocet:
x=3/4
=35
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Graf ¢. 10: Pfi osobnim jednani se klientovi predstavim (zdroj vlastni)

Komentar: Ze ziskanych odpovédi je patrné, Ze ufednici nejsou jednotni v otazce
piedstavovani se klientim, ackoliv jim ze zakona plyne povinnost sdélit své
pfijmeni. Pro vypocet aritmetického priméru a medianu jsem vyloucila 6
odpovédi respondentli, jelikoz tito respondenti volili variantu ,,nedovedu
posoudit”. V tomto ptipad¢ je oSemetné ptisoudit primérnou hodnotu i median
jediné poloze, jelikoz ob¢é miry ustfedni tendence se pohybuji na pomezi poloh

, nekdy““ a ,,vetsinou “.

Polozka ¢. 6: Urednik mél umisténou jmenovku na viditelném misté, takze

jsem védél/a, s kym jednam.

Odpovéd’ Absolutni ¢etnost ni | Relativni ¢etnost v %
Ano 40 37,74
Ne 12 11,32
Nevim, nevSimnul/a 54 50,94
jsem si
106

Tabulka & 11: Ufednik mél umisténou jmenovku na viditelném misté (zdroj

vlastni)
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Graf ¢. 11: Utednik m&l umisténou jmenovku na viditelném misté (zdroj vlastni)

Komentat: Polovina respondentll uvedla, ze si jmenovky nevSimla. Otazkou
zustava, pro¢ tomu tak je. Jestli je diivod ten, Ze maji ufednici umisténé jmenovky
napf. pouze u dvefi kanceldfe a jsou psané malym pismem, takze Ilehce
piehlédnutelné nebo zda jsou jmenovky nevyrazné a zaniknou na odévu urednika.
Anebo je divodem fakt, Ze se klienti pfili§ nezajimaji o totoZnost osoby, s kterou

projednavaji své zalezitosti?
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Polozka ¢. 6: Jmenovku mam umisténou na viditelném misté tak, aby klient

védél, s kym jedna.

Stupnice + prisouzeny Absolutni Relativni Koeficient * n;
koeficient cetnost n; cetnost v %
Vzdy (5) 31 53,45 155
Vétsinou (4) 9 15,52 36
Nekdy (3) 2 3,45 6
Zridka (2) 4 6,9 8
Nikdy (1) 10 17,24 10
Nedovedu posoudit 2 3,45
2. 58 Y 215

Tabulka €. 12: Jmenovku mam umisténou na viditelném misté (zdroj vlastni)

Vypocet:
x=3,8
=5
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Graf ¢. 12: Jmenovku mam umisténou na viditeIném misté (zdroj vlastni)
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Komentéi: Mezi tUfedniky panuje nejednotnost nazord na umisténi jmenovky.

53 % respondenti volilo polohu ,vzdy“. To znamena, ze neceld polovina

dotdzanych nema jmenovku vzdy umisténou tak, aby klient znal totoznost

ufednika. Tohle pokladam za docela zésadni problém. Podle mého nazoru by méli

mit Gfednici vzdy dobfe umisténou jmenovku, protoze pii jednani s klientem,

které obcas nezabere vic jak 5 minut, vétSinou nedochéazi k tomu, ze by se ufednik

predstavil.

Polozka & 7: Ufednik mi b&hem celého jednani vénoval svoji plnou

pozornost.
Stupnice + pFrisouzeny Absolutni Relativni Koeficient * n;
koeficient cetnost n; cetnost v %
Rozhodné souhlasim (5) 82 77,36 410
SpiSe souhlasim (4) 19 17,92 76
Ani nesouhlasim, ani 5 4,72 15
souhlasim (3)
SpiSe nesouhlasim (2) 0 0 0
Rozhodné nesouhlasim (1) | O 0 0
Jiny nazor 0 0

> 106 > 501

Tabulka &. 13: Utednik mi béhem jednani vénoval pozornost (zdroj vlastni)

Vypocet:
x=4,7
=5
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Graf¢. 13: Utednik mi béhem jednani vénoval pozornost (zdroj vlastni)

Komentat: Vysledky ukazuji, Ze klienti byli spokojeni s tim, kolik pozornosti jim

uiednik béhem jednani vénoval. Klienti se neuchylili k negativnimu hodnoceni.

Naopak polohu ,, rozhodné souhlasim* zvolilo 77 % dotazanych. Zjisténa hodnota

priméru se blizi nejvice poloze ,,rozhodné souhlasim*, hodnota medianu spada

také do této polohy.

Polozka ¢. 7: Klientovi pii jednani vénuji svoji plnou pozornost.

Stupnice + prisouzeny Absolutni Relativni Koeficient * n;
koeficient cetnost n; cetnost v %

Rozhodné souhlasim (5) 44 75,86 220

SpiSe souhlasim (4) 11 18,97 44

Ani nesouhlasim, ani 1 1,72 3

souhlasim (3)

SpiSe nesouhlasim (2) 0 0 0
Rozhodné nesouhlasim (1) | O 0 0
Jiny nézor 2 3,45

> 58 > 267

Tabulka ¢. 14: Klientovi pti jednani vénuji pozornost (zdroj vlastni)
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Graf ¢. 14: Klientovi pii jednani vénuji pozornost (zdroj vlastni)

Komentar: Z odpovédi ufednika plyne, ze se snazi vénovat pozornost klienttim.
Dva respondenti vyuzili moZnosti vyjadfit svilj jiny nazor a dostala jsem jednu
odpovéd’ ,,ano“ a druhd znéla: ,, vénuji plnou pozornost, ale beru telefony . Pro
vypocet mér Ustiedni tendence jsem vyloucila tyto dva nazory, hodnota medidnu
vychazi do polohy , rozhodné souhlasim* a zaroven hodnota aritmetického

priméru se nejvice blizi této poloze na stupnici.
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PoloZka ¢&. 8: Ufednik se mnou jednal s respektem.

Stupnice + prisouzeny Absolutni Relativni Koeficient * n;
koeficient cetnost n; cetnost v %
Rozhodné souhlasim (5) 83 78,3 415
Spise souhlasim (4) 17 16,04 68
Ani nesouhlasim, ani 5 4,72 15
souhlasim (3)
Spise nesouhlasim (2) 0 0 0
Rozhodné nesouhlasim (1) | O 0 0
Jiny nazor 1 0,94
> 106 > 498

Tabulka ¢. 15: Utednik se mnou jednal s respektem (zdroj vlastni)

Vypocet:
X=4,7

x=5
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Graf ¢. 15: Utednik se mnou jednal s respektem (zdroj vlastni)
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Komentéi: Aby byla komunikace efektivni, je nezbytné, aby spolu komunikaéni
partneti jednali s respektem. Vzajemny respekt mezi osobami, které se spolu
chystaji komunikovat, povazuji za zékladni stavebni kdmen, na kterém lze
vybudovat kvalitni komunikaci. Proto rada vidim, ze 78 % klientd rozhodné
souhlasilo s vyrokem o tom, Ze s nimi ufednik jednal s respektem a 16 % zvolilo
variantu ,, spise souhlasim “, kterou stale povazuji za dost pozitivni. Pouze jeden
klient vyuzil moznosti uvést svlij jiny ndzor a uvedl, ze tento vyrok nedokaze
posoudit. Pro vypocet aritmetického priméru a medianu jsem vyloucila variantu
,jiny nazor* a zjistila, Ze hodnota aritmetického priméru se nejvice blizi poloze

,,yozhodné souhlasim* a zaroven do této polohy vychazi i hodnota medianu.

Polozka ¢. 8: Myslim si, Ze s klienty jednam s respektem.

Stupnice + pFisouzeny Absolutni Relativni Koeficient * n;
koeficient cetnost n; cetnost v %

Rozhodné souhlasim (5) 42 72,41 210

SpiSe souhlasim (4) 12 20,69 48

Ani nesouhlasim, ani 3 5,17 9

souhlasim (3)

SpiSe nesouhlasim (2) 0 0 0
Rozhodné nesouhlasim (1) | O 0 0
Jiny nézor 1 1,72

> 58 > 267

Tabulka €. 16: Myslim si, ze s klienty jednam s respektem (zdroj vlastni)

Vypocet:
x=4,7
=5
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Graf ¢. 16: Myslim si, Ze s klienty jednam s respektem (zdroj vlastni)

Komentar: Velice podobné vysledky jako od klienti jsem ziskala 1 od ufednikd,

coZ je patrné pii porovnani obou grafi. Vypoclty mér ustfedni tendence se taktéz

shoduji. Jeden ufednik vyuzil moznosti uvést svlij nazor a strucné odpoveédél

pouze ,,ano*“.

PolozZka ¢. 9: Ufednik porozumél mému pozadavku & problému.

Stupnice + pFrisouzeny Absolutni Relativni Koeficient * n;
koeficient cetnost n; cetnost v %
Rozhodné souhlasim (5) 101 95,28 505
SpiSe souhlasim (4) 4 3,77 16
Ani nesouhlasim, ani 1 0,94 3
souhlasim (3)
SpiSe nesouhlasim (2) 0 0 0
Rozhodné nesouhlasim (1) | O 0 0
Jiny nézor 0 0
> 106 > 524

Tabulka ¢&. 17: Utednik porozumél mému pozadavku &i problému (zdroj vlastni)
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Graf ¢. 17: Utednik porozumél mému pozadavku &i problému (zdroj vlastni)

Komentai: Ze vSech vyroki, z nichz byl klientsky dotaznik sestaven, byl vyrok
0 porozuméni klienty hodnocen nejlépe, coz doklada graf, ve kterém 95 %
dotazanych volilo variantu , rozhodné souhlasim®. Se zjisténym udajem

koresponduje i vypocet aritmetického priméru a medianu.
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PoloZzka ¢. 9: Pozadavkem ¢i problémem klienta se zabyvam tak dlouho,

dokud mu pIné neporozumim.

Stupnice + prisouzeny Absolutni Relativni Koeficient * n;
koeficient cetnost n; cetnost v %
Rozhodné souhlasim (5) 45 77,59 225
Spise souhlasim (4) 11 18,97 44
Ani nesouhlasim, ani 0 0 0
souhlasim (3)
Spise nesouhlasim (2) 0 0 0
Rozhodné nesouhlasim (1) | O 0 0
Jiny nazor 2 3,45
> 58 > 269

Tabulka ¢. 18: Pozadavkem ¢i problémem klienta se zabyvam tak dlouho, dokud

mMu plné neporozumim (zdroj vlastni)

Vypocet:
x=4.8
=5
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Graf ¢. 18: Pozadavkem ¢i problémem klienta se zabyvam tak dlouho, dokud mu

pIn€ neporozumim (zdroj vlastni)

Komentai: 96 % dotazanych tGfedniki uvedlo, Ze s vyrokem souhlasi. Objevily se
ale 1 dva jiné nazory. Jeden Ufednik odpovédé€l pouze ,, ano “, druhy mi odpoveédél
rozsahleji: ,, Porozumét cemukoliv plné je ve skutecnosti nemozné, nebot’ k zadné
véci nikdy nemdme naprosto vsechny informace. Véci se zabyvam tak dlouho,
dokud ji neporozumim natolik, aby byla splnéna zasada materidlni pravdy podle
spravniho 7adu.” Pro vypofet mér ustfedni tendence jsem oba jiné ndzory
vyloudila, hodnota aritmetického priméru se nejvice blizi poloze , rozhodné

souhlasim ““, hodnota medianu vychazi také do této polohy.
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Polozka ¢&. 10: Ufednik mél pochopeni pro miij pozadavek & problém.

Stupnice + pFrisouzeny Absolutni Relativni Koeficient * n;
koeficient cetnost n; cetnost v %
Rozhodné souhlasim (5) 94 88,68 470
Spise souhlasim (4) 5 4,72 20
Ani nesouhlasim, ani 4 3,77 12
souhlasim (3)
Spise nesouhlasim (2) 1 0,94 2
Rozhodné nesouhlasim (1) | O 0 0
Jiny nazor 2 1,89
> 106 > 504
Tabulka ¢. 19: Ufednik mél pochopeni pro mij pozadavek & problém (zdroj
vlastni)
Vypocdet:
x=4.8
=5
100 88,68%
90
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12 A2% 377% 0,94% 0% 1,39%
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Graf ¢. 19: Utednik mél pochopeni pro miij pozadavek &i problém (zdroj vlastni)
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Komentéi: Je patrné, ze 93 % klientli bylo spokojeno a zdéalo se jim, ze ufednik
mél pochopeni pro jejich pozadavky. Nicméné je to prvni vyrok, u kterého se
setkdvam také s jednim negativnim hodnoceni. Dva klienti volili variantu jiny
nazor, jejich odpovédi byly: , nedovedu posoudit™ a , neméla jsem zadny
problém*. Pro vypocCet mér uUstfedni tendence jsem vyloucila tyto 2 nazory,
hodnota medianu vychazi do polohy ,,rozhodné souhlasim* a zaroven hodnota

aritmetického primeru se nejvice blizi této poloze na stupnici.

Polozka ¢. 10: Pro pozadavek ¢i problém klienta mam pochopeni.

