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Abstrakt

Bakalaiska prace na téma Navrh vzdélavaciho programu a moznosti jeho realizace se
zabyvala tvorbou navrhu vzdélavaciho programu v podobé¢ tiidenniho kurzu, ktery
jsem nazvala ,,Kurz komunikaénich dovednosti pro statni afedniky*. Cilova skupina
kurzu byla zaméiena specificky, a to na pracovniky kontaktniho pracovisté Uradu

prace Pelhfimov.

V teoretické casti se bakalaiska prace veénovala zakladni terminologii, kterd se
vztahovala k t¢ématu. Nejprve byla objasnéna charakteristika vetfejné spravy, statnich
zaméstnancu a statni sluzby. Dale prace pojednavala o vzdélavacim systému statnich

zaméstnancti a 0 komunikaci.

Praktickou cast piedstavovalo dotaznikové Setieni, které analyzovalo vzdélavaci
potieby pracovnikl. Ziskana data od respondentii byla vyhodnocena a vysledkem bylo
potvrzeni faktu, Ze komunika¢ni dovednosti jsou pii vykonu sluzby statniho
zaméstnance velmi potiebné a mély by se neustale rozvijet. Na zakladé téchto dat byl
sestaven navrh vzdélavaciho programu se vSemi jeho nalezitostmi jako je cil
vzdé¢lavaciho kurzu, profil ucastnika a absolventa, obsah vzdélavani, formy a metody
vyuky, organizacni zabezpeceni a zaveérecna evaluace. V zaveru praktické casti jsem

popsala moznost vyuziti navrhu v praxi.
Kli¢ova slova

vzdélavaci program, komunikace, problémovy klient



Abstract

Bachelor thesis on the subject of “Design of Educational Program and Possibilities
of its Implementation* was concerned with the creation of the design of an educational
program in the form of a three-day course, which was named “Course
of Communication Abilities for State Officials“. The target group of this course was

the contact office employees of employment department in Pelhfimov.

The theoretical part of the paper covered basic terminology related to the topic.
The first part characterized terms: public administration, state officials, and state
service. In the next part, the educational system for state employees and

communication was described.

The practical part was mainly aimed towards the questionnaire, which analyzed
the educational needs of the employees. Gathered data was evaluated, and the result
confirmed that communication abilities are needed in state official service, and they
should keep being improved. Based on the collected data, the design of educational
program was crafted with all its necessities, such as the aim of the educational course,
the profile of a participant and a graduate, the content, form and methodology
of education, organization, and final evaluation. At the end of the practical part,

the possibility of implementation in practice was described.
Keywords

Educational program, Communication, Difficult Client



UVOD .ttt bbbttt b ettt n et n et 8
TEORETICKA VYCHODISKA .....ovvtiiiiiiiiisiiesisssisesesssessses s 10
1 CllametodiKa. ..o 10
2 VETEINA SPIAVA .vviiiiiiiiiiie it e sttt stt et e sttt et et e et e e s b e e st e e e nnb e e e nan e e e 11
2.1 PrinCipy VEIEINE SPIAVY ....couveruireiiiiiiiiiienieeie st sie et 12
2.2 SEAINT SPIAVA ..eevviiiiiiiieiiii e 13
2.2.1  Piimi vykonavatelé Statni SPravy .......cccceoiiiiieiiiniic e 13
2.2.2  Nepiimi vykonavatelé Statni SPravy .......ccccooveerieniieiieiiiesee e 13
2.3 SAMOSPIAVA ..ecuveiiiiietieiiee ettt ettt e et e e b e sse e e b e e s re e e nneenneeanes 14
2.4 Statni sluzba a statni ZameESNANEC ........ccevrivveriiiiieiie e 15
3 Vzdélavani statnich zameEStNancl ..........cceevveiiiiiiii e 18
3.1 Druhy VZAEIAVANT ......ooviiiiiiiiice e 18
3.1.1  Vstupni vzd@lavani Gvodni .........ceceeiiiiiiiiiieeeee e 18
3.1.2  Vstupni vzd€lavani nasledné .............cccovviiiiiiiiiiii 19
3.1.3  PribeZné vZdAElAVANT .........cociiiiiiiii e 19
3.1.4  Vzdé&lavani piedstavenych ..o 19
3.1.5  Jazykoveé vZAEIAN .......cceviiiiiiii 20
4 KOMUNIKACE ..ot 21
4.1 CO Je KOMUNIKACE.......ccuiiuieireciicie sttt 21
4.2  FOrmy KOMUNIKACE. .........coiiiiiiiiiiiieeeeee s 22
4.2.1  Verbalni KOMUNIKACE ........ooiiiiiiiiiii i 23
4.2.2  ParalingVIStIKa .........ccoveiiiiiieiie et 23
4.2.3  Neverbalni KOmMUNiKace .........ccccoeiiiiiiiiiiiiiieiie e 24
4.3 Funkce KOMUNIKACE ........cccovveiiiiiiiiiii s 29

4.4  Neadekvatni KOMUNIKACE .....coooviiieieee 29



4.5  Bari€ry KomuniKace ..........coceiiiiiiiiiiiiiic e 30

4.6  Nejcastéjsi chyby v Komunikaci.........ccoooviiiiiiiiiiiiicicce 32
4.7  Chyby a nedostatky ve viiimani lidi.........ccccoovvveiiiiiiie e 33
4.8  Efektivni pro-klientskd komunikace ...........ccoocvvviiiiiiiiiiiiiiie e 35
4.8.1  Aktivini naslouch@ni ..........cocooiiiiiiiiiii e 36
4.8.2  Asertivita jako prostfedek efektivni komunikace ...........ccccooeeiiienncens 37
PRAKTICKA CAST ...t 39
5  Charakteristika kontaktniho pracoviité UP Pelhfimov........ccccoceveeververreerenennne. 39
6  Navrh vzdélavaciho programu a jeho jednotlivé Kroky ..........ccovviveiiiicinenn. 40
6.1 Dotaznikové Setfeni jako analyza vzdélavacich potieb ..........cccccvvviirnenne. 40
6.1.1  Zhodnoceni vysledkli dotaznikového Setfent..........cccocevieeriiniiennnnnn 41

6.2 Identifikace vzdélavacich potieh........ccccviiiiiiiiii i 52
6.3  Cil vzd€lavaciho programu ...........cccccviveiieniinieniciece e 53
6.4 Profil GCaStNIKA.......ccueiiiiiiii e 53
6.5  Profil abSoIVENta..........ccoiiiiiiiiii e 54
6.6  Obsah VZAEIAVANT .......ocviiiiiiiii e 54
6.6.1  UCEbNT OSNOVA.......ceiiiiiiiiiiiirieiee e 54
6.6.2  Casovy harmonogram Programul ..........c..ccceeeeeeeerresreesersessesensesnssnennas 55

6.7  Volba forem a metod.........cocovveiiiiiiiiiiee e 57
6.8  Organizacni ZabeZPeCeni........cccuvrieiiiiiiiiiiii e 58
6.9 Zplsob zakon€eni a ndvrh zplsobu evaluace ............cccooeiiiiiiiciiiiiinen, 59

7 Moznost realizace vzdélavaciho programu............cccoceiiiiiiiicniniinicicce, 61
ZAVER ..ot 62
SEZNAM POUZITYCH ZDROJU ....ccoourviiiriirnieensessssssssssssssssssssssassssasssssesnns 64
SEZNAM OBRAZKU, TABULEK, GRAFU ......ccoviieeeeeoeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeen, 67

SEZNAM PRILOH . ..o oo oot e s e es e e 68



UvVOD

Pro svou bakalarskou praci jsem si zvolila téma Navrh vzdélavaciho programu
a moznosti jeho realizace. Prace se zabyva vzd¢lavacim programem, ktery jsem
nazvala “Kurz komunikaénich dovednosti pro statni Gfedniky“. Pro tvorbu ndvrhu
tohoto programu jsem se rozhodla na zaklad¢ rostouci agresivity klienti uradu prace
(dale jen UP) v mém okoli, kterou viak zaznamenavaji zaméstnanci UP CR po celé

republice.

Cilovou skupinu kurzu jsem proto zaméfila specificky na pracovniky UP. Ti jsou
z hlediska rozdéleni vetejné spravy statnimi ufedniky. Vefejnou spravu lze nazvat
sluzbou vetejnosti, a tak od ni obcané v pozici klientd vyzaduji kvalitni sluzby.
Z tohoto ditvodu je nutné, aby byli zaméstnanci jakékoliv sluzby kvalifikovani. Statni
sprava k zajiStovani a zvySovani své odbornosti a profesionality ukldda statnim
zaméstnancim povinnost prohlubovat si, ptipadné zvySovat své vzdélani. Cini tak

legislativné, a to Zadkonem ¢. 234/ 2014 Sb., o statni sluzb¢.

Nejvétsi ¢ast incidentd, k nimz dochéazi nejcastéji v prostorech kontaktnich pracovist
UP CR, piedstavuji verbalni utoky. Jsem piesvédéena, Ze pravé komunikace je
zakladem pro konstruktivni feSeni konfliktd i pro kvalitu naSich vztaht s okolim.
s vefejnou spravou, kterda ma vliv na kazdého znds. Od statnich zaméstnancii je
pfedpokladdna vysokd odbornost, spolehlivost a v neposledni fad€ profesionalni
piistup. Rozvoj komunika¢nich dovednosti tak povazuji v dnes$ni dobé za nezbytny,

protoze v mnoha profesich se komunikace stala jednim z “pracovnich nastroju”.

Koncepce prace se v teoretické Casti zabyva charakteristikou vefejné spravy, statni
spravy | samospravy, dale pak blize vysvétluje pojem statni sluzba, statni zaméstnanec
a jeho sluzebni pomér. Samostatnou kapitolou je vzdélavani statnich zaméstnancii,
které je vymezeno legislativou. Dale je prace zaméfena na oblast komunikace, v ramci
niz jsou popsany obecné pojmy komunikace, jeji formy a funkce. Jsou specifikovany
komunikacni bariéry, nej€astéj$i chyby Vv komunikaci i ve vnimani lidi, zasady
a prostfedky efektivni komunikace apod. Praktickou ¢ast tvoii vzdélavaci program,
ktery byl vytvofen podle analyzy vysledkii dotaznikového Setfeni. Dotaznik

distribuovany statnim Ufednikim byl prvnim krokem mého navrhu vzdélavaciho



programu a slouzil jako identifikace vzd&lavacich potieb konkrétniho UP. Zavér prace
obsahuje popis vyuzitelnosti v praxi. Soucasti bakalaiské prace jsou i piilohy, a to
dotaznik ,,Analyza vzdélavacich potieb®, dale prezentace ukazkové hodiny a navrh

evaluaéniho dotazniku.



TEORETICKA VYCHODISKA

1 Cil a metodika

Cilem bakalafské prace bylo vytvofit navrh vzdélavaciho programu pro pracovniky

UP zaméifeny na komunikaéni dovednosti v oblasti jednani s problémovymi klienty.

V teoretické ¢asti byly na zakladé studované literatury zaméiené na fungovani vetejné
spravy objasnény zékladni pojmy a principy vefejné spravy, predevsim statni spravy.
Dale byl vysvétlen systém vzdélavani statnich zaméstnancti, kterymi jsou pracovnici
UP. Po vyjasnéni tohoto vzd&lavaciho systému jsem se zaméfila na vyznam

komunikace jako nastroje pro spolupraci a zamezeni konfliktnich situaci.

Obsahem praktické ¢asti byl vlastni ndvrh vzdélavaciho programu. Tomu piedchazela
analyza vzdélavacich potieb cilena na jeden konkrétni Gifad prace, a to UP Pelhiimov.
Analyza 1 identifikace vzdélavacich potfeb byla provedena pomoci dotaznikového
Setfeni. Soucasti navrhu vzdélavaciho programu byla i prezentace ukazkové hodiny,
kterd je zarazena jako pfiloha bakalafské prace. Dale je v piiloze zafazen i navrh

evaluac¢niho dotazniku. Na zavér jsem zhodnotila moznost realizace kurzu.
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2 Verejna sprava

“Vefejna sprava nema ustavni ani zakonnou definici. Neexistuje zadny pravni ptedpis,
ktery by se ji souhrnné zabyval” (Briina, 2003, s. 3). Spravou se rozumi zamérna
¢innost sledujici dosazeni urcitého cile. V obecném smyslu se da sprava rozdélit
na verejnou a soukromou. Soukroma sprava jedna v zajmu soukromém, naopak
vefejna v zajmu vefejném. Na rozdil od soukromé spravy je vykon vetejné spravy vice
spoutan pravnim fadem. Je vice vazan, kontrolovan a regulovan (Vstupni vzdélavani

nasledné, kapitola 1, 2021, s. 3).

Vefejnou spravu lze chapat ve funkénim pojeti a v organiza¢nim pojeti. Funk¢énim
pojetim se mysli vefejnad sprava jako Cinnost a organiza¢nim pojetim souhrn
instituci. Cinnosti vefejné spravy jsou opravdu rozmanité a provazi nas takika
nepfetrzité, aniz bychom si to uvédomovali. Pfikladem mutze byt ¢innost matri¢nich
uradu, které asistuji pfi narozeni i smrti ¢lovéka, dale v souvislosti se snatky ¢i zménou
fyzickym osobdm, statnim i soukromym podnikiim, statu, obcim, krajim a dalSim

nejruznéj$im institucim (Bruna, 2003, s. 4-9).

“Kazda organizovana ¢innost nutné vyzaduje, aby byla pfifazena n¢jakému subjektu,
ktery se tak stane jejim nositelem a soucasné subjektem odpovédnym za jeji vykon.
Toto obecné organizaéni pravidlo plati i pro oblast vefejné spravy, kterd ve svych
konkrétnich projevech musi byt pficitatelnd jednoznacéné wurcitému subjektu.
V podstaté nejde o nic jiného nez o propojeni dvou aspektii vefejné spravy, totiz
materidlniho (Gkoly) a formélniho (organizacni struktura)” (Vstupni vzdélavani

nasledné, kapitola 1, 2021, s. 4).

“Za subjekty vetejné spravy jsou povaZzovany zejmeéna:
- stat,
- jiné subjekty, o nichZ to stanovi Gstava nebo zdkon,
- vefejnopravni korporace,
- vefejné ustavy a veiejné podniky,
- statni fondy,
- nadace a nadacni fondy,

- obecné prospésné spolecnosti,
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- vefejné vyzkumné instituce.
Subjekty verejné spravy nesou odpovédnost za plnéni vetejnych ukoll. Stat vykonava
statni spravu pfimo prostfednictvim svych ufadd/organti. Pokud je vykonavatelem
statni spravy jiny subjekt nez stat, ¢ini tak na zakladé prenesené pusobnosti. Stat
v tomto piipad¢ vykondva vetejnou spravu nepiimo, zejména prostrednictvim jeji

delegace na obce a kraje” (Vstupni vzdélavani nasledné, kapitola 1, 2021, s. 5).
2.1 Principy verejné spravy

Pro organizaci vefejné spravy je charakteristickych pét organizacnich principi.
Prvnim z téchto principi je princip centralizace a decentralizace.
Pro centralizovanou vefejnou spravu je typické soustfedéni moci v rukou statu. Oproti
tomu decentralizovany systém je zaloZzen na pfenosu moci z jednoho subjektu

na subjekty jiné, tedy ze statu na od néj odliSné vefejnopravni korporace.

Dalsim principem je koncentrace a dekoncentrace. Tento princip je jesté dale
rozdélen na horizontalni a vertikalni. Horizontalni koncentrace znamena ptid€leni
vSech tkoli ze stejné trovné jednomu tfadu. Opakem je horizontalni dekoncentrace,
kdy dochazi k rozdéleni ptisobnosti mezi organiza¢ni sloZky na stejné tGrovni, tedy
stojici vedle sebe. Vertikdlni koncentrace a dekoncentrace spociva v rozdéleni
plisobnosti a pravomoci mezi niz§i (dekoncentrace) a vyssi (koncentrace) Uroven

v ramci jedné organizacni struktury.

Ttetim principem je monokraticky a kolegialni princip. Monokraticky princip je
typicky pro statni spravu a spociva v tom, Ze organ vetejné spravy je navenek
pfedstavovan jedinou fyzickou osobou, ktera ma rozhodovaci pravomoc. Kolegialni
princip je typicky pro samospravu, kde je pravomoc rozdélena mezi skupinu osob

a rozhodnuti se provadi na zéklad¢ spole¢né vile.

Volebni a jmenovaci princip je ¢tvrtym a piedposlednim principem veiejné spravy.
Zatimco u volebniho principu dochéazi k ustavovani organu vetejné spravy pomoci
volby, princip jmenovaci pfedstavuje ustavovani jmenovanim.

Poslednim principem je princip uzemni a resortni. Uzemni princip znamena, Ze je

pusobnost spravnich organii vymezena pomoci uzemnich hranic k ur¢itému tuzemi.
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Resortni princip lze chépat jako omezeni na urcité zalezitosti (Kadecka, Rigel, 2009,

s. 3-4).
2.2 Statni sprava

Statni sprava je ta cast vetfejné spravy, ktera je uskuteCnovana stitem a svym
charakterem piedstavuje realizaci moci vykonné. Podstatou vykonného charakteru
statni spravy je provadéni zakona, které piijala legislativa. Statni sprava ma vedle
vykonného charakteru také podzakonny a natizovaci charakter. Podzakonny charakter
znamena, ze statni sprava je vazana zakony a fidi se jejich obsahem. Natizovaci
charakter nejvyraznéji vyjadiuje mocenskou pozici a vrchnostenské postaveni organti
statni spravy ve vztahu k tém, vii¢i nimz je vykonavana. Znaci tedy, Ze normativni
1 individualni spravni akty, které statni sprava vyda, jsou zdvazné a vynutitelné vici

svym adresatim (Brina, 2003, s. 11-12).
2.2.1 Primi vykonavatelé statni spravy

Mezi pfimé vykonavatele statni spravy, kteti ji provadéji bezprostfedné a jménem statu
se fadi:

- “vlada,

- prezident republiky,

- ministerstva a jiné Ustfedni organy statni spravy,

- dalsi spravni Gfady s celostatni plisobnosti,

- bezpecnostni sbory,

- spravni ufady” (Vstupni vzdélavani nasledné, kapitola 1, 2021, s. 30).
2.2.2 Neprimi vykonavatelé statni spravy

Statni spravu vSak nevykonavaji pouze organy statu, ale rovnéz vefejnopravni
korporace nebo 1 soukromé osoby fyzické ¢i pravnicke, jimz byl vykon statni spravy
proptjcen na zdklad¢ zadkona (Kadecka, Rigel, 2009, s. 5). Brtna (2003, s. 12) dodava,
ze “‘v takovém ptipad¢ hovotfime o pienesené statni sprave ze statu na nestatni subjekty

(obce nebo kraje), resp. o pienesené plisobnosti obci a krajii”.
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Jedna se tedy o neptimé vykonavatele statni spravy, kterymi jsou:
- “organy kraji (krajsky utad, zvlastni organy kraje, rada kraje),
- organy obci (obecni urady, povéfené obecni urady, urady obci s rozsifenou
pusobnosti, komise rady obce, zvlastni organy obce, rada obce),
- pravnické a fyzické osoby soukromého prava” (Vstupni vzdélavani nasledné,

kapitola 1, 2021, s. 30).
2.3 Samosprava

Ve spojitosti s tzemné samospravnymi celky je potieba dotknout se pojmu
samosprava, ackoli to neni ustfedni téma mé bakalarské prace. Samosprava je Casti
vetejné spravy, kterd je nezavisla na celku spolecenské organizace a je oddélena
od statni spravy (Mates, 2001, s. 123). Je vykondvéna vlastnim jménem, na vlastni
odpovédnost a vyuziva vlastnich prostredkt. Od statu se odliSuje jednak tim, Ze jejim
subjektem je vetejnopravni korporace od statu odlisna, a jednak tim, Ze jeji ¢innost se
zaméfuje na feSeni vlastnich zaleZitosti. I v jiZ zminovanych organizacnich principech
je mezi statni spravou a samospravou rozdil. V samospravé pievazuje princip
kolegiality, princip decentralizace a princip volebni (Sedlacek, 2015).

Nejobsahlejsim druhem samospravy je izemni samosprava. Uzemni samospravné
celky jsou tizemnim spolecenstvim obc¢ant zijicich v daném spravnim obvodu, které
ma pravo na vlastni samospravu. Pii plnéni svych Ukold chrani vefejny zdjem
a pecuji o vSestranny rozvoj svého uzemi a o potieby svych obcani. Statni sprava
zasahuje do jejich €innosti pouze, vyzaduje-li to ochrana zédkona, a to jen zakonem

stanovenym zpiisobem.

Uzemni celek je vymezen hranici uzemi obce (Vstupni vzdélavani nasledné, kapitola
1, 2021, s. 51-52). Dle ¢lanku 99 Ustavy Ceské republiky (1993) tvoii tzemni
samospravu obce jako zakladni izemni samospravné celky a kraje jako vyssi uzemni
samospravné celky. “U Uzemni samospravy se nejedna o hierarchickou strukturu,
resp. o nadfizenost a podfizenost, nebot kazdy tzemni samospravny celek ma své
samostatné kompetence, do kterych jiny uzemni samospravny celek nemuze
zasahovat” (Vefejna sprava, s. 27). RozliSuje se zde pisobnost samostatna

a prenesend. “V Ceské republice byl zvolen tzv. spojeny model veiejné spravy, tzn. ze
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obce a kraje vykonavaji vedle samostatnych ptisobnosti také statni spravu v prenesené

pusobnosti” (Vetejna sprava, s. 27).

Pro uplnost je nutné v kratkosti zminit zvlastni druh samospravy, kterou je profesni
a zajmova samosprava. K této form¢ samospravy patii zejména profesni a zdjmové
komory, témi jsou napt. Advokatni komora, Ceska 1ékatrska komora, Notarskd komora

apod (Mates a kol., 2001, s. 123-124).
2.4 Statni sluzba a statni zaméstnanec

Cilovou skupinu mého navrhu na vzdé&lavaci program tvoii pracovnici UP, proto
povazuji za dtlezité nejprve objasnit, jakymi pravnimi upravami a pravidly je jejich
pracovni vykon regulovan. Ufad prace je jednim ze sluzebnich ufadi (Seznam
sluZebnich utadu, 2019, s. 3), proto se nyni budu zabyvat pojmy jako je statni sluzba,

statni zaméstnanec a jeho sluzebni pomér.

Statni sluzbou se rozumi vykon statni spravy ve spravnich ufadech (Statni sluzba,
2021). Mates (2001, s. 123) dodava, ze jde o oznaéeni pravni upravy zvlastnich vztaht
mezi statem a jeho ufedniky, pficemz tyto vztahy maji vefejnopravni povahu. Je tomu
tak, protoze sluzebni pomér vznika vetejnopravnim aktem a nikoli smlouvou, jako
v soukromé oblasti. Sluzebni pomér je zakladan a ukoncovan jednostrannym
rozhodnutim sluZebniho Ufadu a jednim z ucastnika tohoto vztahu je organ vetejné
moci, ucastnici daného vztahu tedy nemaji rovné postaveni (Vstupni vzdélavani

nasledné, kapitola 3, 2021, s. 64).

Dle studijnich podkladi, které ufednikovi slouZi k pfipravé na obecnou ¢ast titednické
zkousky (Vstupni vzdélavani nésledné, kapitola 3, 2021, s. 62) je statni zaméstnanec
svym ustavenim do sluZzebniho pomé&ru povolan k aktivni ucasti na vykonu statni
spravy. Spravni ufad, v némz statni zaméstnanec vykonava sluzbu, je sluzebnim

uradem.

Statni zaméstnanec je dle zdkona ¢. 234/2014 Sb. (§6) “fyzickd osoba, kterd byla
ptijata do sluZzebniho poméru a zafazena na sluzebni misto nebo jmenovana na sluzebni
misto predstaveného k vykonu nékteré z ¢innosti uvedenych v § 5”. Zamé&stnanci jsou
poskytnuty jak prava, tak uloZeny povinnosti a omezeni. Mezi zminéné povinnosti

patii napiiklad povinnost dodrzovat pii vykonu sluzby sluzebni kéazen, kterou kdyz
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statni zaméstnanec porusi, je odpovédny za karné provinéni (Vstupni vzdélavani

nasledné, kapitola 3, 2021, s. 62).

Kazdému statnimu zaméstnanci ptislusi sluzebni oznaceni, které se stanovuje

na zakladé jeho vzdé€lani. ““ Pro sluzebni misto stdtniho zaméstnance se stanovenym:

sttednim vzdélanim s vyucnim listem je sluzebni oznaceni referent,

- stfednim vzdélanim s maturitni zkouskou je sluzebni oznaceni odborny
referent,

- VvysS§im odbornym vzdélanim je sluzebni oznaceni vrchni referent,

- vysokoskolskym vzdélanim ziskanym studiem v bakaldiském studijnim
programu je sluzebni oznaceni rada,

- vysokoSkolskym vzd€lanim ziskanym studiem v magisterském studijnim

programu je sluzebni oznaceni odborny rada nebo vrchni rada” (Zakon

¢.234/2014 Sb., § 7).

Rozdil v oznadeni statniho zaméstnance nastiva na ministerstvu a v Utadu vlady.
“V ministerstvu se misto sluzebniho oznaceni odborny rada pouZije sluzebni oznaceni
ministersky rada a v Utadu vlady vladni rada; misto sluzebniho oznaéeni vrchni rada
se pouzije sluzebni oznageni vrchni ministersky rada a v Ufadu vlady vrchni vladni

rada” (Zakon ¢. 234/2014 Sb., § 7).

Volné sluzebni misto se obsazuje na zdklad¢ vyberového fizeni, které se vyhlasuje
na ufedni desce a poté zvefejiiuje v informacnim systému statni sluzby (Vybérova
tfizeni, 2021). Na rozdil od pracovniho poméru, ktery vznika dnem nastupu do préce,
sluzebni pomér vznikd dnem, ktery je uveden v rozhodnuti o pfijeti. V den, kdy
zaméstnanec nastoupi do sluzby, sklad4a sluzebni slib. Ten je vykonan, pokud
po precteni slibu statni zaméstnanec prohlési ,,Tak slibuji!* a podepise se na ufednim
zdaznamu o slozeni sluzebniho slibu. Sluzebni pomér je zpravidla vykonavan jako
pomér na dobu neurcitou, statni zaméstnanec vSak musi Uspé$né slozit trednickou
zkousku, a to do jednoho roka od pfijeti do sluzby. Na dobu urcitou jsou piijimany
osoby, které nahrazuji docasné nepfitomného zaméstnance nebo které doposud

uspesné nevykonaly ufednickou zkousku (Sluzebni pomér, 2021).
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Zakon o statni sluzbé (Zakon ¢. 234/2014 Sb., § 1) upravuje:
- “pravni poméry statnich zaméstnancti vykonévajicich ve spravnich ufadech
statni sluzbu,
- organizacni véci statni sluzby,
- sluzebni vztahy statnich zaméstnanc,
- odmeénovani statnich zaméstnancu,
- Tizeni ve vécech sluzebniho poméru,
- organizacni véci tykajici se zaméstnancti ve spravnich Uradech v zakladnim

pracovnépravnim vztahu”.

Zakon o statni sluzbé se nevztahuje na ¢lena vlady a jeho poradce, naméstka Clena
vlady, stejn¢ jako na ostatni zaméstnance pracujici pro ¢lena vlady nebo jeho
naméstka. Dale zadkon nepiisobi napiiklad vac¢i predsedim a mistopiedsediim
nékterych spravnich Gradl a zaméstnanctim zafazenych v bezpe¢nostnim sboru. Zakon
se rovnéz netyka téch zaméstnanct, ktefi vykonavaji Cinnosti, které nejsou (statni)
sluZbou - napf. pomocné a manualni prace (Statni sluzba, 2021). Taxativni vycet
nalezneme v Zakonu ¢. 234/2014 Sb., § 2. Vécnym garantem, ktery odpovida
za implementaci zakona o statni sluzb¢ je Ministerstvo vnitra — sekce pro statni sluzbu

(Statni sluzba, 2021).

17



3  Vzdélavani statnich zaméstnancu

Za ucelem zvySovani odbornosti statni spravy je vzdélavani statnich zaméstnancii
upraveno zékonem o statni sluzbé, ktery se zminiuje o prohlubovani vzdélani, zvySeni

vzdélani a o sluzebnimu volnu k individualnim studijnim uceltiim.

Statni zaméstnanec mé pravo i povinnost své vzdélani prohlubovat. Prohlubovanim
vzdélani se mysli vstupni vzdélavani, pribézné vzdélavani, vzdélavani predstavenych
a jazykové vzdelavani, které budu rozvadét podrobnéji nize jako konkrétni druhy
vzdelavani. Rozsah prohlubovéani vzdélani statniho zaméstnance urcuje sluzebni
organ, pficemz vychazi predevsim z vysledku sluzebniho hodnoceni zaméstnance.
Toto vzdélani je povazovano za vykon sluzby, a tudiz za néj pfislusi statnimu

zameéstnanci plat.

Zakon dale upravuje poskytovani sluZebniho volna k individualnim studijnim
uceliim. Za dobu Cerpani sluzebniho volna, které se stanovuje v rozsahu 6 dnti vykonu

sluzby v kalendainim roce, se zaméstnanci plat nekrati.