Stupnice + prisouzeny Absolutni Relativni Koeficient * n;
koeficient cetnost n; cetnost v %
Vzdy (5) 20 34,48 100
Vétsinou (4) 32 55,17 128
Nekdy (3) 4 6,9 12
Ztidka (2) 0 0 0
Nikdy (1) 0 0 0
Nedovedu posoudit 2 3,45
258 Y. 240

Tabulka €. 20: Pro pozadavek ¢i problém klienta mam pochopeni (zdroj vlastni)

Vypocet
Xx=4,3
=4
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Graf ¢. 20: Pro pozadavek ¢i problém klienta mam pochopeni (zdroj vlastni)

Komentat: Vice jak polovina dotazanych ufednikti zvolila moznost ,, vetsinou “.
U tohoto vyroku nepovazuji za nezbytné, aby tufednici volili moZznost ,,vzdy “.
Myslim si, ze je dalezité, aby se ufednici snazili mit co nejvice pochopeni pro
pozadavky klientii, ale obas mohou byt jejich pozadavky premrsténé, absurdni,
nesplnitelné a nékdy i nepochopitelné. Pro vypocet mér ustfedni tendence jsem
vylouc¢ila dvé odpovédi ,,nedovedu posoudit”. Medidn vysel 4, coz odpovida
poloze ,, vetsinou“, zaroven hodnota aritmetického priméru se nejvice blizi této

varianté.
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Polozka ¢. 11: Odborné védomosti urednika byly na vysoké tirovni.

Stupnice + prisouzeny Absolutni Relativni Koeficient * n;
koeficient cetnost n; cetnost v %
Rozhodné souhlasim (5) 76 71,7 380
Spise souhlasim (4) 12 11,32 48
Ani nesouhlasim, ani 4 3,77 12
souhlasim (3)
Spise nesouhlasim (2) 0 0 0
Rozhodné nesouhlasim (1) | O 0 0
Jiny nazor 14 13,21
> 106 > 440

Tabulka €. 21: Odborné védomosti ufednika byly na vysoké urovni (zdroj vlastni)

Vypocet:
Xx=4,8

x=5
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10

Graf ¢. 21: Odborné védomosti ufednika byly na vysoké tirovni (zdroj vlastni)
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Komentéi: Ptes 70 % dotazanych klientt vnimalo odborné védomosti ufednika na
vysoké urovni. Nicméné u tohoto vyroku pies 13 % klientt radé€ji zvolilo moznost
,,jiny nazor‘ a uvadéli nejCastéji odpoveédi jako ,, nevim“, ,, nedovedu posoudit .
Objevila se 1 odpoveéd’ , asi” a , tezko rict”. Jelikoz jsem 14 jinych odpovédi
vyloucila z vypocti, pripadla hodnota medianu do polohy ,, rozhodné souhlasim *“,

hodnota aritmetického pramér se této poloze nejvice piiblizila.

Polozka ¢. 11 Domnivam se, Ze jsou moje odborné védomosti na vysoké

urovni.
Stupnice + prisouzeny Absolutni Relativni Koeficient * n;
koeficient cetnost n; cetnost v %
Rozhodné souhlasim (5) 20 34,48 100
SpiSe souhlasim (4) 30 51,72 120
Ani nesouhlasim, ani 6 10,34 18
souhlasim (3)
SpiSe nesouhlasim (2) 0 0 0
Rozhodné nesouhlasim (1) | O 0 0
Jiny nézor 2 3,45

> 58 > 238

Tabulka ¢. 22: Domnivam se, Ze jsou moje odborné védomosti na vysoké urovni

(zdroj vlastni)

Vypocet:
x=4.3
=4
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Graf ¢. 22: Domnivam se, Ze jsou moje odborné védomosti na vysoké urovni

(zdroj vlastni)

Komentai: Sebehodnoceni miize byt naro¢né, obzvlast pokud ma jedinec hodnotit
své védomosti. Z porovnani grafi €. 21 a 22 je patrné, ze Gfednici hodnotili své
védomosti kritictéji. Nicméné vSechny odpovédi se pohybovaly na neutrdlni az
kladné casti stupnice. Vratili se mi i dvé jiné odpovéedi: ,, Neumim posoudit, jaka
uroven je vysoka. Moje odborné vedomosti jsou na takové urovni, ktera mi

6«

umoznuje vykonavat sverenou funkci.” a ,,ano”. Stémito odpovédmi jsem
nepocitala pfi zjiStovadni hodnoty medidnu a aritmetického priméru. Zjisténé

hodnoty u medianu i priméru odpovidaji varianté ,, spise souhlasim “.
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PoloZka ¢&. 12: Uiednik mi poskytnul dostateénou radu & pomoc.

Stupnice + pFrisouzeny Absolutni Relativni Koeficient * n;
koeficient cetnost n; cetnost v %
Rozhodné souhlasim (5) 92 86,79 460
Spise souhlasim (4) 7 6,6 28
Ani nesouhlasim, ani 6 5,66 18
souhlasim (3)
Spise nesouhlasim (2) 0 0 0
Rozhodné nesouhlasim (1) | O 0 0
Jiny nazor 1 0,94
2. 106 > 506

Tabulka ¢. 23: Utednik mi poskytnul dostate¢nou radu &i pomoc (zdroj vlastni)

Vypocet:
Xx=4,8

x=5
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Graf ¢. 23: Utednik mi poskytnul dostateénou radu & pomoc (zdroj vlastni)
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Komentat: Z grafu vyplyva, ze klienti byli spokojeni s radou ¢i pomoci, kterou
jim ufednik poskytnul. Ze 106 klientl jich 99 s vyrokem souhlasi. Ostatni volili
neutralni polohu na stupnici. Pouze jediny klient zvolil moZnost jiny nazor
auvedl: , nebylo treba*. Jeho nazor jsem pro vypocet mér ustiedni tendence
vyloucila. Hodnota medianu odpovida poloze ,, rozhodné souhlasim*“, zaroven

hodnota aritmetického praméru se blizi stejné poloze.

Polozka ¢. 12: Myslim si, Ze klientim poskytuji dostate¢né rady ¢i pomoc.

Stupnice + prisouzeny Absolutni Relativni Koeficient * n;
koeficient cetnost n; cetnost v %

Rozhodné souhlasim (5) 35 60,34 175

Spise souhlasim (4) 21 36,21 84

Ani nesouhlasim, ani 0 0 0

souhlasim (3)

Spise nesouhlasim (2) 0 0 0
Rozhodné nesouhlasim (1) | O 0 0
Jiny nazor 2 3,45
> 58 > 259
Tabulka ¢. 24: Myslim si, Ze klientiim poskytuji dostatecné rady ¢i pomoc (zdroj
vlastni)
Vypocet:
Xx=4,6
=5
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Graf ¢. 24: Myslim si, ze klientim poskytuji dostatecné rady ¢i pomoc (zdroj

vlastni)

‘“
H

Komentar: Dva tfednici uvedli sviij jiny ndzor, jeden odpoveédél strucné: ,, ano
druhy mi poskytl rozsahlejsi odpoveéd: ,,Z mého pohledu dostatecné jsou.
Z pohledu strany to tak byt nemusi, z pohledu protistrany to muze byt az prilis.
Neumim posoudit. “ 60 % dotdzanych Ufednikll se domniva, Ze rozhodné€ poskytuji
dostate¢né rady ¢i pomoc, zbyli tfednici S vyrokem spiSe souhlasi. Pro vypocet
mér ustfedni tendence jsem vyloucila oba jiné ndzory, hodnota medianu odpovida
na stupnici poloze ,, rozhodné souhlasim “, hodnota aritmetického priméru se této

poloze nejvice blizi.
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Polozka ¢. 13: Porozumél/a jsem v§emu, co mi uiednik sdélil.

Stupnice + pFrisouzeny Absolutni Relativni Koeficient * n;
koeficient cetnost n; cetnost v %
Rozhodné souhlasim (5) 97 91,51 485
Spise souhlasim (4) 8 7,55 32
Ani nesouhlasim, ani 1 0,94 3
souhlasim (3)
Spise nesouhlasim (2) 0 0 0
Rozhodné nesouhlasim (1) | O 0 0
Jiny nézor 0 0
2. 106 > 520

Tabulka ¢. 25: Porozumél/a jsem v§emu, co mi tfednik sdélil (zdroj vlastni)

Vypocdet:
x=49

x=5

120

100 91,51%
80
60

a0

20

7,55%
" —

Rozhodné
souhlasim

0,94% 0% 0% 0%

Rozhodné
nesouhlasim

Spise souhlasim Ani
nesouhlasim,
ani souhlasim

Spite
nesouhlasim

Graf €. 25: Porozumél/a jsem vSemu, co mi ufednik sdélil (zdroj vlastni)

Jiny nazor
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Komentai: Klienti se pii tomto vyroku drzeli v kladné az neutralni ¢asti stupnice

apres 90 % dotazanych zvolilo variantu ,,rozhodné souhlasim*. Z toho usuzuji,

ze vyjadrovaci schopnosti ufednikli i zplsob, jakym klientim informace

predavaji, jsou na vysoké urovni, jelikoz spokojenost klientii byla vysoka. Obé

miry Gstfedni tendence vychazi do polohy ,, rozhodné souhlasim “.

Polozka ¢. 13: S klientem komunikuji tak, aby mi co nejlépe porozumél.

Stupnice + prisouzeny Absolutni Relativni Koeficient * n;
koeficient cetnost n; cetnost v %
Rozhodné souhlasim (5) 44 75,86 220
Spise souhlasim (4) 12 20,69 48
Ani nesouhlasim, ani 1 1,72 3
souhlasim (3)
Spise nesouhlasim (2) 0 0 0
Rozhodné nesouhlasim (1) | O 0 0
Jiny nazor 1 1,72
> 58 > 271

Tabulka ¢. 26: S klientem komunikuji tak, aby mi co nejlépe porozumél (zdroj

vlastni)

Vypocet:
x=4.8

X=5
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Graf ¢. 26: Sklientem komunikuji tak, aby mi co nejlépe porozumél (zdroj

vlastni)

Komentai: Souhlas s vyrokem vyjadtilo pies 96 % dotazanych ufednikt. Jeden

dotazany zvolil neutralni polohu na stupnici, dalsi uvedl sviij jiny nazor, kterym

byla odpovéd’ ,,ano “. Tento jiny nazor jsem vyloucila pii vypoctu aritmetického

pruméru a medianu. Hodnota medianu vychazi do polohy ,,rozhodné souhlasim “

a zaroven vypocitana priimérnd hodnota se nejvice blizi této poloze na stupnici.
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Polozka &. 14: U¥ednikovo vystupovani bylo vstiicné.

Stupnice + pFrisouzeny Absolutni Relativni Koeficient * n;
koeficient cetnost n; cetnost v %
Rozhodné souhlasim (5) 89 83,96 445
Spise souhlasim (4) 12 11,32 48
Ani nesouhlasim, ani 2 1,89 6
souhlasim (3)
Spise nesouhlasim (2) 3 2,83 6
Rozhodné nesouhlasim (1) | O 0 0
Jiny nézor 0 0
2. 106 " 505

Tabulka ¢. 27: Utednikovo vystupovani bylo vstiicné (zdroj vlastni)

Vypocet:
Xx=4,8

x=5

100
83,96%
90
a0
70
&0
30
40
30

20 11,32%

. —
1]
Rozhodné
souhlasim

2.83%
I

1,89%
I
Spise souhlasim Ani
nesouhlasim,
ani souhlasim

Spige
nesouhlasim

Graf ¢. 27: Utednikovo vystupovani bylo vstiicné (zdroj vlastni)

Rozhodné
nesouhlasim

0%

lJiny nazor
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Komentai: Jednat s klienty s nejvys$si mirou vstficnosti je jednou ze zasad, kterou
stanovuje Kodex. Témer 84 % klientl se zdalo, ze Gifednikovo vystupovani vici
nim bylo rozhodné vstticné, 11,32 % spiSe vstiicné. Dva dotazani volili neutralni
polohu na stupnici, bohuzel 3 klienti nebyli spokojeni a zvolili variantu ,, spise

nesouhlasim . Ptfesto se hodnota aritmetického priméru blizi nejvice poloze

,,yozhodné souhlasim ““, hodnota medianu vychazi taktéz do této polohy.

PolozZka ¢. 14: S klientem jednam s nejvyssi mirou vstificnosti.

Stupnice + prisouzeny Absolutni Relativni Koeficient * n;
koeficient cetnost n; cetnost v %
Vzdy (5) 30 51,72 150
Vétsinou (4) 26 44,83 104
Nekdy (3) 1 1,72 3
Ztidka (2) 0 0 0
Nikdy (1) 0 0 0
Nedovedu posoudit 1 1,72
258 S 257

Tabulka €. 28: S klientem jednam s nejvyssi mirou vstficnosti (zdroj vlastni)

Vypocet:
Xx=45
=5
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Graf ¢. 28: S klientem jedndm s nejvyssi mirou vstiicnosti (zdroj vlastni)

Komentat: Vétsina dotazanych Grednikd se domniva, ze S klienty jedna S nejvyssi
mirou vstficnosti vzdy nebo alespon vétSinou. Pro vypocet mér ustfedni tendence
jsem vyloucila variantu ,,nedovedu posoudit”, kterou zvolil jeden tufednik.
Hodnota medianu vychazi do polohy ,,vZdy“, vypocitana primérna hodnota stoji

na pomezi poloh ,,vzdy “ a ,, vétsinou “.
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PoloZka &. 15: Uiednik byl podle mého nazoru reprezentativné oblecen.