Statni zaméstnanec ma také moZnost si své vzdélani zvysit i rozsifit, a to zejména
studiem na vyssi odborné skole, vysoké skole nebo vyslanim na studijni pobyt. Pokud
tak ¢ini na néklady sluzebniho ufadu, je k tomu nutné ziskat povoleni sluzebniho
organu. Zaméstnanec, ktery se vzdélava na naklady sluzebniho ufadu, se zavazuje
k povinnosti setrvat po stanovenou dobu po ukonceni studia nebo studijniho pobytu

ve sluzebnim poméru (Vzdélavani statnich zaméstnanci, 2021).
3.1 Druhy vzdélavani

Na zékon o statni sluzb& navazuje Ministerstvo vnitra, které plni koordinacni roli
v oblasti vzdélavani statnich zaméstnancii a stanovuje tzv. rdmcova pravidla
vzdélavani (Obecné informace, 2021). Tato pravidla mimo jiné blize specifikuji jiz

zminéné druhy vzdélavani:
3.1.1 Vstupni vzdélavani avodni

Tento typ vzdélavani je povinny pro vSechny nové€ pfichozi statni zaméstnance,

pri¢emz se zahajuje ihned po nastupu do sluzby a ukoncuje se do tii mésicii od zatazeni
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nebo jmenovani na sluzebni misto. Vyjimkou je sezndmeni se s pravy
a povinnostmi, které vyplyvaji z pravnich piedpisii tykajici se bezpecnosti, ochrany
zdravi a pozarni ochrany. S t€émito pravidly musi byt zaméstnanec obeznamen v den
nastupu do sluzby. Smyslem vstupniho vzdélavani uvodniho je poskytnout zakladni
informace o sluzebnim ufadu, tedy o etickém kodexu, pouzivanych informacnich

technologiich, ochrané lidskych prav apod. (Sluzebni predpis, 2015, s. 5).
3.1.2 Vstupni vzdélavani nasledné

Vstupni vzdélavani nasledné se zamétuje na piipravu k vykonani obecné i zvlastni
¢asti urednické zkousky. Zaméstnanec se na vykonani zkousky pfipravuje
samostudiem za pomoci studijnich textd a odborné literatury. Toto vzdé€lani je rovnéz
povinné pro nové piichoziho ufednika, pokud nemé jiz vykonanou ufednickou
zkousku napt. z predchoziho zaméstnani. Podanim Zadosti o vykondni ufednické
zkousky zaméstnanec potvrzuje, ze je na zkouSku adekvatné ptfipraven, a nasledné

vstupni vzdé€lani je timto povazovano za absolvované (Sluzebni ptedpis, 2019, s. 3).
3.1.3 Pribéiné vzdélavani

PribéZné vzdelavani probiha zpravidla po ukonceni vstupniho vzdélavani uvodniho
a je zajiStovano prabézné po celou dobu trvani sluzebniho poméru s ohledem
na pozadavky kladené na dané sluzebni misto (Vzd¢lavani statni spravy, 2016). Jeho
cilem je prohloubit znalosti statnich zaméstnancii v ndvaznosti na jiz absolvované
vzdélani, anebo muze vést k osobnimu ¢i odbornému rozvoji zaméstnance (Sluzebni
predpis, 2015, s. 6). V ramci pribézného vzdélavani je realizovdna vétSina

vzdélavacich akci sluzebniho tfadu (Sluzebni piedpis, 2019, s. 3).
3.1.4 Vzdélavani predstavenych

Zakon o statni sluzb& (Zakon ¢. 234/2014 Sb., § 9) uvadi, Ze pfedstaveny je statni
zaméstnanec, ktery ma pravomoc vést podiizené statni zaméstnance, ukladat sluzebni

ukoly, kontrolovat jejich vykon sluzby a dal$i obdobné ¢innosti.

Specifika tohoto vzd€lavani lze upravit sluzebnim piredpisem. Co se tyce forem
realizace vzdelavaci akce, byva preferovana realizace na zéklad¢ identifikace

vzdé¢lavacich potieb konkrétniho pfedstaveného (Sluzebni ptedpis, 2019, s. 4). Cilem

19



vzdelavani predstavenych je osvojeni zdkladnich obecnych kompetenci pro vykon této
pozice. Jednd se zejména o rozhodovaci schopnost a schopnost tymové spoluprace,

umeéni prezentovat, motivovat, fesit konflikty apod. (Sluzebni predpis, 2015, s. 6).
3.1.5 Jazykové vzdélani

V pfipad¢, Ze je na sluZzebnim misté¢ stanoven pozadavek znalosti ciziho jazyka,
sluzebni urad zabezpec¢i zaméstnanci jazykové vzdélani. Cilem jazykového vzdélani
je osvojeni nebo prohloubeni dané¢ho ciziho jazyka. Vzd€lavani bude ukonceno

slozenim standardizované jazykové zkousky (Sluzebni piedpis, 2015, s. 7).
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4 Komunikace

Mezi hlavni témata mé bakalaifské prace se fadi 1 téma komunikace. Je tomu tak,
protoze komunikace se da povaZovat za jeden z “pracovnich nastroji* pracovnika UP.
Statni zaméstnanec je V kazdodennim kontaktu s druhymi lidmi, a tak by mély byt jeho
komunika¢ni dovednosti na profesionalni irovni. Slovni utoky ze strany klientii jsou
téméf na dennim potadku na viech kontaktnich pracovistich UP CR. Utednik by tak
mél mit kvalitni prapravu pro jejich zvladani. M¢l by znat pravidla efektivni
komunikace a asertivniho chovani. Dalsi relevantni znalosti je védét, jak
a zda reagovat na osobni utoky. To v§e v souladu s etickym kodexem, ktery je ufednik
povinen dodrzovat. Eticky kodex (2022, s. 1-6) vymezuje a podporuje zadouci zasady
chovani ufedniku a vstticny proklientsky pfistup, aby tak prohloubil davéru vetejnosti
ve vefejnou spravu. Zarucuje ufednikovu profesionalitu, nestrannost, mlcenlivost,

efektivitu a mnoho dal$iho.

Komunikace muze posilovat nebo naopak tlumit emoce a formovat postoje. Dokaze
kazdého ¢lovéka, nejen klienta UP, popudit, vyprovokovat, ale také zbrzdit v jeho

odhodléni a jednani.

Pro interpersondlni komunikaci mé velky vyznam prakticky néacvik, ktery muize
absolvovat kdokoli, a to na seminatich ¢i kurzech formou aktiviza¢nich a zazitkovych

metod.
4.1 Co je komunikace

Puvod slova komunikace nalezneme v latinském communicare, C0Oz znamena néco
spojovat, spole¢né néco sdilet. V uzsim slova smyslu rozumime komunikaci proces
sd€lovani ¢i vyménu informaci od jednoho ¢lov€ka k druhému na zakladé urcitého
znakového systému. V SirSim slova smyslu znamend komunikace nejen sdélovani

obsahtl, ale 1 vztah, sdileni byti (Moslerova, 2004, s. 6).

Dle Vymeétala (2008, s. 22, 23) vSak obecné platna definice komunikace neexistuje,
vetSina autort ji popisuje s prihlédnutim ke svému konkrétnimu zaméteni, a proto

se v nejruznéjSich odbornych publikacich setkavame nejcastéji s definicemi jako:
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- ,,Proces pfenosu a vymény informaci v jakékoliv formé, realizovany mezi
lidmi a projevujici se n¢jakym ucinkem.

- Opatieni, kterd sméefuji k dosazeni zadouciho vysledku.

- Proces vzijemného porozuméni a vymény vyznami pomoci systému

symboli*.
4.2 Formy komunikace

RozliSujeme dvé¢ zadkladni formy komunikace, které se vzajemné doplituji. Prvni
formou je komunikace verbalni, kterd mize mit podobu jak uUstni, tak pisemnou.
Druhou formou je neverbalni komunikace neboli komunikace beze slov” (Jadrna,

2019).

“A. Mehrabian tik4, Ze vyvolat sympatii, ¢i antipatii je mozno nékolika zplsoby.
Nejvétsi ucinek priklada:
- facialnimu chovani, mimice a pohybtim o¢i (55 %),
- néasledné se zmenSuje nebo zvétSuje vzdalenost, podle toho, zda se vytvari
sympatie ¢i antipatie,
- pak hraji dileZitou roli svrchni tony feci (melodie hlasu, rytmus, hlasitost,
vyska...38 %),
- verbalni obsah (7 %)” (Mikulastik, 2010, s. 98).

V nékterych situacich mohou byt verbalni a neverbalni projevy v rozporu. Lidé Casto
fikaji néco, cemu pak neodpovida jejich chovani. Rozpor mezi slovy a chovanim
se oznacuje jako dvojna vazba. Za vérohodnéjsi bychom v takovych situacich méli
povazovat spiSe neverbalni sdéleni, protoze to byva Casto nevédomé a nepodléha

takové sebekontrole jako verbalni projev (Mikulastik, 2010, s. 98).

To, co Mikulastik (2010, s. 98) oznacuje za dvojnou vazbu, jini autofi jako naptiklad
PuZejova (2020) nazyvaji nekongruentni komunikaci. Naopak pokud jsou slovni
1 mimoslovni signaly v socidlni interakci v souladu, oznafujeme komunikaci
za kongruentni. Co se ty¢e neverbalni komunikace statniho tfednika, jeho chovani by
mélo byt vzdy vzhledem k jeho profesionalité kongruentni. V zddném piipadé by jeho

jednani a vystupovani nemélo byt zamérné matouci.
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4.2.1 Verbalni komunikace

“Verbalni komunikaci je minéno vyjadfovani pomoci slov, prostiednictvim jazyka.
Verbalni komunikace miize byt pfima nebo zprostfedkovana, mluvena nebo psana,
ziva nebo reprodukovand. Je nezbytnou soucasti socialniho Zivota, je nezbytnou

podminkou mysleni” (Mikulastik, 2010, s. 98).

Ustni komunikace divd moznost okamzité zp&tné vazby, pruznosti komunikace
a identifikaci neverbalnich a emocnich projevii. Nevyhodou pak mutize byt Casova

naroc¢nost, vliv komunikaénich Sum, bariér apod. (Vymétal, 2008, s. 112).

Verbélni forma komunikace mize mit kromé jiz zminéné mluvené podoby také
psanou a vizualni podobu. Hlavnim vyjadifovacim prostfedkem psané feci je pismo,
pro které v dnesni dobé volime spise elektronickou cestu. Kromé dopist, zprav
a smérnic jsou proto pouzivan¢jSimi moznostmi pienosu psané komunikace mobilni
a pocitacové sité. Oproti mluvené podobé ma psana podoba vyhodu v pienosu velkého
mnozstvi informaci za pomérné kratkou chvili. Utednik statni spravy by mél byt viak
pozorny i v Casov€ tisni, aby své sdé€leni formuloval vzdy jasné a nedochézelo
ke zbyte¢nym konfliktiim mezi nim a klienty. Absenci neverbalni stranky feci, ktera
ma velmi rozsahlou informacéni hodnotu, muze dochazet ke komunika¢nim Sumum
a nespravnému dekodovani zprav. Psané podobé feci chybi bezprostiedni osobni
kontakt, a tak se jeji obsah nedd ménit podle kontextu situace a reakci piijemce

(Moslerova, 2004, s. 22).

Vizuédlni podoba poskytuje pienos informaci na zdkladé¢ vizualnich podnéti
a zaznaml. Muze to byt vSe, co vizualné konkretizuje a upfesiiuje informace,
napt. vyrazy, gesta, grafy. K béZznym vyjadifovacim prostfedkiim fadime pfedevsim

obrazy, barvy nebo geometrické tvary (Moslerova, 2004, s. 22).
4.2.2 Paralingvistika

Soucasti tstni  verbalni komunikace jsou paralingvistické jevy. “Jedna se
o mimojazykovy faktor, ktery dokresluje verbalni komunika¢ni projev a v tadé

ptikladl i charakterizuje osobnost mluvéiho” (Vymétal, 2008, s. 115).
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AC jsou tyto jevy mimoslovni, na slova jsou pfimo vazany. Jde o hlasitost projevu,
rychlost feci, tdbnovou vysku, barvu hlasu a intonaci, ptestavky v feci, akcent, kvalitu
feCi a slovni vatu (Jadrnd, 2019). Vymeétal (2008, s. 115) mezi zékladni prvky
paralingvistické komunikace fadi k jiz zminénym jest€¢ objem feci, emocni zabarveni

projevu, ¢lenéni feéi a chyby v projevu.

Paralingvistika se zabyva v8§im, co doprovazi slovni projev. Tim, co fe¢nik zdlraznuje,
zeslabuje nebo zpochybnuje, dava najevo svij postoj, zaujeti, sympatii ¢i zlobu

(Mikulastik, 2010, s. 103).
4.2.3 Neverbalni komunikace

Co na nas neprozradi nase slova, to na nas prozradi nase télo. Rakousky psycholog
a vyzkumnik Paul Watzlawick navrhl pét axiomu, tedy tvrzeni, které se pfedem
pokladaji za platné, pro efektivni komunikaci. Prvnim z nich je pravé tvrzeni, Ze nelze
nekomunikovat, tzv. Watzlawickuv axiom (Peterkova, 2008, s. 1). | Sigmund Freud
vyjadiil ndzor, ze "ten, kdo ma oci, aby vid¢€l a usi, aby slysel, se mize presvédcit,
ze zadny smrtelnik nedokéaze nic utajit. Jestlize jeho rty ml¢i, hovoii svymi konecky
prstl, jeho skryté myslenky z nc¢ho prosakuji ven kazdym porem" (Neverbalni
komunikace, 2021). Poznatky z neverbalni komunikace mohou statnimu ufedniku
piijit vhod, pokud chce napiiklad ptisobit na klienty sebejisté nebo jen potiebuje zjistit,

zda je k nému jeho komunikaéni partner zcela uptimny.
Kinezika

Kazdy ¢loveék ma své charakteristické pohyby, kterymi se da identifikovat. Pfesné tim
se zabyva kinezika, ktera hodnoti spontanni pohyby téla nebo nékterych jeho casti
v uritém prostoru a case. Zpisob a mnozstvi pohybl ndm davaji informaci
o temperamentu i momentalni dispozici. Mohou byt hodnoceny jako pomalé — rychlé,
plynulé — trhavé, cilevédomé — neuvédomélé. O Clovéku s prud$imi pohyby pak
muzeme usoudit, ze bude razantnéjS$i ve vétSin€ svého konani (Vymétal, 2008,
s. 57-58). Statni zaméstnanec UP ma tedy uréitou moZnost rozpoznat, v jakém duchu

bude probihat jednani s klientem, ktery pravé prichdzi, napiiklad z jeho chiize ¢i gest.
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Gestika

“Gestem rozumime vyrazny pohyb nékteré ¢asti téla, nejcastéji rukou. Forma a vyraz
gest zavisi na temperamentu, tradici a kulturni piislusnosti jedince” (Rymesova, 2018,
s. 112). VétSinu gest lze rozdélit do tii skupin na zakladé jejich vypovidajici
schopnosti:
- “gesta ilustrativni (dokresluji v prostoru verbalni vyklad, ukazujeme jimi
smér, vysvétlujeme),
- gesta reguladni (upozoriiujeme jimi na néco nebo nékoho, ukazujeme
na n¢koho prstem, hrozime, ti§ime),
- gesta znakova (vyjadiuji zkracenou neverbalni formou urcité sdéleni,
napiiklad kruh palce a ukazovacku — vse je OK, palec dold — je to $patné.)“
(Vymeétal, 2008, s. 59).

Pokud chceme udélat dobry prvni dojem, méli bychom mit pod kontrolou i nase gesta,
ktera toho na nas mohou hodné prozradit. Vypovidaji totiz o nasem vnitinim stavu
a emocich. Napfiklad zpiisob, jakym clovék podava a tiskne ruku pii pozdravu,

zanechava v druhych vyznamny dojem (Tiziana, Adamczyk, 2005, s. 36).
Mimika
“Mimika je nauka o vyznamu obli¢ejovych svalti” (Jadrna, 2019). Clovék mimikou

vyjadiuje své momentalni duSevni rozpolozeni a tok myslenek, a tak pokud se nam

nékdo zahledi do tvare, miiZe ziskat pfesny dojem 0 tom, co se v nés pravé odehrava.
Z hlediska mimiky mtzeme rozdélit oblicejovou ¢ast na tfi zony, t€émi jsou:

- Celo a obodi,
- od,

- nos a usta (Rymesova, 2018, s. 111).

Obecné plati, Ze horni ¢ast tvate je ukazatelem nepiijemnych stavli psychiky, zatimco
dolni ¢ast tvare naopak téch prijemnych. “V odborné literatute se uvadi, ze v 79 %
staci vidét celo osoby a oboci, abychom identifikovali ptekvapeni, v 67 % rozezname
strach a smutek pouze z o¢i, v 98 % piipadil staci vidét dolni ¢ast obliceje, abychom
rozeznali $tésti” (Vymeétal, 2008, s. 62). Zona oci je pro nés tak dulezita, Ze se ji zabyva

samostatna oblast neverbalni komunikace, a to vizika.
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Vizika

Tato oblast neverbalni komunikace se odehrava prostiednictvim naSich pohledii.
“Vyznam oc¢niho kontaktu vyplyva ze skuteCnosti, ze lidé, ktefi nejsou s mluvcim
v ptimém vizualnim kontaktu, hodnoti dojem z jeho projevu o 50 % htie” (Vymétal,
2008, s. 64). Dle Rymesové (2018, s. 111) je vyznamnym aspektem hodnoceni signalti
viziky predevs§im délka zrakového kontaktu. Pomoci té miizeme interpretovat vyrazy
dominance Ci agresivity nebo naopak podfizenosti a nejistoty. V roli naslouchajiciho
bychom méli zrakem sledovat mluv¢iho 80-90 % doby, kdy k nam mluvi a v roli

mluv¢iho vénovat poslucha¢tim své pohledy asi 50 % celkového Casu.
Haptika

“Terminem haptika oznacujeme komunikaci prostfednictvim doteku. Sdé€lovani tak
probihé bezprostfednim kontaktem klize na klizi nebo 1 ptes odév” (Puzejova, 2020).

Stejné jako u vSech projevil neverbalni komunikace, 1 u haptiky plati, ze jejich uziti je
ovlivnéno mnoha faktory, jako je vék, pohlavi, temperament, zkusenosti, aj. Kulturni

odli$nosti jsou spolecensky akceptovatelné zony haptického doteku.

Nejcastéjsim spolecensky piijatelnym dotekem je pozdrav podanim ruky, ktery jsem
zminovala uz v oblasti gestikulace. Zatfazujeme ho vSak i1 do haptiky, protoze se jedna
o zalezitost hmatu. Pii podavani ruky se soustfedime na né€kolik charakteristickych
parametr, témi jsou sila a délka stisku, natoCeni dlané, pokrcéeni nebo napnuti loktu
podavané ruky, frekvence rozkmitu potfesu a dale mista uchopeni (Vymétal, 2008,
s. 66). Podle RymeSové (2018, s. 113) ma vSe svllj vyznam, a tak se miZe stat
i z pouhého podani ruky zastraSovaci piedehra pro obchodni jednani. Ptili§ dlouhy
a silny stisk totiz naznacuje dominanci a prevahu. Naopak pfili§ slaby a kratky stisk
vyjadiuje nejistotu. Jako optimdlni délku stisku uvaddi Vymétal (2008,
S. 67) 6 sekund. Ruce by se pifitom mély setkat v horizontdlni twrovni

a prvni by ji mél podavat ¢lovek s vySSim statusem (Zena, $éf, starsi ¢lovek).
Proxemika

Pojem proxemika oznacuje druh neverbalni komunikace, skrze kterou komunikujeme
s druhymi pomoci vzdélenosti. RozliSujeme pftiblizeni ¢i naopak oddaleni jednak

v roviné horizontalni, tak v rovin€ vertikalni.
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Horizontalni rovina fesi vzdalenost komunikacnich partnerti v centimetrech naptiklad
mezi jejich Spickami bot a také vytyCuje proxemické zony. Vertikalni rovina vénuje
pozornost prevySeni. K tomu dochazi v ptipadech, kdy jeden sedi a druhy stoji, kdyz
mluvi dospély s ditétem nebo napiiklad osobou na voziku. Potiebujeme-li vici
né¢komu zaujmout dominantni postaveni, zvolime takovou pozici, ve které budeme mit
o¢i na vyS$$i urovni nez druhy ¢loveék, se kterym konverzujeme. Tohoto poznatku
z neverbalni komunikace mize pracovnik UP vyuzit v situaci, kdy na né&j klient
naptiklad zaCina zvySovat hlas, stoupa si a celkové se projevuje agresivne. V tu chvili
muze urednik dat najevo svym postavenim se ze zidle, Ze se nenecha zastraSit

a jeho o¢i zGstavaji ve stejné roviné jako o¢i jeho Klienta.

Jak uZ jsem zminila, v horizontalni roviné rozliSujeme ctyfi proxemické zony. Tyto
zOny a ostatné i samotny pojem proxemika stanovil americky antropolog Edward
T. Hall (Borg, 2012, s. 153). Autofi se v nazoru na piesné vymezeni komunikacni
vzdalenosti rizni a uvadi ho odlisn€. Dle mého nazoru je to pfirozené a vyplyva z toho,
ze kazdy ma jinou predstavu o pomyslné hranici, kterd oddéluje nas osobni a jiny
prostor kolem nés. Vzdalenosti, které jsou ndm piijemné a které¢ udrzujeme, zavisi
obvykle na:

- “extroverzi a introverzi jedince,

emocionalnim vztahu jedincii (sympatie, nenévist),

formalni pozici (nadfizeny, podfizeny),

kultufe a etniku (rasové predsudky apod.)” (Vymeétal, 2008, s. 68).

Vymétal (2008, s. 68-69) rozeznava zony nasledovné:

- intimni zéna — od uplného dotyku do 30-60 cm. Je vyhrazena pouze
pro nejblizsi osoby, jako je rodina, partner, dobii pratelé.

- osobni zoma — od 30-60 cm do 1,2. Prostor typicky pro osobni,
ale 1 pracovni jednéni. V této zoné€ si lidé tiesou rukou.

- spolecCenska zona - 1,2 m do 3,6. Tuto vzdalenost udrzujeme s lidmi, které
nezndme tak dobfe, ale obCas se s nimi setkdvame. Ptikladem mulze byt
praktické cviceni na vysoké skole.

- veFejna zona —nad 3,6 m. Jde pfedevs§im o komunikaci s velkou skupinou lidi,
ktefi se obvykle neznaji. Mohlo by jit o projev politika na vefejném prostranstvi

nebo vystoupeni herce na jevisti.
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Obrazek 1: Proxemické zony

verejna zéna
spoleCenska zéna

osobni zona

intimni zéna

nad 360 cm

Zdroj: Vlastni zpracovani podle Vymétala (2008, s. 68-69)

V souvislosti s proxemickymi zénami muze dojit k situaci, kdy se k nam né&kdo
piiblizi pfiliS blizko a nam to neni pfijemné. Vstoupi do nasi intimni zony, a my
bychom ho radéji udrzeli spiSe v té osobni, a tak pfirozené¢ couvneme. Timto
pfiblizovanim a  oddalovanim mezi  komunika¢nimi  partnery  dochazi
K tzv. “proxemickému tanci”. Ten konéi idealné¢ kompromisem, tedy vzajemné

vyhovujici vzdalenosti pro oba zicastnéné (Puzejova, 2020).
Posturologie

Posturologie, n¢kdy nazyvana také posturika, se zabyva komplexnim drZzenim t¢la,
jeho napétim nebo uvolnénim, sméry natoceni téla, polohou téla a konfiguraci jeho
jednotlivych ¢asti (Vymeétal, 2008, s. 70). Puzejova (2020) tvrdi, ze “pokud jsou
komunikujici ve shod¢€, nebo jsou si vzajemné sympaticti, 1ze zaznamenat tendenci
k nevédomému napodobovani postoje. Hovotfime o tzv. ,,zrcadleni®, kdy zaujmeme
podobnou (kongruentni) polohu téla. V ptipadé nesouhlasu s ndzory naseho protéjsku,

stejné jako v piipadé nesympatii, se nase postoje 1i8i (nekongruentni kompozice)”.
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4.3 Funkce komunikace

Komunikacni vyména nemusi mit pouze jednu funkci. MiiZe se jednat o kombinaci
vicero funkci naraz, protoze se svymi vyznamy piekryvaji a nemaji piesné hranice.

Mezi hlavni funkce naSeho komunikovani patii predev§im funkce:

informativni — piedat néjakou informaci, doplnit jinou,
- instruktazZni — nékoho navést, zasvétit,
- presvédcujici/ persuazivni — plisobit na jin¢ho ¢lovéka se zdmeérem zménit
jeho postoj ¢i nazor,
- zabavni — rozveselit druhého nebo sebe (Jadrna, 2019).
Dalsimi funkcemi jsou naptiklad socializa¢ni, vzdé€lavaci, vychovna, motivujici,
poznavaci apod. (Mikulastik, 2010, s. 22). Funkce komunikace, ktera probiha mezi

pracovnikem UP a jeho klientem, bude v prvni fadé informativni &i instruktazni.
4.4 Neadekvatni komunikace

Jednou z hlavnich podminek pozitivniho vztahu vefejnosti k institucim vetejné spravy
je kvalita komunikace. Je nutné systematicky sledovat vefejné minéni, a predevs§im
rozvijet komunikacni schopnosti a dovednosti tfedniki, ktefi instituci pred vefejnosti
reprezentuji. O zvySeni kvality poskytovanych sluzeb se snazi i samotna koncepce
snazvem “Klientsky orientovana vefejna sprava 2030 vénujici se rozvoji vefejné
spravy. V ramci prizkumu vefejného minéni z fijna 2020, které pro Ministerstvo vnitra
CR realizovala spole¢nost IPSOS, bylo zjisténo, Ze lidsky faktor je kliovy. Pokud
totiz respondenti zazili néco negativniho pii kontaktu s vefejnou spravou, byl to
zejména nevstiicny a arogantni pfistup ufednika. Podle vysledki uvedeného prizkumu
je s fungovanim vefejné spravy v Ceské republice spokojeno pouhych 23 %
respondentli. Z hlediska chovani Gfedniku jsou nespokojeni zejména se statnimi Grady

(Slama, 2021).

K neadekvatni komunikaci dochézi i ze strany klientti UP, nicméné tu nelze eliminovat
tak efektivné jako u zaméstnancti. Vysledkem konfliktnich situaci je trvalé napéti
a stres na pracoviSti. V souvislosti s rostoucim poctem utokl, a to nejen téch

verbalnich, zavadi UP CR dal$i bezpecnostni opatfeni. Mezi takova opatieni se fadi
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napiiklad vys$$i pocet pracovnikl v kancelatich, SOS tlacitka, pravidelné navstévy

meéstské a statni policie a mnoho dal§iho (Zpravy, 2020).

Za neadekvatni typy komunikace jsou podle Rezade (1998, s. 123, 124) povaZzovany:

Destruktivni komunikace je pfiznacna snahou podlomit pozici a rozrusit
partnerovy postoje a ndzory. Zakladnim motivem je snaha o destrukci, nikoli
o konstrukci nového, kvalitnéj$iho nazoru.

Autoritarska komunikace vychazi z autokratického vnucovéni vlastnich
nazort druhému s cilem vytvofit jeho zavislost v mysleni nebo v jednani.

Pti disjunktivni komunikaci dochazi k odpoutini od vlastniho smyslu
komunikace a od jadra jejiho obsahu. Byva provéazena zlehCovéanim,
povrchnim chovéanim, ironii.

Rezistentni komunikace byva zpravidla projevem nedlivéry nebo odmitani
partnera. Pfijemce pasivné vyslechne sdéleni, ale nezpracuje jej a neodpovida
na fe¢ené zadnym vlastnim sdélenim ani aktivitou.

Pseudokomunikace je jakousi ,jakoby-komunikaci“. Jedna se naptiklad
o situaci jedincl, ktefi spolu musi komunikovat, ackoli by se spolecné
komunikaci v piipadé moznosti vyhnuli.

Nonkomunikace znamena absenci komunikace pii formalni pfitomnosti

jedinct.

Dal3i typologie neadekvatni komunikace také podle Rezace (1998, s. 123, 124) uvadi

rozdéleni:

Podrobiva komunikace je zaméfena na zachovani klidu 1 za cenu neustalého
vyjadfovani souhlasu, omlouvani se a usmifovani.

Karatelskd komunikace byvd spojena s neustdlym napominanim,
kritizovanim, odmitanim.

Chladna komunikace je ryze raciondlni, korektni, ale bez citu, monotonni.

Irelevantni komunikace je komunikace nevécna, odvade¢jici pozornost jinam.

4.5 Bariéry komunikace

Kazdy, kdo chce komunikovat, se obc¢as setkdva s problémy a piekazkami, které mu

komplikuji proces interpersonalni komunikace. Uvédomovani si téchto problémi,
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které nazyvame bariéry komunikace, je prvnim krokem k jejich pfekonani a vyrovnani

se s nimi.