Stupnice + prisouzeny Absolutni Relativni Koeficient * n;
koeficient cetnost n; cetnost v %
Rozhodné souhlasim (5) 70 66,04 350
Spise souhlasim (4) 24 22,64 96
Ani nesouhlasim, ani 8 7,55 24
souhlasim (3)
Spise nesouhlasim (2) 0 0 0
Rozhodné nesouhlasim (1) | O 0 0
Jiny nazor 4 3,77
> 106 > 470

Tabulka ¢&. 29: Utednik byl podle mého nazoru reprezentativné oblecen (zdroj
vlastni)
Vypocet:
Xx=4,6
=5
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66,04%

70
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7.55%
10 3,77%
o — o% 0% —
Rozhodné  SpiSe souhlasim Ani Spise Rozhodné liny nazor
souhlasim nesouhlasim, nesouhlasim nesouhlasim

ani souhlasim

Graf ¢. 29: Utednik byl podle mého nézoru reprezentativné obleden (zdroj vlastni)
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Komentai: Klienti se pii hodnoceni odévu tfednika drzeli v kladné az neutralni
Casti stupnice, podle 66 % dotazanych bylo obleceni ufednika rozhodné
reprezentativni. Cty¥i klienti se vyjadfili, ze nevédi ¢ si nev§imli. Po vyloudeni
varianty ,,jiny ndzor” jsem urCila, ze median odpovida poloze , rozhodné

souhlasim *“ a hodnota aritmetického priméru se také nejvice blizi této poloze.

Polozka ¢. 15: Domnivam se, Ze do zaméstniani chodim reprezentativné

oblecen/a.
Stupnice + prisouzeny Absolutni Relativni Koeficient * n;
koeficient cetnost n; cetnost v %
Rozhodné souhlasim (5) 18 31,03 90
Spise souhlasim (4) 27 46,55 108
Ani nesouhlasim, ani 11 18,97 33
souhlasim (3)
SpiSe nesouhlasim (2) 1 1,72 2
Rozhodné nesouhlasim (1) | O 0 0
Jiny nazor 1 1,72

> 58 > 233

Tabulka ¢. 30: Domnivam se, ze do zaméstnani chodim reprezentativné oblecen/a

(zdroj vlastni)

Vypocet:
x=4,1
=4
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Graf ¢. 30: Domnivam se, ze do zaméstnani chodim reprezentativné oblecen/a

(zdroj vlastni)

Komentat: Ufednici byli pfi hodnoceni odévu k sobé kriti¢téjsi a nejvice Grednikt
volilo variantu ,,spise souhlasim*. Dokonce jeden respondent byl natolik
sebekriticky, ze zvolil moznost ,, spiSe nesouhlasim “. Jiny Gfednik mi napsal, Ze
do zaméstnani chodi ptiméfené obleen. Pro vypocet mér ustiedni tendence jsem
vyloucila jeden jiny ndzor. V priméru zvolilo nejvice respondentti polohu ,, spise

souhlasim ““, hodnota medianu odpovida také této poloze na stupnici.
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PoloZka ¢&. 16: Uiednik mi daval najevo, Ze na mé nema dostatek ¢asu.

Stupnice + pFrisouzeny Absolutni Relativni Koeficient * n;
koeficient cetnost n; cetnost v %
Rozhodné souhlasim (1) 7 6,6 7
Spise souhlasim (2) 2 1,89 4
Ani nesouhlasim, ani 0 0 0
souhlasim (3)
Spise nesouhlasim (4) 3 2,83 12
Rozhodné nesouhlasim (5) | 92 86,79 460
Jiny nazor 2 1,89
> 106 > 483
Tabulka &. 31: Utednik mi daval najevo, e na mé nema dostatek &asu (zdroj
vlastni)
Vypocet:
X=4,6
=5
100 86,79%
90
80
70
60
50
40
30
20
10 55% o 2,83% %
1,89 1,89
. - R —
Rozhodné  Spife souhlasim Ani Spise Rozhodné Jiny nazor
souhlasim nesouhlasim, nesouhlasim nesouhlasim

ani souhlasim

Graf ¢. 31: Utednik mi daval najevo, Ze na mé nema dostatek Gasu (zdroj vlastni)
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Komentaf: Tato polozka je formulovana jako zaporné tvrzeni. V dotazniku jsem
zapor zamérné podtrhla, abych na néj klienty upozornila. Pfesto se mnoho klientd
u této polozky zastavilo a radéji se mé doptavalo, jak maji hodnotit, kdyz byli
spokojeni. S tvrzenim rozhodné nesouhlasilo 86 % dotazanych, ale objevilo se i 9
klientd, ktefi s nim souhlasili. Otazkou zustava, zda téchto 9 klientt mélo
skute¢né pocit, Ze na né Gfednik nema ¢as a snazi se je odbyt, nebo jestli spi$
nékteti klienti nesklouzli pfi vyplhovani dotazniku k automatismu a vybirali
pouze prvni nabizenou variantu. Dva klienti si pravdépodobné nebyli jisti pfi
vybéru varianty, a tak radéji vyuzili poli¢ka jiny nazor, kam uvedli: ,, urednik byl
vstricny a nedaval najevo nedostatek casu‘ a ,,veénoval se plné*“. Jelikoz tvrzeni
bylo formulovdno jako zapor, bylo nutné dat si pozor na pfifazeni koeficientl
poloha ,,rozhodné nesouhlasim®, byl ji ptisouzen nejvyssi koeficient. Median
vySel 5, takze spada pod variantu ,,rozhodné nesouhlasim®, hodnota

aritmetického prameéru se také vice blizi této variant¢.

Polozka ¢. 16: Pozadavkem ¢i problémem Kklienta se zabyvam dikladné,

prestoZe nemam dostatek Casu.

Stupnice + pFrisouzeny Absolutni Relativni Koeficient * n;
koeficient cetnost n; cetnost v %

Rozhodné souhlasim (5) 30 51,72 150

SpiSe souhlasim (4) 23 39,66 92

Ani nesouhlasim, ani 0 0 0

souhlasim (3)

SpiSe nesouhlasim (2) 2 3,45 4
Rozhodné nesouhlasim (1) | O 0 0
Jiny nézor 3 5,17

> 58 > 246

Tabulka €. 32: Pozadavkem ¢i problémem klienta se zabyvam diikladné, ptestoze

nemam dostatek ¢asu.
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Graf ¢. 32: Pozadavkem ci problémem klienta se zabyvam dikladné, prestoze

nemam dostatek ¢asu (zdroj vlastni)

Komentai: Pfes 90 % trednikl se domniva, Ze se zabyvaji pozadavky ¢i problémy
klientdi dikladné, ackoliv jsou v €asovém presu. Dva ufednici ptiznali, Ze se pfi
nedostatku Casu nezabyvaji dikladné pozadavky klientd. 5 % ufednikd vyuzilo
moZnosti uvést svilj vlastni nazor a na tvrzeni mi dali tyto odpovédi: ,.Jak uz jsem
uvedl u jedné z predchozich otazek: problémem se zabyvam v takové mire, aby
postup byl v souladu s pravnimi predpisy.”, ,,ano“, , problémem klienta se
zabyvam bez ohledu na cas“. Tyto nazory jsem vyloucila pfi vypoctu jak
medianu, jehoZ hodnota odpovida na stupnici poloze ,, rozhodné souhlasim*, tak
aritmetického priméru, ktery vysel 4,5 Cili pfesné na hranici mezi polohami

,,yozhodné souhlasim* a ,, spise souhlasim “.
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Polozka ¢. 17: Miij celkovy dojem z jednani s ufednikem je:

Stupnice + prisouzeny Absolutni Relativni Koeficient * n;
koeficient cetnost n; cetnost v %
Velmi dobry (5) 76 71,7 380
Spise dobry (4) 15 14,15 60
Neutralni (3) 13 12,26 39
Spise Spatny (2) 2 1,89 4
Velmi $patny (1) 0 0 0
> 106 > 483

Tabulka ¢. 33: Celkovy dojem klienta z jednani (zdroj vlastni)
Vypocet
X=4,6
=5
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Graf ¢. 33: Celkovy dojem klienta z jednani (zdroj vlastni)

Komentat: Pouze 2 klienti ze 106 uvedli, ze jejich celkovy dojem z jedndni je

., Spise Spatny . 12 % respondentil se drzelo stfedové polohy, u 85 % dotdzanych
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prevladl dobry dojem z jednani. Hodnota medidnu odpovida varianté ,, velmi

dobry“, aritmeticky primér se blizi také této poloze na stupnici.

PoloZka €. 18: Jaka byla priblizna délka VaSeho jednani s ifednikem?

Odpovéd Absolutni Relativni
cetnost n; cetnost v %
Do 5 minut 56 52,83
6-10 minut 34 32,08
11-15 minut 9 8,49
16-20 minut 2 1,89
21-25 minut 2 1,89
Nad 26 minut 3 2,83
> 106

Tabulka €. 34: Délka jednani s ifednikem (zdroj vlastni)

60

52,83%
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32,08%
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20

849%

10

1,89% 1,89% 283%
— — [I——

Do 5 minut 6—10 minut 11-15 minut 16—20 minut 21-25 minut  Mad 26 minut

Graf ¢. 34: Délka jednani s ufednikem (zdroj vlastni)

Komentaf: Jak z grafu vyplyva, u poloviny respondentti neptesahla délka jednani

5 minut. PfedevSim na oddé€leni dopravné-spravnich agend a oddé€leni evidence
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obyvatel, obcanskych prikazi, cestovnich dokladli a matri¢ni agendy to ,,jede jak
na bézicim pase”. Do hodiny se tu vystfida pékna fadka klienti, co jsem stihla
vypozorovat. Pres 20 minut jednali klienti, kteti zavitali na odbor socidlnich véci

a zdravotnictvi nebo odbor mistniho hospodarstvi.

Polozka ¢. 19: Jaké je VaSe pohlavi?

Pohlavi | Absolutni ¢etnost nj | Relativni ¢etnost v %
Zena 56 52,83
Muz 50 47,17

> 106

Tabulka €. 35: Pohlavi klientt (zdroj vlastni)

52,83%

Graf ¢. 35: Pohlavi klientii (zdroj vlastni)

Komentaf: Pti oslovovani klientll jsem se snazila ziskat dostatené mnozstvi
odpovédi od muzil 1 Zen, aby nepievladly odpoveédi pouze od jednoho pohlavi.
Myslim, Ze se mi to celkem podafilo, jelikoz z grafu vyplyva, Ze respondenti byli

podle pohlavi pomérné rovnomérné rozloZeni.
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Polozka ¢. 20: Jaky je Vas vék?

Odpovéd Absolutni Relativni
cetnost n; cetnost v %

Do 30 let 21 19,81

31 az 45 let 54 50,94

46 az 60 let 23 21,7

61 az 75 let 8 7,55

76 let a vice 0 0
> 106

Tabulka ¢. 36: Vék klientt (zdroj vlastni)

76 let a vice

61 aZ 75 let

46 ai 60 let

313745 et

Do 30 let

0%

=]

7.55%

19,81%

Graf ¢. 36: V¢k klientl (zdroj vlastni)

21,7%

30 40

50,94%

50 60

Komentai: Vékovy interval jsem volila podle ¢lenéni dospélého véku, které

doporuéuje WHO. Jak vidime, bohuzel se mi nepodafilo ziskat Zadného

respondenta starS§iho 75 let, ktery by vyjadril sviij ndzor na dodrZovani zasad pro-

klientské komunikace. Naopak nejvice respondentil bylo ve véku 31 az 45 let.
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Polozka ¢. 17: Uved’te, prosim, Vas vék.

Vék Absolutni Relativni
cetnost n; cetnost v %

25 az 27 let 3 517

28 az 30 let 2 3,45

31 az 33 let 4 6,9

34 az 36 let 2 3,45

37 az 39 let 4 6,9

40 az 42 let 5 8,62

43 az 45 let 6 10,34

46 az 48 let 3 5,17

49 az 51 let 5 8,62

52 az 54 let 6 10,34

55 az 57 let 6 10,34

58 az 60 let 6 10,34

61 az 63 let 3 5,17

64 az 66 let 1 1,72

Jin4 odpoved 2 3,45
> 58

Tabulka ¢. 37: Vék trednika (zdroj vlastni)
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Graf ¢. 37: Vék urednikt (zdroj vlastni)

Komentai: Tuto otazku jsem ponechala v dotazniku otevienou. Jelikoz bylo
ziskanych dat véts§i mnozstvi, bylo vhodné vytvofit intervaly, aby tabulka Cetnosti
neobsahovala pfiliS mnoho tadkt. Abych mohla vytvofit intervaly, bylo nutné
nejprve stanovit hloubku intervalu. Hloubka se stanovi ze vzorce: h = 0,08 x R.
Tento postup uvadi Chraska (2006, s. 44). Hloubku intervalu jsme stanovila na 3.
Z grafu vyplyva, ze ufednici byli nejcastéji ve véku 43 az 45 let a 52 az 60 let.
Dva respondenti pravdépodobné nechtéli uvést sviij vék, a proto mi dali odpovéd

XY “a,, produktivni “.
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Polozka ¢. 21: Jaké je VaSe nejvyssi dosaZené vzdélani?