Primarné¢ mizeme komunika¢ni bariéry d¢lit na interni a externi. Interni bariéry jsou
dany osobnostnimi problémy komunikujiciho. Jednou z nejcastéjSich je obava
z neuspéchu, kterda se mize projevit chvénim hlasu ¢i snizenou kontrolou stylistiky
projevu. Déle sem fadime napiiklad nesoustfedénost, fyzické nepohodli, skakani
do feci, nesympatie vic¢i komunikacnimi partnerovi. Rozdily v trovni verbalniho
projevu mohou byt dany také kulturou, odlisSnosti v podobé slangu, naieci nebo také
rozdilnosti ve slovni zasob¢ ucastnikii. Externi bariéry se pak objevuji jako rusivy
element ptichazejici z vnéj$iho prostiedi. Patfi sem nejen hluk, nezvyklé prostiredi,
vyruSovani tieti osobou, ale také vizudlni rozptylovani, organiza¢ni ¢i demografické

bariéry (Mikulastik, 2010, s. 36).

Podle Moslerové (2004, s. 38) se v literatufe setkdme nejcastéji s rozdélenim
komunikacnich bariér do ¢tyt zdkladnich typt, které jsou dle mého ndzoru
nejptehledné;si.

- Fyzikalni komunikaéni bariéry vyplyvaji z vnéj$iho prostiedi a nezavisi
na ucastnicich komunikacniho procesu. Typickym ptikladem pro tuto kategorii
je hluk, nejasny tisk v textu nebo Spatné osvétleni. Existuji také fyziologickée
bariéry, které se jiz ucastnikd tykaji. Jsou to rizné vady sluchu, zraku, poruchy
feci.

- Znalostni bariéry prameni z nedostatku informaci ¢i jazykové neznalosti.
Co se tyce jazykové neznalosti, nemusi se jednat pouze o cizi fec, ale 1 o jazyk
pouzivany v odbornych profesnich kruzich. Je dulezité, aby mluvéi zvolil
adekvatni jazyk vzhledem k jeho posluchac¢iim. Timto pravidlem by se m¢l
fidit 1 ufednik, aby jeho komunikace neplisobila na klienty nadfazené
a krkolomn¢.

- Interak¢ni bariéry vznikaji neuspokojivou interakci ¢i vztahem
mezi komunikujicimi.

- Ctvrtym a poslednim typem jsou transkulturni bariéry, které nastavaji
v dbsledku rozdilnych kulturnich, socialnich, néboZenskych, etnickych

a dalsich zivotnich podminek tc¢astnikii komunikace.
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Podle Dolezala (2009, s. 271, 272) mizeme rozdélit bariéry z hlediska aktért dialogu
na bariéry na strané mluv¢iho a bariéry na strané posluchace. Mluv¢i se muize
dopustit chyb jako jsou naptiklad pfiliS rychld mluva, tichy ¢i monoténni hlas,
neschopnost presné vyjadiit myslenku, neujasnénost projevu, chybéjici o¢ni kontakt
a gestikulace. Na druhé stran¢ poslucha¢ nemusi byt ochoten naslouchat a davat pozor.
Déle mize mluvéimu “skakat” do teci, orientovat se na detaily misto na celkovou

zpravu nebo nemusi umét klast presné otazky a poskytovat zpétnou vazbu.
4.6 Nejcéastéjsi chyby v komunikaci

Nejcastéjsimi chybami v komunikaci se zabyva Foret (2000, s. 9), ktery predstavuje
nasledujici vycet pochybeni, na nézZ bychom si méli dévat pozor:
,prekrouceni informace v pritbéhu toku kanalem,

- komunika¢ni zahlceni, které nastava v piipadech, kdy adresat obdrzi tolik
informaci, az je nesta¢i vnimat,

- nevhodné zvoleny kandl, kdy naptiklad rozsahly a slozity material ptedcitime
posluchaciim, zatimco by ho mohli daleko 1épe pochopit ve vizualni (tiSténé,
zobrazené) podobg,

- nevhodné zvolené misto a ¢as pro komunikaci,

- neschopnost vnimat druhé a jejich problémy, a kdyZ uz by partner byl ochoten
naslouchat, vnima pouze to, co se mu hodi,

- neochota zabyvat se problémem a jednat o ném,

- podcenéni neverbalni stranky komunikace”.

Také Stépanik (2003, s. 126, 127) upozoriiuje na &asté chyby, kterych se miizeme
dopustit, a to zejména pfti feCovém projevu. Patfi k nim snaha hrat si na néco, ¢im
nejsme. Pokud jsme tedy zvykli mluvit pomaleji a rozvaznéji, nepiedstirejme
dynamické rychliky. Vyvarovat bychom se méli uZivani pfemiry cizich slov a souvéti
bez konce. Snazme se nepouzivat parazitni sliivka, kterd do sdéleni nepatii. K dal$im
neSvarim patii ehm, é¢ a jiné nefunkcni zvuky, které se upevni, zautomatizuji
a nasledné se Spatn¢ odstranuji. Chybou byva i ticha fe¢ nebo Spatnd artikulace. Lidé
piijimaji tichou fe€ za nedostatek sebedlivéry, a nevénuji proto dostatecnou pozornost

obsahu sdéleni.
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4.7 Chyby a nedostatky ve vnimani lidi

Pokud ziistaneme u chyb, kterych se mizeme dopustit, zjistime, ze mohou nastat nejen
v samotné komunikaci, ale i v naSem vnimani druhych lidi. Podle Mikulastika (2010,
S. 69) se mnohdy jednd o chyby nevédomé, a tak pokud se jimi budeme zabyvat

a dostaneme je do oblasti védomi, je vétsi pravdépodobnost, Ze je dovedeme piekonat.

Proces, pii kterém jedinec usuzuje z vnéjSich projeva druhého jedince o jeho vnitinich
psychickych charakteristikach, aby mohl 1épe reagovat na jeho chovani, se oznacuje
jako socidlni percepce. Nejednd se tedy jen o pozorovani toho, co vniméame, ale
I 0 hodnoceni (Hlusi¢ka, 2016). Socialni vnimani rovnéz neni zalezitosti pouze
racionalni, ma subjektivni charakter. Do procesu ndm vstupuje osobnost kazdého
Cloveka, a tak druhé vnimame na zaklad¢é nasich nazort a presvédceni (Moslerova,
2004, s. 39). Hlusicka (2016) upozoriuje, Ze “nase vnimani podléha jistym ustalenym
zakonitostem, které ho mohou do zna¢né miry ovliviiovat. Jednd se naptiklad
o myslenkové zkratky, které funguji jako urcité zjednoduSovani pro efektivni
rozhodovéni, v okamzZicich, kdy nemame dostatek ¢asu ¢i informaci.” Muze se tedy
stat, ze pokud nemame dostatek Casu na zjisténi informaci o druhé osobé, vyuzijeme
tuto mentalni zkratku jako rychlé a efektivni hodnoceni, které nam uSetfi energii

aumozni se rychle a snadno zorientovat v socidlnim prostedi. Mezi ¢asté chyby patii:
Halo efekt

Halo efekt je jednou z nejcastéjsich chyb v posuzovani lidi, a tak je nejznamé;jsi. Misto
celkového hodnoticiho pohledu na druhou osobu se hodnoceni zaméfi na néjaky
vyrazny znak osoby, ktery odpoutdva pozornost od dalSich zjevnych charakteristik
(Rezag, 1998, s. 102). Halo efekt zpusobuje, Ze pak jedince vnimame pod vlivem
prvniho dojmu velmi dlouhou dobu, nejsme schopni korigovat své postoje a divat se

na druhou osobu objektivnéji (Moslerova, 2004, s. 39).
Chyba centralni tendence

K této chybé dochézi zejména pii posuzovani vétsiho mnozstvi osob nebo pifi vétsim
mnozstvi hledisek. Hodnotitel se vyhyba krajnimu (kladnému i zapornému) hodnoceni
a uchyluje se k pouzivani primérné ¢i stiedni hodnoty (HluSicka, 2016). Moslerova

(2004, s. 40) nazyva tuto chybu “tendenci k praiméru”.
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Chyba kontrastu

Vnimajici srovnava projevy chovani pozorovanych lidi ne s objektivnimi méfitky,
nybrz se sebou samotnym a svymi schopnostmi ¢i piedpoklady. Pokud budeme
srovnavat ti1 velmi vykonné pracovniky se ¢tvrtym primérnym, bude se nam zdat

podprimérny, ackoliv je jen primérny (Mikulastik, 2010, s. 71).
Piedsudky

Vnimani na zaklad¢ predpojatosti jak vii¢i konkrétnimu ¢loveku, tak viici narodnosti,
rase, pohlavi a tfeba i1 barvé vlasi. Predsudky jsou vlastné nezdiivodnéné, ale staly se
z nich pomérné pevné postoje, které jsme si vytvoftili napt. pod vlivem neopravnéné

generalizované zkusenosti (Rezag, 1998, s. 103).
Projekce

Podle Hlusicky (2016) je obvyklé, Ze ptisuzujeme lidem, se kterymi se vidime poprve,
hodnoty, které ve skuteCnosti patfi nam. Pfisuzujeme jim naSe vlastni nazory,

schopnosti a promitame do nich sami sebe.

Pygmalion efekt

Utinek tohoto jevu se nachazi v oéekavani. Cim vy$§i mame vici lidem oéekavani,
tim lepSich vysledkti dosahnou. Hodnoceny ma tendenci se identifikovat s pozici,

do které je stavén a zaCne se chovat, jak to od n¢j druzi ocekavaji (Hlusicka, 2016).
Golem efekt

Tento efekt je opakem Pygmalion efektu, jednd se o negativni ocekdvani. Muze
pusobit natolik sugestivné a manipulativné, Ze hodnoceni lidé nevédomé& ptistupuji
na jejich pfedurcenou roli (Hlusicka, 2016). Kern, Mehl a kol. (1999, s. 185)
upozoriuji, Ze “je dilezité premyslet o tom, nakolik ovliviiuje na$ dojem o clovéku

pozitivni nebo negativni oekavani, které viici nému mame”.

Toto jsou ty nejcastejsi chyby, se kterymi se miizeme v literatute setkat, ale existuje
cela fada dalsich. Stépanik (2003. s. 73) nas upozoriiuje, ze lidé se Fidi predevsim
vnéjSim dojmem, a tak bychom méli vénovat pozornost 1 usili tvorbé dojmu, ktery
chceme vyvolat. Zarovei vSak apeluje, abychom se nenechali zmast pouhym dojmem,

kterym se na nds ostatni snazi zapusobit.
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4.8 Efektivni pro-klientska komunikace

Vetejna sprava se profiluje jako sluzba vefejnosti, a tak od ni ob¢ané v pozici klientii
pravem vyzaduji kvalitni sluzby (Brana, 2003, s. 8-9). Spagek (2021, s. 209-212)
poukazuje na fakt, ze rozhodujici vliv na dobrou povést jakékoliv firmy ¢i instituce
nema generalni feditel, toho klienti obvykle nikdy nepotkaji. V1iv maji zaméstnanci,
ktefi jsou v kazdodennim styku s klienty. Pravé ti by se m¢li soustiedit na to, aby
uspokojili klientovy komunikacéni potteby. Kazdy klient ma ptirozen¢ jinou povahu
i odlisny diivod k navstéveé ufadu, avsak co vSechny klienty poji dohromady, jsou tii
socialn¢ komunikacni potteby. Ty maji vSichni spole¢né. Jsou jimi potieba byt vitan,
potfeba byt dilezity a potieba najit porozumeéni. Jestlize Ufednik naplni zminéné
potfeby a zaroven vyftidi vécné zdlezitosti, kvili kterym klienti pfisli, mizeme jeho
komunikaci povazovat za efektivni. Zaroven by dle Vym¢étala (2008, s. 26-28) m¢la
efektivni komunikace splnovat nejzékladnéjsi pozadavky, kterymi jsou zietelnost,

strucnost, spravnost, zdvoftilost a uplnost.

Spacek (2021, s. 211-212) dale doporuduje, jak klientovy komunikaéni potieby
naplnit. Potfeba byt vitan zahrnuje ujiSténi ze strany ufednika, ze je klient
na spravném misté a ze neptichdzi v nevhodnou dobu. Nejsndze dame najevo, zZe je
nékdo vitdn zvednutim oc¢i a navazdnim oc¢niho kontaktu. OdloZime praci, kterou
délame a usmé&jeme se. Uspokojeni dalsi klientovy potieby byt dulezity spociva
v respektu k jeho osobnosti. Ten projevime, budeme-li oslovovat klienta jménem nebo
titulem. Také aktivni naslouchéni, které popisuji podrobnéji v dalsi kapitole, svédci
o dulezitosti klientova sdéleni. Tteti a posledni potiebou, kterou by se mél urednik
snazit uskutecnit, je najit porozuméni. Klient o¢ekava ze strany tfednika pochopeni
svého problému. To miizeme dat najevo peclivymi poznamkami nebo ubezpecenim,
ze mu s problémem radi poradime. Co se ty¢e nasi neverbalni komunikace, na kterou
bychom méli myslet po celou dobu, Rezaé (1998, s. 126, 127) ptipomina dileZitost
fyzického postoje. Ten by mél vychazet z ,,otevienych pozic®, tzn. konCetiny nejsou
prekiizeny, a to i pokud sedime. Vhodné je i mirné naklonéni dopfedu ve sméru

k partnerovi, tim projevujeme vstticnost a pozornost.
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Tématu efektivni komunikace se vénuje i Vybiral (2000, s. 214-218), ktery ji nazyva
zdravou komunikaci. Zaroven uvadi tyto jeji charakteristiky:

- bezprostiednost reakce — reagujeme ihned, necodkladame odpovédi na pozdé&jsi
dobu,

- Kkognitivni prizpisobovani — pfizptisobujeme se slovnimu i mimoslovnimu
repertodru druhého,

- zdjem o druhého — davame jej najevo pozornym naslouchdnim, ptatelskym
pohledem 1 hlasem, svou trpélivosti a také vlastnim angaZovanim v prib¢hu
komunikace,

- reciprocita (vzajemnost) — kazdy ma moznost se vyjadfit pfiblizné stejnou mérou,
- humor — vyuzivame ho jen v adekvatnich situacich,

- trikrat ne — nezahrnujeme druhého nadbytkem pozadavkil, pfiliSnou kritikou
a nevyjadiujeme zklamani pfili§ ¢asto ¢i dramaticky,

- podpora vyvoje a flexibility — otevienost komunikace, miZeme navazat
na pferuSeny hovor,

- konzistence interakci — snazime se chovat obdobné tomu, jak jsme jiz predtim
jednali a nevybocit z daného pojeti,

- pozitivni komunikace — témét kazdy vyrok zformulovany v zaporu je mozno

pieformulovat na pozitivni.
4.8.1 Aktivni naslouchani

Aktivni naslouchani je jednou z komunikacnich dovednosti, ve které se trénuje fada
odborniktl jako jsou pracovnici na linkach davéry, ucitelé ¢i psychoterapeuti. Stejné
tak by ho méli trénovat i pracovnici UP, aby u nich jejich klienti nasli porozuméni
a ptipadali si duleziti. Vymétal (2008, s. 48) prohlasuje, ze schopnost naslouchat neni
jen otdzkou bézného piijmu sdéleni, ale je strategickou dovednosti, kterou miizeme
uplatiiovat jak v kazdodennim Zivoté, tak v nejriznéjSich pracovnich pozici. “Aktivni
naslouchani se vyznaCuje ur€itou iniciativou. Neni jen slySenim, ale
1 vidénim. Neni jen pfijmem informaci, ale i pokusem o jejich zpracovani do urcitého
pfehledu a smysluplného obrazu. Neni jen lhostejnym zaznamem emoci,
ale empatickym souznénim” (Ktivohlavy, 1993, s. 53). Metoda aktivniho naslouchani

ma na ¢lovéka pozitivni vliv. Klient, ktery se nam svéfuje, mize pocitovat vdécnost,
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ze je nékdo ochoten ho vyslechnou a neodsuzovat ho (Vybiral, 2000, s. 101). Vymétal
(2008, s. 49, 50) uvadi jako nejcastéjsi chyby, kterych se mtizeme dopustit:

- skakani hovoficimu do fedi,

- dokon¢ovani vét za hovoficiho,

- prisvojovani si prava usmériiovat komunikaci,

- bloumani o¢ima po okolli,

- kritizovani.