Odpovéd Absolutni Relativni
cetnost n; cetnost v %
Zakladni 8 7,55
Stredni 8 7,55
Stiedni s vyuénim listem 25 23,58
Stfedni s maturitni 35 33,02
zkouskou
Vyssi odborné 6 5,66
Vysokoskolské 24 22,64
> 106

Tabulka ¢. 38: Nejvyssi dosazené vzdélani klientii (zdroj vlastni)

40
33,02%
35
30
23,58%
25 22,64%
20
15
10 7.55% 755%
5,66%
5 . . -
a
Zakladni Stiedni Stfedni s Stfedni s Vyasi odborné  Vysoko3kolské
vyuénim listem  maturitni
zkouskou

Graf €. 38: Nejvyssi dosazené vzdélani klientl (zdroj vlastni)

Komentat: Z grafu vyplyva, Ze nejvice dotazanych klienti ma stiedni vzdelani
s maturitni zkouskou, v zavésu jsou pak Klienti se sttednim vzdélanim s vyuénim

listem a vysokoskolskym vzdélanim.
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Polozka ¢. 18: Jaké je VaSe nejvyssi dosazené vzdélani?

Odpovéd Absolutni Relativni
cetnost n; cetnost v %
Stfedni s vyuénim listem | O 0
Stiedni s maturitni 20 34,48
zkouskou
Vyssi odborné 3 5,17
Vysokoskolské bakalarské | 10 17,24
Vysokoskolské 25 43,1
magisterské
> 58

Tabulka ¢. 39: Nejvyssi dosazené vzdélani Grednikt (zdroj vlastni)

30

43,1%
25

34,48%
20

15

17,24%

10

5 5,17%

o —
1]

Stfedni s vyuénim Stfedni s maturitni  Vy33i odborné Vysokoskolské Vysokoskolské
listem zkouskou bakaldiské magisterské

Graf ¢. 39: Nejvyssi dosazené vzdélani Gfedniki (zdroj vlastni)

Komentat: Z vysledka vyplyva, ze 60 % ufednikit ma vysokoskolské vzdélani
anecelych 35 % stfedni vzdélani s maturitni zkouSkou. Vys$s§iho odborného

vzdelani dosahlo 5 % dotazanych.
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4.6 Zavéry a diskuze

V této podkapitole se vratim ke stanovenym prizkumnym otazkam a budu
na n¢ odpovidat dle zjisténych vysledk.

Byla u Kklienti naplnéna potieba byt vitan, byt dilezity a najit
porozuméni? K této otazce byly v klientském dotazniku vztazeny polozky €. 3, 4,
7, 8,9, 10 a 16. Z vysledki vyplyva, ze potieba byt vitan, kterou odrazi polozka
¢. 3, naplnéna rozhodné byla. Naplnéna byla i1 potieba najit porozuméni, kterou
jsem hodnotila podle polozky €. 9 a 10. Vytku bych méla k naplnéni potteby byt
dilezity. Jak bylo v teoretické ¢asti prace zminéno, velice dobfe na klienty piisobi,
kdyz je jim nabidnuto misto k sezeni, bohuzel vice jak 50 % klienti nabidnuto
nebylo. Dtiivod jsem uvedla v komentati u polozky ¢. 4. Drobny problém jsem
nalezla 1 u polozky €. 16, u které 9 klienti souhlasilo s tvrzenim, ze jim Gfednik
daval najevo, ze na né¢ nema dostatek Casu.

Napliiuji urednici socialné komunikaéni potieby klienti? K této otazce
se Vv dotaznikli pro ufedniky vztahovaly polozky ¢. 3, 4, 7, 8, 9, 10 a 16.
Z vysledkt vyplyva, ze ufednici dostatecné napliuji klientovu potiebu byt vitan,
kterou jsem hodnotila podle polozky ¢. 3. U naplnéni klientovi potieby byt
dalezity opét nardzim na problém u polozky ¢. 4 s usazenim klienta, ve které
dotazani ufednici byli nejednotni. Ackoliv nejvétsi procento se priklonilo
K nazorim, Ze misto klientovi nabidnou vzdy nebo vétSinou, jini se piiklonili
Kk variant¢ pouze nékdy, zfidka i nikdy. Z mého pohledu tu vidim jesté velké
rezervy. Prostor pro zlepSeni se nabizi také u polozky ¢. 16, kde témet 40 %
dotazanych zvolilo az druhou nejpfiznivéj$i nabizenou variantu. Ve zbylych
bodech byla podle mé potieba dulezitosti naplnéna. Z vysledk u polozek €. 9
a 10 plyne, Ze se ufednici snazi dostate¢né porozumét pozadavkiim ¢i problémim
Klient, ovS§em pochopeni pro pozadavky nebo problémy klientd ma vice jak
polovina dotdzanych uUfednikli pouze vétSinou. Proto si myslim, Ze klientskou
potiebu najit porozuméni Gfednici nenapliuji tak dobte, jak by mohli. I kdyz, jak
jsem uvedla jiz v komentéfi, najit pochopeni pro nékteré pozadavky muize byt
obcas velmi sloZité.

Védéli klienti, s kym jednaji? K této otdzce se vztahovaly v dotazniku

urc¢eném klientim polozky ¢. 5 a 6. Musim konstatovat, ze klienti vétSinou
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netusili, s kym jednaji. Utednici se témé&f nepiedstavuji svym piijmenim a bohuzel
ani jmenovku nemaji umisténou vhodné, jelikoz polovina dotdzanych klienti si ji
nevsimla.

Predstavuji se ufednici klientiim? K této otazce se vztahovala v dotazniku
uréeném ufednikim polozka ¢. 5, u které panovala nazorova nejednotnost.
Ackoliv predstavit se je jedna zpovinnosti, ktera je ukotvena v zakoné
0 ufednicich, pouze 27 % dotazanych se klientim pii jednani pfedstavuje vzdy
al7 % alesponn vétsinou. To dohromady bohuZel nedava ani 50 %. Cili mi
nezbyva nic jiného nez konstatovat, Ze tuto povinnost si ufednici dostatecné
neplni. A bohuzel, jak plyne z vysledkti u polozky ¢. 6, ani jmenovku néktefi
ufednici nemaji vzdy umisténou na viditelném misté. Pokud se ufednici klientim
nepredstavuji, coz na jednu stranu chapu, kdyz jsem vidé€la, kolik klientli se za
velmi kratky Casovy usek ,,protoci“ u jednoho trednika na nékterych odborech,
meli by mit alespot vzdy dobie umisténé jmenovky, aby klienti védé€li, s kym
jednaji o svych zélezitostech.

Povazuji Kklienti kvalifikaéni kompetence uredniki za dostatecné?
Odpovéd’ na tuto otazku jsem sledovala polozkou ¢. 11 v klientském dotazniku
a zaroven polozkou €. 12, jelikoz se domnivam, ze pouze ufednik, ktery ma
dostate¢né odborné¢ védomosti, dokaze poskytnout klientovi dostate¢nou radu ¢i
pomoc. Ob¢ polozky byly klienty hodnoceny kladné, nicméné znacné procento
respondentl (13 %) radéji nehodnotilo védomosti Uifednika a volilo variantu jiny
nazor.

Jak trednici hodnoti své kvalifikacni kompetence? Odpovéd na tuto
otazku jsem sledovala polozkami ¢. 11 a 12 v dotazniku pro ufedniky. Polovina
dotdzanych uUfednikii se domnivé, Ze jsou jejich odborné¢ védomosti spiSe na
vysoké urovni, pravdépodobné nekteti ufednici citi, Ze maji jesté urcité rezervy ve
svych odbornych znalostech. Piesto se vice jak polovina domniva, Ze klientim
poskytuje dostate¢né rady ¢i pomoc.

Pochopili klienti urednikovo sdéleni? K této otdzce se vztahovala
Vv dotazniku pro klienty polozka €. 13. Zde jsem neshledala Zadny problém, klienti
porozuméli ufednikiim velmi dobfe, coZ znaci, Ze se ufednici vyjadfuji jasné

a srozumitelné.
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Prizpisobuji ufednici komunikaci individualnim schopnostem klienta?
K této otdzce se vztahovala v dotazniku pro ufedniky polozka ¢. 13 a z odpovédi
je patrné, ze se Uiednici snazi komunikaci ptizpiisobovat klientovi.

Byli klienti spokojeni s vystupovanim urednika? Odpovéd’ na tuto otazku
jsem sledovala polozkou ¢. 14 v klientském dotazniku. S vyrokem, Ze ufednikovo
vystupovani bylo vstiicné, souhlasilo z celkovych 106 dotazanych klientd 101,
a proto se domnivam, Ze klienti spokojeni byli.

Jak hodnoti svoje vystupovani vii€i klientiim ufednici? Odpovéd’ na tuto
otdzku jsem sledovala poloZzkou €. 14 v dotazniku ur¢eném utednikiim. Dotazani
ufednici se v ramci odpovédi rozdélili na dvé skupiny. Pocetnéjsi skupina tvrdila,
ze s klienty jedna vzdy s nejvyssi mirou vstficnosti, druhéd skupina pouze vétSinou.

Zdal se Klientli odév urednika adekvatni? K této otazce se vztahovala
Vv dotazniku pro klienty poloZka ¢. 15. 66 % dotdzanych ptiSel odév rozhodné
adekvatni, 22 % klientl se zdal spiSe adekvatni, zbyli respondenti zaujali neutralni
postoj k odévu tiednika, nebo si ho nev§imli ¢i nevedéli.

Dbaji ufednici na zasadu reprezentace, ktera je uvedena v Kodexu? K
této otazce se vztahovala v dotazniku pro ufedniky polozka ¢. 15, ve které
ufednici hodnotili, zda chodi do zamé&stnani reprezentativné obleceni. Z odpovédi
vyplyva, ze 46 % dotazanych jen spiSe souhlasi s tvrzenim, Ze do zaméstnani
chodi reprezentativné obleceni. 31 % s tvrzenim rozhodné¢ souhlasi a témét 19 %
uiednikll zaujalo neutralni postoj k tvrzeni. Z toho mi vyplyva, Ze ufednici se
snazi chodit sluSn¢ a reprezentativné obleceni do svého zaméstnani, ale stale je tu

prostor pro zlepsSeni.
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ZAVER

V bakalaiské praci jsem se zabyvala oblasti komunikace ve vefejné sprave,
konkrétné¢ komunikaci zaméfenou na klienta, jeZ v praci nazyvam pro-klientskou
komunikaci.

Teoretickou ¢ast prace jsem vytvofila na zakladé informaci, které jsem
nacerpala studiem odborné literatury a pramenti. Cil teoretické Casti stanoveny
v ivodu bakalai'ské prace jsem se snazila naplnit jednotlivymi kapitolami.

V prvni kapitole jsem se vénovala charakteristice komunikace, vysvétlila
jsem, Ze na komunikaci neni mozné pohliZet jedinou optikou, kazdy mize pojem
komunikace chapat v trochu odlisném vyznamu, a proto existuje nespocet definici
komunikace. Dale jsem nastinila rizné formy komunikace a vice pfiblizila ty
nejcastéji popisované, kterymi jsou verbalni komunikace, neverbalni komunikace
a paralingvistické prostfedky. Poté jsem zminila, jaké rtzné tucely miize
komunikace plnit, na zavér kapitoly jsem popsala komunikaéni proces
prostiednictvim 3 zékladnich komunika¢nich modeli.

V druhé kapitole jsem stru¢né charakterizovala vefejnou spravu, poté jsem
popsala osobu ufednika a snazila jsem Se objasnit kompeten¢ni profil tfednika,
u kterého jsem ale narazila na problém, ze zadny jednotny a platny kompetencni
profil pro ufedniky neexistuje. Nasledné¢ jsem popsala, koho lze povazovat za
Klienta vefejné spravy, a v posledni ¢asti kapitoly jsem rozebrala, jakych podob
muze nabyvat vztah mezi ufednikem a klientem.

Ve tieti kapitole jsem se pokusila vysvétlit pojem efektivni komunikace
a popsat faktory, které ji podminuji. Objasnila jsem zasady efektivni pro-klientské
komunikace. V ramci efektivni pro-klientské komunikace by mél ufednik naplnit
socialné¢ komunikaéni potteby klienta, mél by vyfidit vécné zalezitosti klienta,
dale by mél plnit povinnosti, které mu ukladd zakon a mél by se fidit principy
stanovenymi v Etickém kodexu Ufedniki a zaméstnancii vefejné spravy.

V praktické &asti jsem si stanovila jako hlavni cil zjistit, zda jsou na M&U
Vyskov pifi jednani s klienty dodrzovany zéasady efektivni pro-klientské
komunikace. Dil¢im cilem bylo na zakladé postojii klientt M&U Vyskov zjistit,

zda tfednici M&U Vyskov dodrzeli pti jednani s klienty zasady efektivni pro-
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klientské komunikace a na zakladd postoji ufedniki M&U Vyskov zjistit, zda se
ufednici pfi jednéni s klienty fidi zasadami efektivni pro-klientské komunikace.

Postoje obou zainteresovanych stran jsem zjiStovala formou dotazniku,
proto jsem sestavila dva dotazniky. Polozky v dotaznicich byly uzaviené
a Skalované, pouze jedna polozka v dotazniku uréeném ufednikiim byla oteviena.
U skélovanych polozek jsem pouzila Likertovy skaly. Polozky v dotaznicich
vychazely z prizkumnych otazek, které jsem stanovila na zakladé teoretickych
poznatkti z piedeSlé Casti bakalaiské prace. Ziskana data jsem zpracovala do
tabulek a vysledky jsem pievedla pro lepSi ndzornost do grafické podoby.
U skalovanych polozek jsem vypocitala aritmeticky primér a median.

Z prizkumu realizovaného mezi klienty M&U Vyskov vyplyva, ze
z jejich pohledu nebyly dodrzeny vsSechny zasady efektivni pro-klientské
komunikace, které¢ jsem v prizkumném Setfeni sledovala. PredevSim vice jak
polovin¢ klienti nebylo nabidnuto misto k sezeni. Také se vétSin€ klientiim
ufednik nepfedstavil a vice jak 50 % dotazanych si nevSimlo ufednikovy
jmenovky. Z postoji nékterych dotazanych vyplyva, ze Giednici maji jisté rezervy
ve stylu oblékani. 9 klientlh nebylo spokojeno s mnozZstvim c¢asu, které trednik
vénoval jejich pozadavkim. I pfes zminéné nedostatky u 85 % dotazanych klient
pievladl celkové dobry dojem z jednani s ufednikem. Jelikoz jsem nejvice
klientskych dotaznikii sesbirala na odboru dopravy a odboru spravnim a vnitinich
veéci, tak tyto vysledky se vztahuji predev§im na ufedniky, ktefi pracuji na téchto
zminénych odborech.

Z pruzkumu realizovaného mezi ufedniky M&U Vyskov vyplyva, Ze se
ufednici snazi fidit zasadami efektivni pro-klientské komunikace, které jsem
Vv Setfeni sledovala, ale ne vzdy na 100 %. Jednak nenabizeji vZdy klientim misto
Kk sezeni, pochopeni pro klientovy problémy ma 55 % dotazanych pouze vétSinou.
Klientiim se jen 27 % respondentl vzdy piedstavi. Pouze 50 % ufednikti uvedlo,
7ze jmenovku ma umisténou vzdy tak, aby klient véd¢l, s kym jedna. Polovina
dotdazanych ufednikli pravdépodobné citi urcité rezervy ve svych odbornych
znalostech. S nejvyssi mirou vstficnosti jedna s klienty vzdy jen polovina
dotdzanych, druhd polovina spiSe vétSinou. Urcity prostor pro zlepSeni je tu

z pohledu ufedniki i ve zpdsobu odivani a mnozstvi Casu, které¢ vénuji
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pozadavkiim klientii. Tyto vysledky jsem ziskala od ufedniki pracujicich na
rtiznych odborech M&U Vyskov. Jednotlivé odbory lze vy&ist z grafu &. 2. Proto
nelze vysledky ziskané od klientti a Gifednikid parovat a porovnavat mezi sebou.

Nemoznost sparovat a porovnat vysledky vidim jako velkou rezervu této
prace, na druhou stranu se tim vytvari potencial pro tvorbu diplomové prace. V ni
by bylo mozné porovnat vysledky diky dlouhodob¢jsimu sbéru dat, pti kterém by
byly ziskany odpovédi klientll, jenz navstivili rozlisné odbory ufadu, zaroven by
bylo sesbirano vice dotazniki od ufednikii. Myslim si, ze téma pro-klientské
komunikace je natolik zajimavé a aktualni, Ze podobné Setfeni by se nemuselo
realizovat jen na trovni konkrétniho jednoho tfadu, ale mohlo by se realizovat
napt. v rdmci vSech ufadi v jednom mésté nebo napt. v ramci vSech kontaktnich
pracovist Utadu prace v jednom kraji apod.

Vysledky, které jsem ziskala, jsou pfinosné pro ufedniky pracujici na
odboru dopravy a odboru spravnim a vnitinich véci M&U Vyskov, jelikoz pro nd
predstavuji zpétnou vazbu od klienti, s kterymi jednali a ukazuji jim rezervy,
které jesté v oblasti pro-klientské komunikace maji. Na zakladé ustni dohody
budou vysledky poskytnuty vedeni M&U Vyskov. Vedeni tak zjisti, jak se jejich
zaméstnanci stavi k zasadam efektivni pro-klientské komunikace. Prace mtize byt
piinosnd i pro ,, zacinajici “ utedniky, kteti hledaji odpoveéd’ na otazku, jak spravné

s klienty komunikovat.

89



SEZNAM POUZITE LITERATURY A ZDROJU

BREJCHA, Ales. Pravo na informace a povinnost mlcenlivosti v ceském pravnim

7adu. Praha: Codex, 1998. ISBN 8085963477.

DEVITO, Joseph A. Zaklady mezilidské komunikace. 6. vyd. Praha: Grada
Publishing, 2008. ISBN 978-80-247-2018-0.

DITTRICH, Pavel a kol. Vyzkumna zprava: Sdileni osvéd¢enych postupt pii
zavadéni a vyuce principu etiky pro zaméstnance ve vefejné spraveé [online].
Praha [cit. 2018-04-02]. Dostupné z:
https://www.institutpraha.cz/obj/obsah_fck/Zahranicni%20spoluprace/Etika%20v
e%20verejne%20sprave%20-ceska%?20cast%20vyzkume%20zpravy.pdf

ERNEKER, Jaroslav. Socidlni komunikace ve verejné spravé. Ceské Budgjovice:
Vysoka Skola evropskych a regionalnich studii, 2008. ISBN 978-80-86708-66-9.

FONTANA, David. Socidlni dovednosti v praxi. Praha: Portal, 2017. ISBN 978-
80-262-1197-6.

GAVORA, Peter. Uvod do pedagogického vyzkumu. Brno: Paido, 2000. ISBN 80-
85931-79-6.

HEGER, Vladimir. Komunikace ve verejné sprdvé. Praha: Grada Publishing,
2012. ISBN 978-80-247-3779-9.

HENDRYCH, Dusan a kol. Sprdavni prdavo: obecna cast. 8. vyd. Praha: C. H.
Beck, 2012. ISBN 978-80-7179-254-3.

CHRASKA, Miroslav. Uvod do vyzkumu v pedagogice. 2. vyd. Olomouc:
Univerzita Palackého v Olomouci, 2006. ISBN 80-244-1367-1.

90



CHYTRY, Vlastimil a Roman KROUFEK. Moznosti vyuziti Likertovy 8kaly:
zakladni principy aplikace v pedagogickém vyzkumu a demonstrace na ptikladu
zjistovani vztahu ¢lovéka k piirodé. Scientia in educatione [online]. 2017, 8(1), 2-
17 [cit. 2018-03-28]. ISSN 1804-7106. Dostupné z:
http://www.scied.cz/index.php/scied/article/viewFile/591/418

JUVOVA, Alena. Komunikativni dovednosti [online]. Olomouc: Agentura Gevak,
2013 [cit. 2018-03-28]. ISBN 978-80-86768-75-5. Dostupné z:
https://padlet.com/upssmaterialy/mqlén5cI3vwm

KANA, Pavel. Ziklady verejné spravy. 2., dopl., preprac. vyd. Ostrava:
Montanex, 2007. ISBN 978-80-7225-244-2.

KOHOUTEK, Rudolf, Jaroslav STEPANIK a Irena OCETKOVA. Zdklady
socialni psychologie. Brno: CERM, 1998. ISBN 80-7204-064-2.

KOSTRUHOVA, Marie. Poskytnuti informaci na zdkladé zadosti o informace ze
dne 22. ¢ervna 2014 [online]. Praha, 2014 [cit. 2018-04-02]. Dostupné z:

www.mvcr.cz/soubor/2014-89007-2-poskytnuti-informaci-pdf.aspx

KRONTORAD, Frantisek a Milan TRCKA. Manazerské standardy ve verejné
sprave: uvod ke kompetencnimu managementu [online]. Praha: Narodni
informac¢ni stfedisko pro podporu jakosti, 2005 [cit. 2018-03-28]. ISBN 80-02-
01769-2. Dostupné z:
http://www.npj.cz/images/soubory/publikace/123269107290555.pdf

KRIVOHLAVY, Jaro. Jd a ty: o zdravych vztazich mezi lidmi. 2. vyd. Praha:
Avicenum, 1986.

KRIVOHLAVY, Jaro. Jak si navzdjem lépe porozumime: kapitoly z psychologie

socidlni komunikace. Praha: Svoboda, 1988.

91



KUNCZIK, Michael. Zdklady masové komunikace. Praha: Karolinum, 1995.
ISBN 80-7184-134-X.

LINHARTOVA, Véra. Praktickd komunikace v mediciné: pro mediky, lékare a
oSetrujici persondl. Praha: Grada Publishing, 2007. ISBN 978-80-247-1784-5.

M.C.TRITON SPOL. S.R.O. Kompetencni model zaméstnancii MU: Aktivita ¢. 4 -
Tvorba a realizace systémovych opatieni vedoucich k zefektivnéni rizeni lidskych
zdrojii [online]. Verze: 2. 2014 [cit. 2018-04-02]. Dostupné z:

www.moravskatrebova.cz/filemanager/files/file.php?file=199630

MIKULASTIK, Milan. Komunikacni dovednosti v praxi. Praha: Grada
Publishing, 2003. ISBN 80-247-0650-4.

MIKULASTIK, Milan. Komunikacni dovednosti v praxi. 2., dopl. a preprac. vyd.
Praha: Grada Publishing, 2010. 978-80-247-2339-6.

MINISTERSTVO VNITRA CR. Efektivni vefejnd sprava a pratelské verejné
sluzby: Strategie realizace Smart Administration v obdobi 2007 — 2015 [online].
[cit. 2018-04-02]. Dostupny z: www.mvcr.cz/soubor/modernizace-dokumenty-

strategie-pdf.aspx

NAKONECNY, Milan. Socidlni psychologie. Vyd. 2., r0z8. a pteprac. Praha:
Academia, 2009. ISBN 978-80-200-1679-9.

NOVY, Ivan a Sylvia SCHROLL-MACHL. Interkulturni komunikace v fizeni a
podnikani. 2. vyd. Praha: Management Press, 2001. ISBN 80-7261-042-2.

PETERS-KUHLINGER, Gabriele a John FRIEDEL. Komunikacni a jiné "mékké"
dovednosti. Praha: Grada Publishing, 2007. ISBN 978-80-247-2145-3.

92



PLAMINEK, Jiti. Komunikace a prezentace: uméni mluvit, slySet a rozumét.

Praha: Grada Publishing, 2008. ISBN 978-80-247-2706-6.

PLANAVA, Ivo. Privodce mezilidskou komunikaci: pristupy — dovednosti —
poruchy. Praha: Grada Publishing, 2005. ISBN 80-247-0858-2.

PLEVOVA, Irena a Alena PETROVA. Obecnd psychologie [online]. Olomouc:
Univerzita Palackého v Olomouci, 2012 [cit. 2018-03-28]. ISBN 978-80-244-
3247-2. Dostupné z: http://langer.zam.slu.cz/english/i_plevova_a_petrova-

obecna_psychologie.pdf

PONIKELSKY, Petr a kol. Organizace regiondlniho rozvoje [online]. Praha:
Vysoka skola regionalniho rozvoje, 2011 [cit. 2018-03-28]. ISBN 978-80-87174-
10-4. Dostupné z: http://files.vsrr.webnode.cz/200000023-4f98350926/S0%20-
%200rganizace%20RR%20(Ponikelsk%C3%BD%20a%?20kol.).pdf

PROVAZNIKOVA, Renata. Klientska komunikace ve statni spravé: asertivita,
efektivita, akceptace. Ndrodni pojisteni: odborny mésicnik [online]. 2012, 43(3)
[cit. 2018-03-28]. ISSN 0323-2395. Dostupné z: http://www.cssz.cz/cz/casopis-
narodni-pojisteni/archiv-vydanych-
cisel/clanky/mgr_renata_provaznikova_osobnostni_rozvoj_klientska_komunikace

_Vve_statni_sprave_asertivita_efektivit.htm

PRUCHA, Jan, Elika WALTEROVA a Jiti MARES. Pedagogicky slovnik. 4.,
aktualiz. vyd. Praha: Portal, 2003. ISBN 80-7178-772-8.

PRUCHA, Petr. Spravni pravo: obecnd ¢dst. 8., dopl. a aktualiz. vyd. Brno:
Doplnék, 2012. ISBN 978-80-7239-281-0.

Ptiloha usneseni vlady ze dne 26. fijna 2015 ¢. 865 Ramcova pravidla vzdélavani

zaméstnancl ve spravnich ufadech.