Proto bychom se m¢li fidit ur¢itymi pozadavky aktivniho naslouchani. DeVito (2001,
s. 90) predklada tfi jednoduché techniky, které nam pomohou se naucit aktivné
naslouchat. Jsou jimi parafrazovani mysSlenek mluv¢iho, vyjadfovani pochopeni
a kladeni otazek. Prvni technika ndm fikd, ze bychom méli vlastnimi slovy zopakovat,
co si podle naseho nazoru mluveéi mysli a co citi. To napomuze lepSimu vzajemnému
porozuméni a projeveni pozornosti. Diky druhé technice, ve které vyjadiujeme
pochopeni pocitl druhého, ziskava jedinec objektivnéjsi pohled na své pocity. Zaroven
mu tim nabizime moZnost rozhovofit se o nich ve vét§i mife a upfesiiovat je. Treti
a posledni technikou je vyptavani se. Mluvéimu bychom méli poskytovat dostatecnou
stimulaci, aby své myS$lenky a pocity rozvadél. V zavéru potvrzujeme nas zajem

o druhého a poskytujeme efektivni zpétnou vazbu.
4.8.2 Asertivita jako prostiedek efektivni komunikace

Jde o zplisob komunikace, pfi niZ jedinec prosazuje své mySlenky, ndzory, postoje
a city oteviené, upfimné a pfimétené situaci. Respektuje pfi tom asertivni prava sva
1 prava ostatnich (Moslerova, 2004, s. 50). Pojem asertivita byva v mnoha ptipadech
uveden ve spojitosti se schopnosti sebeprosazovani se. Byt asertivni ale znamena
mnohem vice. Pomah4 nam respektovat druhou stranu a ctit jeji dlstojnost. Také
zvySuje pravdépodobnost konstruktivniho ptistupu pii FeSeni konfliktd. Podle
Mikulastika (2010, s. 80-81) zlepsuje asertivita kvalitu komunikace na pracovisti
a prispiva k lepsi spolupraci v tymu. Lahnerova (2009, s. 12, 13) uvadi, ze asertivni
jednéni vychazi z predpokladu, Ze je mozné osvojit si schopnosti, dovednosti
a techniky, které ndm umozni ptfekonat plisobeni emoci. Diky tomu si zachovame

sebetictu a sebekontrolu i tehdy, kdyz mame dojem, Ze piestavame situaci zvladat.
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Asertivni prava

V roce 1950 zformuloval americky psychoterapeut Andrew Salter zékladni zasady
asertivity do deseti prav, pri¢emz i po vice nez padesati letech neztratila nic na svém
vyznamu a jsou stale aktudlni (Lahnerova, 2009, s. 56). Moslerova (2004, s. 52)
pfipomind, ze asertivni pradva ma kazdy z nés a zZe je dalezité naucit se je vzajemné
respektovat. Tato prava nam poskytuji moznost jednat oteviené a cilené, ale zaroven

slusné. Umoziuji nam se vyznat v sob¢ i v druzich.

Deset zakladnich asertivnich prav podle Andrewa Saltera zni:

- ,,Pravo sam posuzovat své vlastni chovani, myslenky i emoce a byt za né
a jejich dasledky sam odpovédny.

- Pravo nenabizet zadné vymluvy ani omluvy ospravedliiujici nase chovani.

- Préavo délat chyby a byt za né odpovédny.

- Prévo d¢lat nelogicka rozhodnuti.

- Pravo ménit svlij nazor.

- Prévo posoudit, zda a nakolik jsme zodpovédni za feSeni problémt druhych
lidi.

- Préavo byt nezavisly na dobré vili ostatnich.

- Pravo fici: ,,Ja nevim.*

- Pravo rici: ,,J4 ti nerozumim.*

- Prévo fici: ,,Je mi to jedno.*“ (Lahnerova, 2009, s. 56).
Asertivni povinnosti

Kazdé pravo s sebou nese urcitou povinnost. Aby se jednalo o asertivitu a ne sobectvi,
musime ostatnim pfiznavat stejnd prava jako sami vyzadujeme. Lahnerova (2009,

S. 61-63) uvadi seznam sedmi takovychto povinnosti:

- chapat ostatni lidi,

- ovladat své emoce,

- umoZznit jinym chovat se asertivné,
- snazit se naslouchat druhym,

- vazit si nadzort jinych,

- naucit se pfistoupit na kompromis,

- pfiznat omyl a napravit ho.
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PRAKTICKA CAST

5 Charakteristika kontaktniho pracovisté UP Pelhiimov

Mou praktickou ¢ast bakalarské prace, tedy navrh vzdélavaciho programu, jsem

zaméfila na UP Pelhfimov. Zamémé jsem vybrala jedno konkrétni kontaktni

pracoviste, aby byla cilova skupina co nejspecifictéjsi a méla spolecné charakteristiky.

Tvorba navrhu probihala na zakladé zjisténych vzdélavacich potfeb na tomto

pracovisti, kde jsou zajisStovany nasledujici sluzby:

wzprostfedkovani zaméstnani,

statni socialni podpora,

hmotna nouze,

socialni sluzby, ptispévek na péci,

davky pro osoby se zdravotnim postizenim,

trh prace, zahrani¢ni zaméstnanost, volna mista,

nahradni vyzivné* (Kontaktni pracovisté, 2022).

UP Pelhiimov sidli na adrese: Prazska 2462, 393 01 Pelhiimov a feditelem je

Mgr. Josef Hejda, ktery mi pomohl s distribuci dotaznikového Setieni. Ke kontaktnimu

pracovisti UP Pelhfimov patfi detaSované pracoviité (dale DP), a to DP Kamenice
nad Lipou, DP Pacov (Kontakty, 2022).
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6 Navrh vzdélavaciho programu a jeho jednotlivé kroky

Jak jsem jiz ptedeslala, praktickou casti mé bakalatské prace je navrh vzdélavaciho
programu s nazvem ,,Kurz komunikacnich dovednosti pro statni ufedniky®. Tento

navrh vychazi z metodiky tvorby vzdélavacich programi.

Bartonkova (2010, s. 115-116) usuzuje, ze efektivita vzdélavaciho kurzu je do jisté
miry zajisténa systematickym projektovanim, tj. planovanim. Pii tvorb¢ vzdélavaciho
projektu je tieba si odpoveédét na otazky: Proc? Koho? Co? Kdy? Jak? Kdo? Kde? Zac?
Z téchto otdzek vyplyva, ze projekt se bude skladat z nasledujicich kroku:
1. Analyza a identifikace vzdélavacich potieb,
2. Interpretace vysledkl analyzy vzdélavacich potieb:
a) formulace cilu,
b) stanoveni profilu ti¢astnika a absolventa,
€) uréeni vzdélavaciho obsahu,
d) tvorba studijnich materialu.
3. Volba forem, metod a technik vzdélavani,
4. Ptehled lektord,
5. Organizacni zabezpeceni,
6. Materidlni, technické a finan¢ni zabezpeceni, predkalkulace,
7. Navrh zptisobu evaluace.
Na zakladé téchto krokd je sestaven muj navrh Kurzu komunikacnich dovednosti

pro statni Gfedniky.

6.1 Dotaznikové Setieni jako analyza vzdélavacich potieb

analyza vzdélavacich potieb. Udaje slouzici jako podklad pro analyzu vzdélavacich
potieb pracovnikit UP Pelhfimov jsem ziskala kvantitativni metodou, dotaznikovym
Setfenim. To patfi k nejrozsifenéjSim formam sbéru dat, protoZe nabizi mnoho vyhod.
Umoznuje ndm naptiklad oslovit vétsi pocet lidi a je ¢asove i finan¢né nendrocny.

Respondent ma na své odpovédi dostatek Casu, a tak si je miize dikladné promyslet.

Pted samotnou distribuci dotazniku jsem se rozhodla provést jeho pilotaz, abych tak

ov¢tila jeho spravnost a srozumitelnost. PilotaZ jsem realizovala na vybrané skupiné
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3 tazateld, kterymi byli pracovnici UP v mé&sté mého bydlisté. Zasluhou jejich postieht
jsem poupravila znéni otazky ¢. 9. Z ptivodniho znéni otazky nevyplyvalo, za jakou
dobu maji respondenti agresivitu klientd hodnotit, a proto jsem blize specifikovala
»Za dobu Vaseho ptsobeni v ufadu®. Dale jsem piidala k otazce ¢. 18 vybeér mozné

odpovédi ,,prostory nerozhoduji®, ktera v dotazniku pied pilotazi chybéla.

Nasledné bylo mym zamérem dotaznik distribuovat mezi statni ufedniky, konkrétné
mezi pracovniky kontaktniho pracoviité UP Pelhfimov. Nejprve jsem dotaznikové
Setfeni projednala s feditelem daného kontaktniho pracoviste, ktery poslal muj
dotaznik ke schvaleni Generalnimu feditelstvi UP CR. Na zikladé souhlasu
k distribuci byl dotaznik Sifen elektronickou formou. UP Pelhfimov zaméstnava
celkem 51 statnich zaméstnancii (vyjma detaSovanych pracovist)) a dotaznik vyplnilo

33 z nich, tedy vice nez polovina.

Dotaznik byl sestaven z 20 otazek, jejichz cilem bylo:
- blize identifikovat respondenty,
- zhodnotit vzdé€lavani, které doposud absolvovali,
- zjistit, jaké maji zkuSenosti s konfliktnimi situacemi,
- analyzovat uroven komunika¢nich dovednosti,
- rozpoznat organizacni poZadavky.
Dotaznikové Setfeni probihalo ve dnech od 11.2.2022 do 22.2.2022., odpovédi byly

anonymni.
6.1.1 Zhodnoceni vysledku dotaznikového Setieni

Po uplynuti lhity pro vyplilovani dotaznikli jsem ptesla k vyhodnocovani odpovédi.
Pocet respondentu, kteti zodpoveédéli mé otazky, byl 33 (100 %). Pro lepsi nazornost
jsem vysledné odpovédi respondenti zaznamenala v grafické podobé. Jednotlivé
hodnoty jsou uvedeny konkrétnim poctem a vychdzi zabsolutni Ccetnosti.
Pro kompletni zndzornéni je vyuZita i relativni Cetnost a v zavorkach jsou uvedeny

hodnoty procentualné.
Otazka ¢. 1: Jakého jste pohlavi?

V prvé fadé je nezbytné popsat strukturu respondentli dle pohlavi, jez znézortiuje

obrazek ¢. 2, graf rozdéleni dle pohlavi. Z dotaznikového Setieni vyplynulo, Ze se
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analyzy vzdélavacich potieb zc¢astnilo 28 zen (85 %) a 5 muzi (15 %). Z vysledku se
da usoudit, ze je v daném sluzebnim tGfadu zaméstnano vice Zen nez muzi, coZ je

pro uiednickou profesi pomérné piiznacné.

Graf 1: Pohlavi

Jakého jste pohlavi?
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Otazka €. 2: Jaky je Vas vék?

Dalsi identifika¢ni otazka se zabyvala rozdélenim pracovnikti podle v€kovych skupin.
Nejvétsi zastoupeni piedstavuje 13 respondentl (39 %) ve vékovém rozhrani mezi 46
a 55 lety. Druhou nejpocetnéjsi skupinou byli respondenti ve véku 26-35 let, kterych
bylo celkem 10 (30 %). Dalsi skupinu tvofili respondenti ve véku 56 let a vice (15 %).
Vékové rozmezi 36-45 let je zastoupeno poctem 4 zaméstnanct (12 %) a skupinu

ve véku 18-25 let reprezentoval pouze 1 respondent (3 %).

Graf 2: Vékové kategorie
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Otazka ¢. 3: Jaké je VaSe nejvysSi dosaZené vzdélani?

Tteti identifikacni otazka je zaméfena na dosazené vzdélani. Nejvetsi zastoupeni ma
skupina zaméstnancti se sttednim vzdélanim ukon¢enym maturitni zkouskou, tvofi ji

celkem 15 zaméstnancu (45 %). Jen o dva respondenty méné (36 %) piedstavuje
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skupina vysokoskolsky vzdélanych s magisterskym titulem. Vysokoskolské
bakalarské vzdélani uvedlo 6 respondenti (18 %). Dale byla do analyzy zahrnuta
moznost stfedniho vzdéldni s vyucnim listem, vy$$i odborné 1 vysokoskolské

doktorské vzdé€lani, ale tyto odpovédi zadny z respondentti neuvedl.

Graf 3: Dosazené vzdélani

Jaké je Vase nejvyssi dosazené vzdélani?

20

15
15 12
10 6
o o o
0
Stfedni s Stredni's Vyssi odborné Vysokoskolské Vysokoskolské Vysokoskolské
vyucnim listem maturitni bakalarské magisterské doktorské
zkouskou

Otazka €. 4: Jak dlouho pracujete na uradé prace?

Tato otazka se tykala po¢tu let odpracovanych na UP. Az 14 (42 %) z 33 respondenttl
(100 %) uvedlo dosazenou praxi 16 a vice let. Z tohoto vysledku lze konstatovat,
7e statni zaméstnanci tohoto kontaktniho pracovisté UP budou vysoce odborné zdatni.
Skupinu zaméstnanct, ktefi zde pracuji kratce do 2 let, tvofi pouze 3 respondenti

(9 %). Pocetni zastoupeni zbylych skupin je mozné shlédnout v grafu niZe.

Graf 4: Dosavadni praxe

Jak dlouho pracujete na uradé prace?

15 14
10 8
6
5
3 l . :
, 1R -
do 2 let 3-5 let 6-10 let 11-15 let 16 let a vice

Otazka ¢. 5: Ktery typ vzdélavani jste v prubéhu pracovniho poméru na uradé

prace absolvoval/a?

Otazkou €. 5 se zac¢inala analyza vzdélavacich potfeb zaméfovat na jednotlivé okruhy,

které se poji Sposkytovanym vzdélavanim. Graf typl vzdélavani piedstavuje
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jednotlivé typy vzdélavani, které ufednici absolvuji. Kazdy pracovnik UP se vzdélava

podle ro¢niho studijniho planu, ktery vychazi z vysledkt sluzebniho hodnoceni.

Tato otazka byla vyctova, tzn. respondentovi nabizi moznost vybrat jednu nebo vice
odpovédi. Z tohoto diivodu neni relativni cetnost odpovédi 100 %, ale celych 239 %.
Nejhojnéji navstévovanymi jsou vzdélavaci kurzy v ramci prubézného vzdélavani.
Vysledek neni nijak piekvapivy, jelikoz vzdélavaci aktivity v ramci prubézného
vzdélavani se konaji né€kolikrat roéné. Oproti tomu vstupni vzdélavani absolvuje statni

zaméstnanec pouze jednou, a to pii nastupu do sluzby.

Graf 5: Typy vzdélavani

Ktery typ vzdélavani jste v pribéhu pracovniho
poméru na uradé prace absolvoval/a?
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Otazka ¢. 6: PovaZujete vstupni Skoleni, které jste absolvoval/a pFi nastupu

na toto pracovisté za dostacujici?

V ramci této otazky méli respondenti moznost ohodnotit kvalitu povinného vstupniho
vzdelavani. Vybirali na hvézdickové Skéle od 1 do 5, pfi¢emz 1 hvézdi¢ka znamenala
zcela nedostacujici a 5 hvézdicek zcela dostacujici. K prosttedni hodnoté 3 hvézdicek
z 5 se uchylili pouze 2 respondenti (6 %). Nejpocetnéjsi skupina 10 respondentt

(30 %) byla se vstupnim Skolenim pomérné spokojena a zvolila 4 z 5. AvSak
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zanedbatelny neni ani pocet 9 respondentli (27 %), ktefi se uchylili k negativnéjsimu

hodnoceni, a to k vybéru moznosti 2 z 5.

Graf 6: Hodnoceni vstupniho $koleni

PovaZujete vstupni Skoleni, které jste absolvoval/a pfi
nastupu na toto pracovisté za dostacujici?
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Otazka ¢. 7: Kolika vzdélavacich kurzi v ramci pribéZného vzdélavani

poskytovaného zaméstnavatelem jste se zucastnil/a v poslednich 3 letech?

Z vysledki této dotaznikové otazky vyplyva, Ze se ufednici zacastiuji vzdélavacich
kurzi pomérné Casto. Vice nez polovina, tedy 17 respondentt (52 %), absolvovala
5-10 kurzt v ramci poslednich 3 let. MozZnost absolutni neucasti na kurzu nezvolil
nikdo.

Graf 7: Prabézné vzdélavani

Kolika vzdélavacich kurzd v ramci pribézného
vzdélavani poskytovaného zaméstnavatelem jste se
zUcastnil/a v poslednich 3 letech?
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Otazka ¢. 8: Vzdélavate se v néjaké oblasti, ktera je dilezita pro kvalitni vykon

Vasi prace mimo pracovni dobu z vlastni iniciativy?

Pouze 1 respondent (3 %) v dotazniku uvedl, ze se vzdélava ze své vlastni iniciativy
stale. Casto se vzdélava mimo svou pracovni dobu 9 respondentii (27 %) a moZnost
,»obcas* zvolilo nejvice zaméstnancll, a to 17 (52 %). MozZnost vybéru odpovédi

,Nikdy* vybralo 6 respondent.
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Graf 8: Vzdélavani mimo pracovni dobu

Vzdélavate se v néjaké oblasti, ktera je dllezita pro
kvalitni vykon Vasi prace mimo pracovni dobu z vlastni

iniciativy?
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Otazka €. 9: Mate pocit, Ze za dobu VaSeho piusobeni v uifadu jsou Kklienti
agresivnéjsi nez drive?

V ramci této otdzky bylo vyuzito Likertovy Skaly, ktera je slozena z vyroki
reprezentujici miru souhlasu respondenta. K prostfedni hodnoté ,,nevim* se uchylilo
nejmén¢ respondentll, a to 3 (9 %). Nejpocetnéjsi byl vybér odpovedi ,,spiSe ne®,
kterou uvedlo 13 zaméstnanci (39 %). Dale 8 respondentl (24 %) zvolilo odpovéd

,»Spise ano“. Z grafu je patrné, ze ke krajnim hodnotam se ptiklani méné respondentt.

Graf 9: Agresivita klienti

Mate pocit, Ze za dobu Vaseho plsobeni v uradu jsou
klienti agresivnéjsi nez drive?

15 13
10 8
m B . 4
- = =
Ano SpiSe ano Nevim SpiSe ne Ne

Otazka ¢. 10: Jak bezpecné se citite v misté svého pracovisté?

Opétovné m¢eli respondenti moznost vybéru odpovédi na Skale a uchylovali se
pfedev§im k prostfednim hodnotam. Stejny pocet 8 odpovédi (24 %) miizeme
zaznamenat jak u moznosti ,,ne bezpec¢ne®, tak 1 u moznosti ,,bezpe¢né*. Pozitivnim
vysledkem je fakt, ze Zadny zrespondentl nezvolil krajni hodnotu ,,viibec ne

bezpecné“. AvSak za povSimnuti stoji pouhych 5 respondenta (15 %), ktefi

se na pracovisti citi velmi bezpe¢né.
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Graf 10: Bezpecnost pracovisté

Jak bezpecné se citite v misté svého pracovisté?
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Otazka €. 11: Znate zasady asertivniho chovani?

V ramci této otdzky se k prostfedni hodnoté uchylil jen jeden respondent (3 %).
Na skale odpovédi se k moznosti ,,spiSe ne” a ,,ne“ ptiklani dohromady az 13
respondentt (39 %). Odpovédi ,,spiSe ano* a ,,ano* zvolilo dohromady 19 zaméstnancti

(58 %).

Graf 11: Znalost asertivniho chovani

Znate zdsady asertivniho chovani?

12 11
10 8 ,
8 6
6
4
2 1
0 [ ]
Ano Spise ano Nevim Spise ne Ne

Otazka ¢. 12: Stalo se Vam, Ze na Vas klient verbalné utocil?

Tato otdzka se zabyva slovnim napadenim ze strany klientt. Dle vysledki je zjevné,
ze k verbalnimu utoku dochazi bézné. Az 26 respondentd (79 %) uvedlo, ze verbalni
utok zazili dokonce vicekrat. Vyjimecné jednou se s nim setkali 2 respondenti (6 %)
a pouze 5 respondentl nebylo klientem slovné napadeno nikdy. Vysledek této otazky
vnimam jako zasadni pro ucel zpracovani navrhu vzdélavaciho programu zaméteného

na rozvoj komunikac¢nich dovednosti.
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Graf 12: Verbalni utok

Stalo se Vam, Ze na Vas klient verbalné utodil?
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Otazka €. 13: Setkal/a jste se nékdy s fyzickou agresi ze strany klienta?

Situace, kdy dojde az k fyzické agresi ze strany klienta, je mimotadna, a tak ji vétSina
respondentl nezazila. Je zarazejici, ze se s ni setkalo 6 pracovnikti (18 %) dokonce
vicekrat. Dale byla v nabidce mozZznost odpovédi ,,nedovedu posoudit®, kterou zvolilo

celkem 5 respondenti (15 %).

Graf 13: Fyzicka agrese

Setkal/a jste se nékdy s fyzickou agresi ze strany

klienta?
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Otazka ¢. 14: DokazZete ovladat své emoce ve vypjatych situacich?

Touto otazkou bylo zjisfovano, zda jsou pracovnici UP piipraveni na konfliktni situace
a zustavaji v nich klidni. Respondenti hodnotili své postoje opét na skale a vice z nich
se priklanélo k pozitivnim nazorim ohledné¢ ovlddani svych emoci. Jen jeden
respondent (3 %) vi surCitosti, Ze na vypjaté situace neni pfipraveny, dalSich

7 respondenti (21 %) uvedlo odpovéd’ ,,spiSe ne a 3 ufednici (9 %) nevédi.
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Graf 14: Zvladani vlastnich emoci

DokaZete ovladat své emoce ve vypjatych situacich?
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Otazka €. 15: Uvazoval/a jste nékdy o zméné zaméstnani v disledku konfliktni

situace na pracovisti?

Vysledky otazky &. 15 naznauji, Ze je potfeba zaméstnance UP vice piipravit
na zvladani konfliktnich situaci, které mohou bézné¢ nastat. Statnich zaméstnanct
daného kontaktniho pracovisté, jez na tuto otazku odpovédéli ,,ano®, je 13 (39 %).
Pocet respondentd, ktefi uvedli, ze v disledku konfliktu na pracovisti uvazovali
o zmeén¢ zameéstnani, neni zanedbatelny. Zbylych 20 (61 %) respondentti o takové

zméné neuvazovalo.

Graf 15: Zména zaméstnani

UvaZoval/a jste nékdy o zméné zaméstnani v dlisledku
konfliktni situace na pracovisti?
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Otazka ¢. 16: Umite rozpoznat momentalni emocni rozpoloZeni Kklienta

na zakladé reci jeho téla?

Tato otdzka se zabyvala Urovni znalosti neverbalni komunikace. Ta nam muze
prozradit mnoho o vnitinim emoc¢nim rozpoloZzeni klienta. Vysledky z této
dotaznikové otazky byly pomérné vyrovnané na obou stranach skaly. Vyjimkou je

prostiedni hodnota ,,nevim®, kterou se rozhodli zvolit 2 respondenti (6 %). Nejvétsi

49



zastoupeni ma skupina, kterd vybirala odpoveéd ,,spiSe ano“, avSak jen o jednoho

respondenta méné ma skupina s odpovédi ,,spise ne®.

Graf 16: Neverbalni komunikace

Umite rozpoznat momentalni emocni rozpolozeni
klienta na zakladé reci jeho téla?

15
1 10
10
6
4
. = ]
Ano Spise ano Nevim Spise ne Ne

Otazka €. 17: Jsou podle Vaseho nazoru komunikaéni dovednosti pii vykonu
sluzby statniho urednika potfebné?

Zde se vsichni respondenti shodli na kladné odpovédi. 31 z nich (94 %) uvedlo krajni

13

hodnotu ,,ano®“, zbyli 2 respondenti (6 %) vybrali ,spiSe ano“. Komunikaéni
dovednosti jsou tedy pro vykon jejich profese velice potiebné. Z téchto vysledki 1ze

konstatovat, ze o kurz komunikaénich dovednosti by byl pravdépodobné velky zajem.

Graf 17: Komunikaéni dovednosti

Jsou podle Vaseho nazoru komunikacni dovednosti pfi
vykonu sluzby statniho urednika potfebné?
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Otazka ¢. 18: Jaké misto pro konani kurzu byste upiednostnili?

Otazka ¢. 18 zjiStovala, jaké misto pro konani vzdé€lavacich aktivit by respondenti
preferovali. Z grafu lze vycist pfevaha zajmu o konani vzdélavaciho kurzu v misté
zaméstnani, tedy na kontaktnim pracovisti UP Pelhfimov. Pouze 7 respondenti (21 %)
by upfednostnilo konani v prostorach vzdélavaci agentury a dalSich 8 (24 %) uvedlo,

ze preference nemaji.
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Graf 18: Misto konani kurzu

Jaké misto pro konani kurzu byste uprednostili?
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Otazka €. 19: Jakou délku kurzu byste byli schopni akceptovat?

Cilem této otazky bylo zjistit, jak dlouhého kurzu by se chtéli pracovnici ucastnit.
Nejvétsi zastoupeni predstavuje skupina 18 respondentt (55 %), ktefi zvolili odpoveéd’
,»3 dny*“. Druha skupina s 13 respondenty (39 %) pfedstavuje zajem o kurzu v délce
jednoho dnu. O delsi kurz jevi dohromady jen 2 respondenti (6 %). Z tohoto vysledku
vyplyva, Ze efektivita kurzu a motivace Uc€astnikii ke vzdélavani bude zachovana,

pokud kurz neptesahne 3 dny.

Graf 19: Délka kurzu

Jakou délku kurzu byste byli schopni akceptovat?
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Otazka ¢. 20: V jakych dnech by Vam nejlépe vyhovovala realizace vzdélavacich

kurza?

Posledni otazka Setfila, jaky by byl nejvhodnéjsi termin kondni vzdélavaciho kurzu.
Vsech 33 respondentii se jednohlasné shodlo na realizaci ve vSedni den. Z tohoto

diavodu kurz neprobéhne o vikendu.
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Graf 20: Termin realizace kurzu

V jakych dnech by Vam nejlépe vyhovovala realizace
vzdélavacich kurzu?
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6.2 Identifikace vzdélavacich potreb

Dle vysledku dotaznikového Setieni jsem usoudila, Ze vzdélavaci kurz komunikaénich
dovednosti by byl pro cilovou skupinu, tedy pracovniky UP Pelhfimov, piinosem.
Z dotaznikové otazky €. 8 vyplyva, ze respondenti se vzdélavaji i ve svém volném
Case, aby tak zkvalitnili sviyj pracovni vykon. Da se tedy predpokladat, ze nepostradaji

motivaci se vzdélavat 1 nadale.

Na zaklad¢ otazek ¢. 9-11 jsem dosla k zavéru, ze néktefi pracovnici vnimaji své
Klienty jako agresivnéjsi, nez byvali v piedchozich letech. Také by bylo zadouci, aby
se na svém pracoviSti citila ,,velmi bezpetn¢“ vétSina pracovnikii nejen
15 % respondentd. VEtsi pocit bezpec¢i by jim mohl dodat prakticky nacvik strategii
ke zvladani konflikti. Nezanedbatelné procento respondentli si neni jisté nebo vilbec
neznd zasady asertivniho chovéni. Z tohoto divodu jsem se rozhodla posilit jeho
teoretickou znalost i praktickou dovednost a zafadit ho do ucebniho planu

vzdélavaciho programu.

Otazkou ¢. 12 a 13 jsem zjiStovala s jakou mirou agrese se pracovnici setkavaji.
Znacna ¢ast respondentt uvedla, Ze se se slovnim Gtokem setkala vicekrat. Bohuzel mi
v dotazniku chybi otazka, ktera by zjistovala frekvenci verbalnich utokd. Fyzicka
agrese ze strany klientli je vyjimecnd, piesto se s ni n€kolik statnich zaméstnancl
setkalo opakované. V souvislosti s verbalnimi utoky jsem zhodnotila rozvoj
komunikacnich dovednosti jako velice potiebny. Pracovnici by méli pravidelné
podstupovat prakticky zaméiené kurzy ¢i tréninky, které je nauci konfliktiim nejen

piedchazet, ale i je efektivné zvladat, pokud k nim opravdu dojde.
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Z vyplyvajiciho kontextu otazek ¢. 14, 15 jsem dosla k myslence, Ze do kurzu zafadim
I t¢éma zaméfené na zvladani vlastnich emoci a doporuceni na spravné osetfeni vlastni

psychiky po konfliktu.