93



RYZNAR, Ladislav. Vzdélavani Eeské spravy jako souéasti eurospravy. In:
BLIZKOVSKY, B (ed.). Zdokonalovini veiejné spravy a samospravy Ceské
republiky: sbornik z celostatni odborné konference konané 26. a 27. rijna v Brné.

Brno: Konvoj, 2007, s. 156-159. ISBN 978-80-7302-125-0.

Sluzebni ptedpis naméstka ministra vnitra pro statni sluzbu ze dne 29. fijna 2015,
kterym se stanovi Rdmcova pravidla vzdélavani statnich zaméstnancii ve

sluzebnich uradech.

SPACEK, Ladislav. Uspésny obchodni zdstupce: etiketa, komunikace, prezentace,
dress code. Praha: Fragment, 2014. ISBN 978-80-253-2196-6.

SPATENKOVA, Nadézda. Vybrané problémy socidlni komunikace: zékladni
otdazky komunikace pro andragogy. Olomouc: Univerzita Palackého v Olomouci,
2013. ISBN 978-80-244-3654-8.

URBAN, Lukas. Sociologie trochu jinak. Praha: Grada Publishing, 2008. ISBN
978-80-247-2493-5.

Usneseni &. 2/1993 Sb., predsednictva CNR o vyhlaseni Listiny zakladnich prav a
svobod jako soucasti ustavniho poradku Ceské republiky, ve znéni pozdgjsich

piedpist.

VAGNEROVA, Marie. Zdklady psychologie. Praha: Karolinum, 2005. ISBN 80-
246-0841-3.

VLADA CESKE REPUBLIKY. Eticky kodex iiFednikii a zaméstnancii veiejné
spravy [online]. 2012 [cit. 2018-04-02]. Dostupné z:

https://apps.odok.cz/attachment/-/down/KORN97BVKBNJ

VYBIRAL, Zbyné&k. Psychologie komunikace. Praha: Portal, 2005. ISBN 80-
7178-998-4.

94



Vyhlaska ¢. 512/2002 Sb., o zv1astni odborné zpiisobilosti ufednikd izemnich

samospravnych celkt.

VYMETAL, Jan. Privodce tispésnou komunikaci: efektivni komunikace v praxi.
Praha: Grada Publishing, 2008. ISBN 978-80-247-2614-4.

WATZLAWICK, Paul, Janet Beavin BAVELAS a Don D. JACKSON.
Pragmatika lidské komunikace: interakcni vzorce, patologie a paradoxy. 2., rev.
vyd., 1. v Newton Books. Brno: Newton Books, 2011. ISBN 978-80-87325-00-1.
Zakona €. 106/1999 Sb., o svobodném piistupu k informacim.

Zakon €. 234/2014 Sb., o statni sluzbé&, ve znéni pozdéjsich predpisi.

Zakon €. 262/2006 Sb., zakonik prace.

Zakon €. 312/2002 Sb., o ufednicich uzemnich samospravnych celkii a o zmeéné

nekterych zakond.

Zakon €. 500/2004 Sb., spravni fad.

ZANTOVSKA, Irena. Rétorika a komunikace. Praha: Dokoiéan, 2015. ISBN 978-
80-7363-712-5.

95



SEZNAM OBRAZKU

Obr. 1: Linearni model komunikace
Obr. 2: Interakéni model komunikace

Obr. 3: Transakéni model komunikace

SEZNAM TABULEK

Tabulka €. 1: Odbory, na kterych klienti jednali

Tabulka €. 2: Odbory, na kterych pracuji tfednici

Tabulka ¢. 3: Pohlavi ufednika

Tabulka ¢. 4: Pohlavi ufednika (2)

Tabulka &. 5: Utednik mé zdvofile ptivital

Tabulka €. 6: Pfi osobnim jednani klienta zdvofile pfivitdm
Tabulka ¢. 7: Urednik mi nabidnul misto k sezeni

Tabulka ¢. 8: Pfi osobnim jednani klienta vybidnu, aby se posadil
Tabulka &. 9: Uiednik se mi predstavil

Tabulka €. 10: Pi1 osobnim jednani se klientovi pfedstavim

Tabulka &. 11: Utednik mé] umisténou jmenovku na viditelném misté

Tabulka €. 12: Jmenovku mam umisténou na viditelném misté

Tabulka &. 13: Utednik mi béhem jednani vénoval pozornost

Tabulka €. 14: Klientovi pfi jednani vénuji pozornost

Tabulka &. 15: Utednik se mnou jednal s respektem

Tabulka ¢. 16: Myslim si, Ze s klienty jednam s respektem

Tabulka &. 17: Utednik porozumél mému pozadavku &i problému

Tabulka ¢. 18: Pozadavkem ¢i problémem klienta se zabyvam tak dlouho, dokud
mu plné neporozumim

Tabulka &. 19: Utednik mé&l pochopeni pro milj pozadavek &i problém

Tabulka ¢. 20: Pro pozadavek ¢i problém klienta mam pochopeni

Tabulka €. 21: Odborné védomosti ifednika byly na vysoké Grovni

Tabulka €. 22: Domnivam se, Ze jsou moje odborné védomosti na vysoké tirovni
Tabulka ¢&. 23: Utednik mi poskytnul dostateénou radu & pomoc

Tabulka ¢. 24: Myslim si, Ze klientim poskytuji dostate¢né rady ¢i pomoc

96



Tabulka €. 25:
Tabulka €. 26: S klientem komunikuji tak, aby mi co nejlépe porozumél
Tabulka €. 27:
Tabulka €. 28:

Tabulka ¢. 29: Utednik byl podle mého nazoru reprezentativné obleéen

Porozumél/a jsem vSemu, co mi ufednik sd¢lil

Utednikovo vystupovani bylo vstticné

S klientem jedndm s nejvyssi mirou vstiicnosti

Tabulka ¢. 30: Domnivam se, Ze do zaméstnani chodim reprezentativné oble¢en/a

Tabulka ¢. 31: Utednik mi daval najevo, Ze na mé nema dostatek ¢asu

Tabulka €. 32: Pozadavkem ¢i problémem klienta se zabyvam dikladné, piestoze
nemam dostatek Casu

Tabulka ¢. 33:
Tabulka ¢. 34:
Tabulka ¢. 35:
Tabulka ¢. 36:
Tabulka ¢. 37:
Tabulka ¢. 38:
Tabulka ¢. 39:

Celkovy dojem klienta z jednani
Délka jednani s ufednikem
Pohlavi klient

Vek klientt

Vek ufednikt

Nejvyssi dosazené vzdélani klient

Nejvyssi dosazené vzdélani tfednika

SEZNAM GRAFU

Graf¢.
Graf'¢.
Graf'¢.
Graf'¢.

Graf¢.
Graf¢.
Graf¢.
Graf¢.

1
2
3
4
Graf ¢. 5: Utednik mé zdvofile ptivital
6
7
8
9

: Odbory, na kterych klienti jednali
: Odbory, na kterych pracuji Gfednici
: Pohlavi afednika

: Pohlavi ufednika (2)

: Pfi osobnim jednani klienta zdvofile pfivitam
: Utednik mi nabidnul misto k sezeni
: Pfi osobnim jednani klienta vybidnu, aby se posadil

: Utednik se mi piedstavil

Graf ¢. 10: Pfi osobnim jednani se klientovi predstavim

Graf ¢. 11: Ufednik mé&l umisténou jmenovku na viditelném misté

Graf ¢. 12: Jmenovku mam umisténou na viditelném misté

Graf ¢. 13: Utednik mi béhem jednani vénoval pozornost

97



Graf¢. 14:
Graf¢. 15:
Graf ¢. 16:
Graf ¢. 17:

Graf ¢. 18:

Klientovi pfi jednani vénuji pozornost

Utednik se mnou jednal s respektem

Myslim si, ze s klienty jednam s respektem
Utednik porozumél mému pozadavku &i problému

Pozadavkem ¢i problémem klienta se zabyvam tak dlouho, dokud mu

plné neporozumim

Graf¢. 19:
Graf ¢. 20:
Graf ¢. 21:
Graf ¢. 22:
Graf ¢. 23:
Graf ¢. 24:
Graf ¢. 25:
Graf ¢. 26:
Graf ¢. 27:
Graf¢. 28:
Graf ¢. 29:
Graf¢. 30:
Graf¢. 31:

Utednik mél pochopeni pro mij pozadavek &i problém

Pro poZadavek ¢i problém klienta mam pochopeni

Odborné védomosti tfednika byly na vysoké urovni

Domnivam se, Ze jsou moje odborné védomosti na vysoké trovni
Utednik mi poskytnul dostate¢nou radu &i pomoc

Myslim si, ze klientim poskytuji dostate¢né rady ¢i pomoc
Porozumél/a jsem vSemu, co mi ufednik sdélil

S klientem komunikuji tak, aby mi co nejlépe porozumél
Utednikovo vystupovani bylo vstiicné

S klientem jednam s nejvyssi mirou vstiticnosti

Utednik byl podle mého nazoru reprezentativné obleden
Domnivam se, Ze do zaméstnani chodim reprezentativné oblecen/a

Utrednik mi daval najevo, Ze na mé nema dostatek casu

Graf ¢. 32: Pozadavkem c¢i problémem klienta se zabyvam dukladné, piestoze
nemam dostatek Casu.

Graf¢. 33:
Graf¢. 34:
Graf¢. 35:
Graf¢. 36:
Graf¢. 37:
Graf¢. 38:
Graf ¢. 39:

Celkovy dojem klienta z jednani
Délka jednani s ufednikem
Pohlavi klientt

VEk klient

VéEk ufednika

Nejvyssi dosazené vzdélani klienth

Nejvyssi dosazené vzdélani trednikt

98



SEZNAM PRILOH

Ptiloha ¢. 1: Kompetencni profil pracovnika vetejné spravy
Ptiloha €. 2: Rozbor vybranych ¢lank Kodexu

Ptiloha €. 3: Klientsky dotaznik

99



Priloha ¢. 1: Kompetenéni profil pracovnika verejné

spravy

Vzdélavani ¢eské spravy jako soudasti
eurospravy

PhDr. et Mgr. Ladislav Rijznar, Ph. D.1

Uvod

Ceskd republika je fadnym clenem Evropské unie a v prunim pololeti roku
2009 bude unii predsedat. V prazi to znamend pripravit na tuto ¢innost nejen
ustiedni stdtni administrativu, ale také sprévu regiondini. Prdvé ona bude
nositelem uskuteciiovdnd jednotlivjch politik v konkrétni kazdodenni praxi.

Zamé&stnanci vefejné spravy jsou vysoce kvalifikovanymi tifedniky se spe-
cifickymi a diferencovanymi pozadavky na vykon této profese podle organi-
zacni Grovné (hierarchie), druhu préce (koncepéni, rutinnf), zadkladn{ odbor-
nosti (profese, specializace), ob¢anské spolehlivosti a beztthonnosti a osob-
nich pfedpokladt (tymova prace, zvladani stresovych situaci, prace s pro-
blémovymi klienty apod.). Z toho vieho pak jasné vyplyva zakladni koncept
kompetence tfednika vetejné SPravy.

1. Kompetencni profil pracovnika vefejné Spravy

Stanoveni kompetenéniho profilu pracovnika vefejné sprévy vychéazi z ex-
pertniho posouzeni stavajictho stavu a jeho konfrontace s postupné se me-
nicimi potfebami.? Neznalost profilujicich obecnych i specifickfch znakd
nedovoluje volbu adekvéatniho obsahu, forem a metod piipravy na povol4ni
a dalsiho vzdglavani vefejné administrativy. Jsme pfesvéd&eni o nezbytnosti
vypracovani modelovych charakteristik spolu s kvalifikaénimi pozadavky,
které jsou na zamé&stnance vefejné spravy kladeny. Neni logické pfizptisobo-
vat pozici (funkei) ve vefejné spravé urdité realné osobnosti, ale naopak je
zapotfebi hledat osobnost, kterd danym pozadavkim odpovidéd. Ptipadné
1 najit takovou osobu, kterou je mo#né t&mto pozadavkiim prizpdsobit, & ji
na né pripravit.

! Autor je lektorem pro evropské zélezitosti Institute for Legal Education and Infor-
mation a lelitorem Ministerstva zahraniénich vici CR v oblasti EU pro Ustiedni organy
statni spravy CR.

Poznatky o jednotlivych kompetencich jsme ziskali sondou u pracovnik obecnich
a krajskych ufad?, finandnich Gradd, celnich G¥add a vybranych expertit z tistfedni
statni spravy. Jisté by bylo vhodné opakovat sondaz v soucasnosti, kdy je Ceska re-
publika jiz Fadnym élenem EU a pokusit se vytvorit zékladni kompetenéni profil ,eu-
roadministratora® na rovni organti vefejné spravy.

N
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Proto byla také realizovéna expertiza, které se ztfastnili pracovnici ve-
fejné spravy rtznych funkénich trovni a zabezpecujici rlizné spravni &in-
nosti. Cilem bylo pFedevsim nalezeni a uréeni podstatnych profilujicich znakd
pracovnika vefejné spravy (viz schéma na obrizku 1)

Obecné znaky (cha.rakteristiky) pracovnika ve vefejné spravé v Ceské
republice jsou spole&né pro rtizné spravni innosti. Zakladni charakteristiky
Jjsou formulovdny ve &yfech trovnich: kvalifikaéni kompetence, osobnostni
kompetence, schopnosti a dovednosti a nakonec kompetence specidlni.

Kvalifikacni kompetence. Mimo absolvovéni piislusného stupné vzdslani
ve smyslu plipravy na vykon profese, které by mé&lo absolventa vybavit
potiebnymi odborné teoretickymi védomostmi, je pro vefejnou administra-
tivu nezbyiné nutnd: znalost legislativnich a pravnich norem vztahujicich
se pfimo k vykonu d&innosti v prislugném organu vefejné spravy a znalost
zékladti spravniho préva, pravidel a postupu spravnich ¢innosti.

Jako Zddouct znalosti pro vykon &innosti nebo funkei ve verejné spravé
jsou prioritné zafazovany: regionalni rozvoj, fizeni mést a obei, dinnost a le-
gislativa Evropské unie, fondy EU a moznosti jejich ziskdvani a pouziti
Pro rozvoj regionu, organizaéni a evidenéni pravidla a postupy, bezpednost
a ochrana dat a zékonik prace a piedpisy souvisejici. Déle je to skupina



obort jako je pedagogika, psychologie, sociologie, marketing, management,
ekologie, audit a nechybi ani svétové jazyky. Z hlediska poZzadavka na dalsi
rozvoj osobnosti zamaéstnance vefejné spravy je nezbytné nutné dalsi sebe-
vzdélavani. Za zadouci jsou, dle samotnych pracovniki, povazovany rtizné
formy vzdélavacich aktivit, pfedevsim pak specidlni kurzy, zahraniéni staze
a systém atestaci.

Osobnostni kompetence, byly vnitiné a pracovné diferencovany na osobni
dispozice, volni vlastnosti a moralni vlastnosti. Dle experti je pro vykon ¢in-
nosti (funkci) ve vefejné spravé v oblasti osobnich dispozic nezbytné nutnd
schopnost jednat s lidmi, jako absolutné dominantni dispozice a déle pak
svédomitost, kritiénost k vysledkiim ¢innosti, sebekritiénost a odolnost vici
zat€Zi a stresu. Jako Zddouc? vlastnost byla uvadéna ve vSech oblastech
vefejné spravy piedevsim socidlni pfizpusobivost, tvofivost a zdrava ctiza-
dostivost. : r

Za nezbytné nutné volni vlastnosti experti spravuich Gradd oznacili pfe-
devs§im rozhodnost jako prioritni vlastnost a dale: cilevédomost, samostat-
nost, sebeoviddani a sebekézeii. Zddoucimi vlastnostmi pak jsou stated-
nost, dominantnost a schopunost prosazovat svoji vili. Nezbyiné nutny mo-
rdlni profil je experty charakterizovan takovymi vlastnostmi jako jsou: Cest-
nost, pravdomluvnost, zasadovost, nestrannost, pracovitost a nevydiratel-
nost. K tomu se jeSté pfipojuje nekompromisnost a obétavost.

Uroveri pozadavki ma schopnosti a dovednosti se diferencuje na indi-
kdtor realizace vlastni dinnosti, schopnosti a dovednosti pro izeni a pro
spravni a administrativni ¢innosti. Nezbytné nutné schopnosti a dovednosti
pro Fizeni se soustfeduji na koordinaci ¢innosti druhych spolupracovniki
a podfizenych a na schopnosti pfijimani novych poznatki a zkuSenosti.

Pokud jde o nuiné schopnosti pro viastni ¢innost verejného cinitele, mé
dle expert dominantni postaveni dovednost Fesit konkrétné nastalé situace.
Déle pak nésleduje schopnost prakticky uplatiiovat pozadavky pravnich no-
rem, plnit mimo¥adné 1ikoly, samostatné rozhodovani a pohotové reakce na
nastalé zmény.

Ze schopnosti a dovednosti pro technicko-ekonomické, spravni a admi-
nistrationt dinnosti pro vykon funkce ve vefejné sprdvé je nezbytné nutné:
ovladat osobni podita¢ a mit vyjadiovaci schopnosti.

Uroveri specidlnich kompetenci byla pracovné diferencovdna na osobni
projev pracovnika vetejné sprdvy, ndroky na jeho persondini chovini a na
specifické dovednosti. Nezbytné nutnym poZadavkem na osobni projev tfed-
nika (manaZera) orgénu vetejné spravy je predeviim adekvatni vystupovani
a ukiznénost.

Ndroky na persondlni chovdni obsahuji nékolik nezbytné nutnych poza-
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davkii. Zjevnou davku dominance magi, dle vyjadient experti, predeviim: po-
chopeni pro druhé, socialni otevienost, ovladani zpisobu motivace, diferen-
covany piistup k podiizenym, schopnost sebehodnoceni, tolerance, schop-
nost iniciovat dalsi vzdélavani pracovnikd. Nezbyiné nutnou specifickou do-
vednosti pracovnika vefejné sprdavy je predevsim spolehlivost charakterizo-
vané zejména jako dodrzovani termindl, samostatnost ve smyslu organizacni
a dispozi¢ni schopnosti, iniciativy, pfebirdni odpovédnosti a také i chovéni
vuci tfeti strané ve smyslu vystupovéani, zpiisobu jednani, zastupovani na-
venek a dodrZovani pravidel etikety i etiky.

2. Dimenze pripravy Ceského GFednika vefejné spravy na
seuroufednika‘

Dimenze vzdélavani Ceské administrativy vefejné spravy a jeji ,,pferod“ na
seurotfednika® bezprostfedné souvisi s novymi kompetencemi spravy ve
vztahu k Evropské unii.? Evropsky institut vefejné spravy (EIPA) byl jiz
v roce 1998 vyzvan, aby poskytl sviij ndzor na dopad evropské integrace na
ceskou vefejnou spravu. Cilem bylo definovat specializované znalosti a do-
vednosti, které budou Cesti stétni Gfednici muset mit, aby mohli efektivng
plnit své tikoly. V zdjmu jednoduchosti byly uréeny &ty¥i skupiny s doporude-
nym rozsahem znalosti a dovednosti, které se s kaZdou z nich poji. Pracovné
byly tyto skupiny definovény jako fadovi pracovnici, manaZefi, poradci na
vytvafeni politik a G¢astnici fungovani EU.

Radovi pracovnici, operativa. Jde o velky podet zaméstnanct vefejné
spravy zapojenych do rutinnich Gfednickych & jinych povinnosti, coZ z hle-
diska praxe pfedstavuje operativni ¢innosti. Jedna se o nejnizsi Grovei ka-
tegorie pracovniki spravy, kterd je schopné fungovat bez pfimé nebo hlu-
boké znalosti politik nebo postuptd Evropské unie za pfedpokladu, Ze tito
pracovnici budou vybaveni direktivami, pokyny, pfedpisy apod., které se
budou vztahovat k jejich €innosti. Zékladnimi kvalifika¢nim pozadavkem je
znalost nafizeni Evropské unie, pokynt EU a smérnic EU. Déle je nezbytna

3 Na predsednictvi Ceské republiky v Evropské unii, které se planuje na léta 2008 &i
2009, se bude jazykové pfipravovat 350 0fednik. Pldn ministerstva zahraniéi schva-
lila vlida 11.ledna 2006. Ufednici budou muset prokazat znalost angli¢tiny na trovni
malé statnice a schopnost komunikovat, ¢ist a rozumét ve francouzsting. Neni mysli-
telné, aby ti, ktefi budou predsedat, byli pouze pasivnimi pfijimateli informaci. Musi
koordinovat a fidit. Kromé znalosti obou jazykdl bude po zaméstnancich tfadd také
vyzadovana znalost zakladnich smluv EU, dokwmenttt a pravidel legislativniho pro-
cesu v unii a zakladni dovednost vyjednavat, upozornil $éf diplomacie Cyril Svoboda.
Dalsich zhruba 3 000 Gfednikt bude chodit na gkoleni, kde se dozvi potiebné zakladni
minimum. (LN 12.1.2006 a MFD 12. 1. 2006).



Priloha €. 2: Rozbor vybranych ¢lanki Kodexu

Preambule
Preambule je slavnostni uvod Kodexu, ktery ve tfech odstavcich zachycuje
a zduraziuje jeho smysl a ucel. ,, Smyslem tohoto kodexu je vytviret, udrzovat
a prohlubovat divéru verejnosti ve verejnou spravu* (Kodex, 2012, s. 1). Jak
stanoveného cile maji fednici dosahnout?
e Cténim a dodrzovanim pravniho fadu Ceské republiky a jednanim pouze
V rozsahu pravomoci, jez jim ufad svetil.
e Zachovanim vérnosti a oddanosti Ceské republice, svému tfadu
a loajalnim ptistupem ke svym koleglim a dal§im spolupracovnikim.
e Striktnim dodrZovanim principu rovnosti klientl a zdkazem diskriminace.
e Jednanim, které vzdy akcentuje a zachovavd hodnoty lidské svobody
a dastojnosti.
,, Ucelem Etického kodexu... je vymezit a podporovat Zddouci standardy chovani
urednika  a  zaméstnance  verejné  spravy ve  vztahu K verejnosti

a spolupracovnikum “ (Kodex, 2012, s. 1).

Clanek 3 — Profesionalita
V ¢lanku je zdiraznéna potieba odpovidajiciho vzdélani ufednikd a jejich
odpovédnost za dalsi vzdélanostni rozvoj. Kvalifikacni kompetence je nezbytnym
piedpokladem pro efektivni komunikaci Gfednika s klientem. Vzdélavani statnich
Gfednikd je upraveno ve sluzebnim zékonu, vzdélavani Gfednika USC se Fidi
zakonem o ufednicich.
Pozadavky na vzdélani plynouci ze sluzebniho zdkona jsou:
e stupen dosazeného vzdélani a
e UspéSné vykonani Ufednické zkousky.
Do sluZzebniho poméru muze byt piijata pouze osoba, kterda dosdhla nejméné
sttedniho vzdélani s vyucnim listem. Podminkou vykonu vetejné spravy je navic
ispésné slozeni ufednické zkousky. Ufednickou zkousku tvoii dvé samostatné
Casti. Obecna ¢ast zkousky je pisemna a testuje znalosti statniho Gfednika z oblasti

., ... organizace a cinnosti verejné spravy, prdv, povinnosti a pravidel etiky



statniho zaméstnance, pravnich predpisit obecné dopadajicich na cinnost statni
spravy a prava Evropske unie (zdkon €. 234/2014 Sb.). Zvlastni ¢ast zkousky
probihd ustné po uspésném absolvovani obecné ¢asti a trednik pfi ni prokazuje
své odborné védomosti, znalosti a schopnosti, které jsou vyznamné pro jeho
¢innost v oboru sluzby. Moznosti dal§itho vzdélavani statnich ufednik jsou
upraveny v § 107-111 sluzebniho zakona, dale sluzebnim pfedpisem nameéstka
ministra vnitra pro statni sluzbu ¢. 9, kterym se stanovi Ramcova pravidla
vzdelavani statnich zaméstnanct ve sluzebnich uradech a usnesenim vlady ¢. 865
ze dne 26. fijna 2015, kterym se stanovi Rdamcovéa pravidla vzdélavani
zaméstnancu ve spravnich uradech.

Utednik USC ma povinnost podle zdkona o tfednicich uéastnit se vstupniho
vzdélavani, pribézného vzdélavani a slozit zkouSku zvlastni odborné zplsobilosti,
pokud vykonava nékterou ze spravnich Cinnosti, jejichz vycet je uveden v § 1
vyhlasky €. 512/2002 Sb., o zvlastni odborné zplsobilosti ufednikti izemnich
samospravnych celkll. ZkouSka zvlastni odborné zptsobilosti je sestavena ze dvou
casti. ,,Obecna cast zahrnuje znalost zdkladii verejné spravy, zvidasté obecnych
principti organizace a cinnosti verejné spravy, znalost zakona o obcich, zakona
0 krajich, zakona o hlavnim mésté Praze a zakona o sprdavnim rizeni, a schopnost
aplikace téchto znalosti” (zdkon €. 312/2002 Sb.). Ve zvlastni Casti jsou
zjistovany ufednikovy znalosti, které jsou nutné pro vykon jeho konkrétni spravni
¢innosti, ,, ... zvlasté znalost piisobnosti organu uzemni samospravy a uzemnich
spravnich uradii vztahujici se k témto cinnostem, a schopnost jejich aplikace*
(zékon €. 312/2002 Sb.).

Clanek navic zmifiuje eticky zaklad, ktery by mél byt vlastni kazdému
ufednikovi a z n€hoz by mél utednik vychazet pti jednani s klienty. Kodex (2012,
S. 3) oznacuje za neptipustnou jakoukoliv diskriminaci klienta, naopak vyzaduje,
aby ufednik jednal vzdy ,, ... Smnejvyssi mirou zdvorilosti, vstricnosti a ochoty

a bez jakychkoli predsudkui.

Clanek 4 — Nestrannost a ¢lanek 7 — Korupce
Proces komunikace je ovliviiovan fadou faktort, které Vymeétal (2008, s. 36)

rozliSuje na faktory individudlni, socidlni a situacni. Do kategorie socialnich



faktorti fadi vztahy mezi aktéry komunikace, na které se pravé zaméiuje ¢lanek 4
a7 vKodexu. Vztahova rovina je nedilnou soucdsti jakékoliv komunikace
a odrazi nase pocity vi¢i partnerovi a hodnoceni vzajemného vztahu (Peters-
Kuhliger, Friedel, 2007, s. 22). Kodex apeluje na ufedniky, aby pfi jednani
s klienty, posuzovani a hodnoceni jejich pfipadd, dbali na zachovani objektivity,
nestrannosti, profesionality a vyvarovali se protekce. Osobni sympatie ¢i antipatie
ke konkrétnim klientim by nemély ovliviiovat tfednikovy postupy. Stejné tak je
ufedniklim zakazano pfijimani nebo vyZadovani dari a dalSich zvyhodnéni od
klientd, jelikoZ jejich hlavnim cilem je zménit povahu vztahu mezi aktéry

ufedniho jednani a pfinést klientovi ur¢itou vyhodu nebo prospéch.

Clanek 9 — MlZenlivost

,,Obecné Ize micenlivost definovat jako pravni institut, jehoZ podstatou je
povinnost fyzickych osob zachovavat pri soukromém i urednim styku takova
pravidla jednani, kterd zaruci ochranu konkrétnich informaci a udajit o obcanech,
Jjimiz takova fyzicka osoba disponuje‘ (Brejcha, 1998, s. 99). VSichni ufednici
maji povinnost informace, které se dozvédi pii vykonu své profese, uchovat pro
sebe, chranit je a nesifit je neopravnéné dal. Tato povinnost neni zalozena pouze
Kodexem, ale je ukotvena jednak v zakonu ¢. 262/2006 Sb., zakonik prace, tak ve
sluzebnim zékonu a zdkonu o tfednicich. Kodex nabadé k zachovani ml¢enlivosti

piedevsim pii nakladani s osobnimi udaji a pti praci s utajovanymi informacemi.

Clanek 10 — Informovani vefejnosti

Ustavni zakon &. 2/1993 Sb., Listina zakladnich prav a svobod deklaruje:
,,Stdtni orgdny a orgdny uzemni samosprdvy jsou povinny primeérenym zpiisobem
poskytovat informace o své cinnosti. Podminky a provedeni stanovi zdkon. “ Timto
zdkonem je zékon &. 106/1999 Sb., o svobodném piistupu k informacim. Ufednik
jako reprezentant svého uradu sdéluje klientim informace. Kodex zduraziuje, zZe
poskytnuté informace musi byt pravdivé, Uplné a musi byt v souladu s pravnimi
predpisy.

Kvalita informace, kterou ufednik klientovi pfedd pii Ufednim jednani, se

odviji od odbornych znalosti Ufednika, zde nardzime na potfebu neustalého



dalsiho vzdélavani ufednikt, zaroven od komunikativnosti ufednika. Pod
komunikativnosti si mtizeme predstavit ufednikovu schopnost vyjadfovat se jasné
a zfeteln€, podle standardd spisovného Ceského jazyka a schopnost srozumitelné
objasnit klientovi odbornou problematiku (M.C.TRITON spol. s.r.0., 2014, s. 11).
Verbalni sdéleni by mélo korespondovat s neverbalnim projevem ufednika, aby
informace byla klientovi sdélena jednozna¢né a bez dvojsmyslu.

Vefejnd sprava dnes hojné vyuziva i nepfimy zplisob komunikace, kterym
vefejnost informuje o své ¢innosti, a to prostfednictvim externich komunikacnich

prostiedkil, mezi které 1ze zaradit napt.:

e Utedni desku (Erneker, 2008, s. 80)
Zakon €. 500/2004 Sb., spravni fad ukladd povinnost spravnim orgadniim ufedni
desku ziidit. Ufedni deska v hmotné podob& musi byt pristupnd 24 hodin denné
pro vefejnost a zaroven jsou spravni organy povinny zveiejiiovat jeji obsah

elektronicky, pak mluvime o tzv. elektronické ttedni desce.

e Informacni stiedisko
Utad miize ziidit informaéni stiedisko, které slouzi jako prvotni kontaktni misto

pro klienta a pomaha mu orientovat se na afadu (Erneker, 2008, s. 81).

e Internetové stranky
Vytvofeni webovych stranek ma bezesporu nékolik vyhod. Informace jsou
Klientim dostupné prakticky bez ¢asového omezeni, rovnéZz uzemni vzdalenost
klienta od ufadu piestava hrat roli. Informace pfevedena do digitdlni podoby je

zaroven snadno uchovatelna (Erneker, 2008, s. 81).

e Vlastni tiskoviny nebo televizni vysilani
Heger (2012, s. 193-194) uvadi, ze tyto prostfedky Casto neslouzi pouze jako
zdroj informaci pro vetejnost, ale plni i ,, ... marketingovou a propagacni funkci.
Mohou pfispivat k vétsi transparentnosti Gfadu a zlepSovat medialni obraz Gradu.
I kdyZ je pfima interpersonalni komunikace povazovana ¢asto za u¢innéjsi
nez komunikace zprosttedkovana (Erneker, 2008, s. 71), tak nepfima komunikace

dokaze usetiit ,,... mnoho casu a energie urednikiim a klientim uradu a miize



«

predejit mnohym konfliktiim, vznikajicim z nedorozumeni nebo neznalosti*

(Heger, 2012, s. 195).

Clanek 11 — Vefejna ¢innost a ¢lanek 12 — Reprezentace

Clanky pojednévaji o zptisobu, jakym by ufednik mél vhodné reprezentovat
sviij Gfad. Utednik se v ramci vykonu své profese setkava s fadou klientd, a proto
bychom mohli fict, ze se stava vefejné znamou osobou v misté svého pracoviste.
Klienti ho poznavaji na ulici, pfi nakupu v obchodé, na kulturnich a sportovnich
akcich, pfi navstéve restauracnich zatizeni a barti atd. Proto Kodex upozoriiuje na
skutecnost, ze tufednik by mél dbat i ve svém soukromém Zivoté na své
vystupovani, chovani a jednani tak, aby vefejnosti nezavdal Zzadné pfiCiny
pochybovat 0 diaveéryhodnosti své osoby, tfadu, ktery reprezentuje a potazmo celé
vefejné spravy. ,,Jedna tak, aby jeho chovani prispivalo K dobré povésti uradu
verejné spravy “ (Kodex, 2012, s. 6).

Na pracovisti by mél byt ufednik vzdy reprezentativné oblecen tak, jak si
z4dda vaznost jeho uradu. Kodex neptedepisuje konkrétni dress code, nicméné
uiednik by mél brat v patrnost fakt, ze zplisob odivani, upravy ucesu a zdobeni
svého téla je druhem neverbalni komunikace a vysila ke klientovi informace
diive, nez ufednik promluvi (DeVito, 2008, s. 165). Pfimy kontakt mezi
komunika¢nimi partnery je vzdy doprovazen vzajemnym vnimanim, poznavanim
a vytvaienim hodnoticich soudii o druhém partnerovi. Lidské vnimani ovSem neni
dokonalé a podléha obcas tzv. chybam persondlni percepce, na zéklad¢ kterych si
jedinec vytvoiri mylny soud, jenz negativnim zplisobem muze ovlivnit dalsi
prubéh komunikace (Urban, 2008, s. 138). Adekvatni uprava zevnéjsku i vhodné
zvoleny odév by méli podpofit pozitivni vnimani ufednika klientem a eliminovat
moznosti vyskytu chyb persondlni percepce.

Kodex vybizi ufednika k tomu, aby pfistupoval ke kazdému klientovi jako
Kk jedine¢né bytosti. Pfi vykonu své profese se miize setkat s riznymi specifickymi
skupinami klientli, napf. s osobami se zdravotnim postizenim, se socialné
vyClenénymi skupinami osob, s pfisluSniky narodnostnich mensin a dalSimi.
Utednik by mél respektovat individualitu kazdého jedince a byt schopen

ptizpisobit komunikaci klientovym socidlnim, intelektovym schopnostem



a komunikacnim potfebam, ovSem zarovenn musi neustdle zachovévat klientovu

distojnost.

Clanek 14 — Zavére¢na ustanoveni

Posledni ¢lanek Kodexu apeluje na Gfedniky, aby dbali zasad etiky, fidili se
jimi a jednali podle nich. Dodrzovani etickych zasad i Kodexu je projevem
profesionality Ufednika. Kazdy ufednik by mél mit na paméti, Ze mravni selhani
jednotlivce nema dopad pouze na néj, ale negativné formuje pohled vefejnosti na

celou vefejnou spravu.



Priloha ¢. 3 — Klientsky dotaznik

Vazena pani/Vazeny pane,

dovoluji si Vas pozadat o vyplnéni dotazniku, ktery zjist'uje VaSe postoje k probehlé
komunikaci mezi Vami a ufednikem béhem tfedniho jednéni. Dotaznik je anonymni, prosim,
nepodepisujte se. Zaroven Vas zadam o uvadéni pravdivych informaci a vyplnéni viech
polozek.

V dotazniku krouzkujte Vami vybranou odpovéd’. U nékterych polozek se nachézi
pétistupriova Skala, na které jednotliva ¢isla znamenaji:

1 —rozhodné souhlasim

2 — spiSe souhlasim

B

ani nesouhlasim, ani souhlasim

4 — spiSe nesouhlasim

5-—

rozhodné nesouhlasim

Pokud Vam nevyhovuje ani jeden stupen $kaly, napiste sviij nazor do policka jiny nazor.

Deékuji za Vasi ochotu a Cas.

Tereza Mildeova, studentka Pedagogické fakulty Univerzity Palackého v Olomouci

1.

2.

Na kterém odboru jste jednal/a?
Kancelar starosty a tajemnika
Stavebni urfad

Obecni zivnostensky urad

Odbor spravni a vnitfnich véci
Odbor investicni

Odbor finanéni

Odbor tizemniho planovani a rozvoje

Jakého byl urednik pohlavi?

Zena [ Muz

3

Ufednik mé zdvorile pFivital.

Odbor mistniho hospodafstvi

Odbor socialnich véci a zdravotnictvi
Odbor dopravy

Odbor skolstvi, kultury a sportu
Odbor zivotniho prostredi

Odbor majetkopravni

Utvar interniho auditu a kontroly

1 [ 2 [

Jiny néazor:

4.

Utednik mi nabidnul misto k sezeni.

[

Ano [ Ne




5. Ufednik se mi pFedstavil (sdélil mi své pFijmeni).
| Ano I Ne |

6. Ufednik m&l umisténou jmenovku na viditelném misté, takze jsem védél/a, s kym

jednam.

L Ano I Ne | Nevim, nevS§imnul/a jsem si |

7. U¥ednik mi béhem celého jednéni vénoval svoji plnou pozornost.

1 I 2 l 3 [ 4 [ 5

Jiny nézor:

8. Ufednik se mnou jednal s respektem.

1 | 2 [ 3 4 5

Jiny nézor:

9. Utednik porozumél mému pozadavku & problému.

1 | 2 [ 3 [ 4 5

Jiny nazor:

10. Ufednik mé&l pochopeni pro miij pozadavek & problém.

1 [ 2 | 3 [ 4 5

Jiny nazor:

11. Odborné védomosti urednika byly na vysoké tirovni.

1 [ 2 [ 3 ! 4 | 5

Jiny nazor:

12. Ufednik mi poskytnul dostateénou radu & pomoc.

1 [ 2 | 3 I 4 5

Jiny nazor:

13. Porozumél/a jsem viemu, co mi uFednik sdélil.

1 i 2 I 3 [ 4 5

Jiny nazor:




14. Ukednikovo vystupovani bylo vst¥icné.

1 | 2 [ 3 4 5

Jiny nazor:

15. Utednik byl podle mého nizoru reprezentativné obleden.

1 | 2 | 3 [ 4 5

Jiny néazor:

16. Urednik mi daval najevo, Ze na mé nema dostatek ¢asu.

1 | 2 3 [ 4 5

Jiny nazor:

17. Muj celkovy dojem z jednani s irednikem je:

[ Velmidobry | Spisedobry |  Neutrdlni | SpiseSpatny | Velmi Spatny

18. Jaka byla piiblizna délka Vaseho jednini s ufednikem?

| DoSminut | 6-10minut | 11-15minut | 1620 minut | 21-25 minut | Nad 26 minut |

19. Jaké je VaSe pohlavi?
[ Zena [ Muz ]

20. Jaky je Va$ vék?

[ Do30let [ 3laz45let | 46az60let | 6laz75let | 76letavice

21. Jaké je VaSe nejvyssi dosazené vzdélani?

a) Zakladni

b) Stiedni

c) Stfedni s vyuénim listem
d) Stredni s maturitni zkouskou
e) Vyssi odboné

f) Vysokoskolské

Dékuji za vyplnéni dotazniku
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