V zavéru dotaznikového Setfeni jsem zjiStovala, jaké maji pracovnici organizacni
pozadavky, abych je mohla naplnit. Konkrétné vyplynul pozadavek na konani kurzu
vV misté jejich zaméstnani, a to ve vSednich dnech. Co se tyce délky kurzu,
nejpocetnéjsi byl vybér odpovédi ,,3 dny*“, které jsou vzhledem k povaze kurzu

vyhovujici.
6.3 Cil vzdélavaciho programu

Cilem kurzu je:

- zvysit profesionalni pfistup zaméstnancti UP v oblasti komunikace, a to zejména
v konfliktnich a obtiznych situacich,

- seznamit ucastniky se zakladnimi komunikacnimi pravidly,

- demonstrovat specifické komunika¢ni dovednosti (napi. aktivni naslouchani),

- naucit ucastniky rozpoznat druh a pfic¢inu konfliktu, pfedejit mu nebo vybrat G€innou
strategii jeho feSent,

- rozlisit typy problémovych klientt a blize je charakterizovat,

- popsat asertivni prava i povinnosti a predvést spravné asertivni chovani,

- analyzovat své chovani v zatézové situaci,

- aplikovat riizné techniky psychohygieny v ramci prevence stresu i jako oSetfeni
po emoc¢né vycerpavajici situaci.

Mimo jiné je cilem kurzu obohatit G€astniky o pfiklady z praxe a podpofit jejich
sebereflexi. Aby zustal zachovan individualni pfistup, je maximalni kapacita kurzu
navrzena pro 10 ucastnikli. Diky tomuto nizkému poctu i€astnikii vznikne prostor

pro vzajemnou interakci a praktické nacviky.
6.4 Profil ucastnika

Utastnikem kurzu je statni zaméstnanec UP Pelhfimov, ktery se b&zné setkava
s naro¢nymi klienty a dostava se s nimi do konfliktnich situaci, které sam neumi fesit.

Vstupnim piedpokladem je tedy sluzebni ¢i pracovni pomér na daném kontaktnim
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pracovisti. Dale je ucastnik znaly etického kodexu ufednikii, kterym se musi
pfi vykonu své prace fidit. Ucastnik neznd nebo neumi vyuzivat v praxi zasady
asertivniho chovani. Na konci pracovni doby je zaméstnanec ¢asto emocné vycerpany,

fyzicky unaveny Ci vystresovany.
6.5 Profil absolventa

Absolvent kurzu:

- definuje pravidla efektivni komunikace,

- dokaze vlastnimi slovy vyjadfit zékladni principy verbalni a neverbalni
komunikace,

- aplikuje specifické techniky komunikace, tj. naslouchani, ml¢eni, zrcadlent,

- rozpozna jednotlivé signaly neverbalni komunikace a rozumi jejich vyznamu,

- odhali pfi¢inu daného konfliktu a vyuZziva konkrétni strategie jeho feseni,

- vyjmenuje typologii problematickych klientt,

- urci projevy agrese klientt,

- popiSe asertivni chovani,

- prokaze znalost zakladnich technik psychohygieny.
6.6 Obsah vzdélavani

6.6.1 Ucebni osnova

Kurz je rozvrzen do tfi dni. Dale se vzdélavaci program déli na vyukové bloky, které
je mozné shlédnout v tabulce ucebni osnovy nize. Prezentace ukazkové hodiny
vyukoveho bloku ,,Strategie zvladani konflikti a uméni slovni sebeobrany* je soucasti

bakalafské prace jako jedna z ptiloh.
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Tabulka 1: Uéebni osnova

Kurz komunikacnich dovednosti pro statni Gfedniky

Bezpecnost a ochrana - Pouceni 05
zdravi pfi praci '
Dil¢i cil: Absolvent dodrzuje zasady bezpecnosti prace.
Komunikace - Efektivni komunikace,

- Specifické komunikacni dovednosti, 7,5

- Neverbalni slozka komunikace.

Dil¢i cil: Absolvent kurzu vysvétli vyznam komunikace, identifikuje kritéria
efektivni komunikace, rozumi signaltim feci téla.

Néro¢né komunikaéni | -  Konflikt a jeho pfi¢iny,
situace - Strategie zvladani konfliktd a uméni
slovni sebeobrany, 8

- Typologie problematickych klientt,

- Jaky jsem osobnostni typ.

Dil¢i cil: Absolvent rozliSuje druhy konfliktu a vyuZziva jednotlivé strategie jeho
feseni. Dale charakterizuje typy problematickych klientii a zna sviij osobnostni typ.

Posilnéte sami sebe - Asertivni jednéni,

- Emoce a jejich role v chovani
a prozivani,

- Sebeovladani, zvladnuti vlastniho
hnévu,

- Cas na psychohygienu.

Dil¢éi cil: Absolvent vyjmenuje asertivni desatero, rozlisi emocni a raciondlni typ
Cloveéka, spravné ventiluje vztek 1 frustraci, vyuzivad zdkladni techniky
psychohygieny.

6.6.2 Casovy harmonogram programu

Tabulka 2: Harmonogram 1. dne

Ptivitani, pouc¢eni o BOZP 8:00 —8:30 30
Efektivni komunikace
- 9 zasad efektivni komunikace, 8:30 - 10:30 120

- faktory ovliviiyjici efektivni komunikaci,
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- zpusoby pozitivni komunikace,
- technika kladeni otazek.

Prestavka

10:30 —10:40

10

Specifické komunika¢ni dovednosti
- umeéni aktivniho naslouchani,

- parafraze a zrcadleni pocitu,

- ,ja—sdéleni®,

- otazky.

10:40 — 12:20

100

Prestavka na obéd

12:20 - 13:00

40

Neverbalni slozka komunikace
- co je fec téla,
- jak rozumét signalim feci téla,

- jak cilen€ vyuZivat fec téla.

13:00 — 16:00

180

Tabulka 3: Harmonogram 2. dne

Konflikt a jeho pficina

- coje to,konflikt®,

- druhy konflikti,

- analyza konfliktu pomtize jeho feseni,

- 10 kroki vedoucich ke zklidnéni situace.

8:00 —9:30

90

Prestavka

9:30 — 9:40

10

Strategie zvladani konflikth a uméni slovni

sebeobrany

- prvni pomoc pii setkani s komplikovanym
klientem,

- technika ohrané gramofonové desky,

- odmitnuti neredlnych pozadavkd,

- metoda otevienych dvefi,

- reakce na opravnénou i neopravnénou kritiku,

- vécné namitky,

- ukoncovani rozhovort.

9:40-12:00

140

Prestavka na obéd

12:00 — 12:40

40

Typologie problematickych klientl

- podivinské a excentrické osobnosti,

- dramaticko-emocionalni osobnosti,

- Uzkostlivé, zavislé a kompulzivni osobnosti.

12:40 — 14:40

120

Jaky jsem osobnostni typ?
-  MBTI test

14:40 - 16:00

80
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Tabulka 4: Harmonogram 3. dne

Asertivni jednéani

- predstaveni asertivniho desatera,
- strategie vyhra-vyhra,

- diagnostika vlastniho stylu jednani ve vypjatych | 8:00 — 10:00 120

situacich,

- zasady piijimani a pfedavani kritiky,
- asertivni ,,NE* bez pocitil viny.
Prestavka 10:00 — 10:10 10
Emoce a jejich role v chovani a prozivani
- racionalni versus emocni typ, 10:10 — 11:45 95
- limbicky systém — amygdala a neocortex.
Prestavka na obéd 11:45-12:25 40
Sebeovladani, zvladnuti vlastniho hnévu
- uzite¢né techniky — ventilace vzteku, frustrace, 12:25 - 14:00 95
- 5 kroki boje s vlastnim hnévem a zlosti.

Cas na psychohygienu

- duSevni hygiena jako prevence pracovniho
stresu,

- télo a duse v rovnovaze, 14:00 — 15:45 | 105

- silné stranky,

- malé triky s velkym t¢inkem

- rychla krizova intervence.

Vyplnéni hodnoticiho dotazniku, piedéani certifikat

o 15:45 - 16:00 15
a rozlouceni

6.7 Volba forem a metod

Formou vzdélavaciho kurzu je prezencéni vyuka, tedy pifimy kontakt lektora
s ucastniky. Vyuka je koncipovana jako kombinace ptfednaSek a cviceni S jasnym
zaméfenim na cil a na praktickou vyuZitelnost ziskanych odbornych znalosti
a dovednosti. Vyuzivd se interaktivnich metod — diskuse, brainstorming, feSeni
modelovych situaci a cviceni s hranim roli. VS8e probihd v bezpecné atmosféte

zaloZené na dobrovolnosti.
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6.8 Organizac¢ni zabezpeceni

Lektorské zabezpeceni

Lektor je renomovany odbornik na danou problematiku, ktery disponuje
odpovidajicim vzdélanim a praktickymi zkuSenostmi. Lektorské praxi se vénuje 10 let
a ma bohaté zkuSenosti s prezentovanim a vedenim skupinovych kurzd. Je tedy
schopny piedat své znalosti, dovednosti a zkuSenosti adekvatnim zpiisobem. Vyuziva
metody aktivniho tréninku, které jsou zalozeny zejména na praktickych zkusenostech

a védomostech. Cinnost lektora je zajiSténa smluvné.
Misto a termin konani kurzu

Na zakladé vysledki dotaznikového Setfeni probshne kurz v prostorech UP Pelhiimov,
ktery sidli na adrese: Prazska 127, 393 01 Pelhiimov. Zde je k dispozici plné€ vybavena

vzdélavaci mistnost, ktera je pro tcel kurzu i veskeré vzdelavaci aktivity dostacujici.

Jelikoz se respondenti analyzy vzdélavacich potteb jednohlasné shodli na terminu
realizace kurzu ve vSednich dnech, stanovila jsem termin konédni na 12. — 14. 9. 2022,

tedy od pondéli do sttedy.
Materidlni a technické zabezpeceni kurzu

Prondjem prostor je zajistén smluvné s UP Pelhiimov. Celé tii dny se G¢astnici schazi
v mistnosti, kde je uspofadani konferen¢nich zidli do tvaru pismene U. Kazda Zidle
ma sviyj sklopny stolek pro pfipad, Ze by si chtéli G€astnici psat své poznamky nebo
vyplnovali pracovni listy. Mezi technické vybaveni patii projekéni platno, datovy

projektor, notebook lektora a flipchart.

Co se tyce materidlniho zabezpeceni programu, nejprve U€astnici podepisi dochazkovy
list a obdrzi jednoducha skripta se zakladni terminologii a definicemi, se kterymi
se v prub¢hu vyuky setkaji. Ukazka vzdélavaciho obsahu téchto skript k jednomu
z témat je k nahlédnuti v pfiloze mé bakaldiské prace. Dale ucastnici pracuji se
zadanimi a pracovnimi listy, které slouzi jako podklady pro rizna cviceni. K dispozici
maji pozndmkovy blok a psaci potieby. Pro zavére¢nou cast kurzu jsou vytistény

certifikaty a hodnotici dotazniky.
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Obcerstveni, které maji Gcastnici v cené kurzu, je feSeno formou standardni nabidky
cateringu. K dispozici bude kava, ¢aj, voda, slané a sladké pecivo, ovoce a zelenina.

Kazdy den je ucastniktim hrazen obéd v nedaleké restauraci.
Financ¢ni zabezpeceni

Nize je vypracovana finan¢ni rozvaha jako predkalkulace vzdé€lavaciho kurzu

za predpokladu obsazeni 10 ucastniky.

Tabulka 5: Finan¢ni rozvaha

Finanéni rozvaha

Predpokladané naklady Predpokladané vynosy
Cena 73 Cena Druh Cena za Cena
Druh nakladu et (0 celkem Vnosu jednotku | celkem
J (K&) y (K&) (K&)
Tisk vjukovjch 25/0s0ba 250 | C€Ma 1 4500 | 45000
materialu kurzu
Psaci potieby 15/0soba 150
Obcerstveni 230/osoba/den | 6900
Prondjem prostor | 5450400 | 6000
a vybaveni
Mzda lektora 700/hod. 16 800
Celkové naklady 30100 | Celkove 45 000
vynosy
Zisk = 14 900 K¢

Naklady na tisk vyukovych materiald jsou vcetné tisku hodnoticich dotazniki
a certifikatli. V cen¢ lektora je zahrnuta i jeho pfiprava na kurz, vytvoreni vyukovych
materiall a doprava na misto. Do ceny obcerstveni patii obcCerstveni nabizené

o prestavkach, dale obédy v nedaleké restauraci.
6.9 Zpusob zakonceni a navrh zpisobu evaluace

Tento kurz neni zakonen zavéreCnou zkouskou a neovéfuji se ziskané znalosti
a dovednosti. Ucastnik obdrzi certifikat jako potvrzeni o ucasti ve vzdélavacim

programul.
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V pribéhu vyuky vsech lekci bude lektor pozorovat préci jednotlivych ucastniki.
Na zaklad¢ cileného pozorovani a rozhovoru s ucastniky rozhodne, zda ucastnik

disponuje potfebnymi kompetencemi a doporu¢i moznosti dalsiho rozvoje.

Dalsim cilem evaluace je zjiSténi, zda se tcastnikiim kurz libil. Pfedmétem evaluace
bude edukaéni prostiedi, vybér a rozsah jednotlivych disciplin, lektor, organizacni
zajisténi vyuky a studijni materialy. Ovéteni probéhne formou dotaznikového Setieni
bezprostfedné po skonceni vzdélavaciho programu. Sbér dat bude anonymni, avSak
povinny. Evalua¢ni dotazniky jsou Vv kazdém piipadé hodnotné, protoze s jejich
vysledky se déle pracuje a vzdélavaci program se tak stale zkvalitiuje. Navrh

konkrétniho evaluac¢niho dotazniku je v ptiloze mé bakalarské prace.
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7 Moznost realizace vzdélavaciho programu

Vzdélavaci plany statnich zaméstnancti vychéazeji z vysledkii jejich sluzebniho
hodnoceni a planuji se na cely rok dopiedu. Zaméstnanci maji pravo i povinnost
si prohlubovat své vzdélani, a protoze je vzdélavani povazovano za vykon sluzby,
pfislusi jim za néj plat. Z tohoto ditvodu musi byt vzdélavani opravdu kvalitni a dobie
promyslené 1 naplanované. Pravé proto je z velké ¢asti vzdélavani poskytovano

Institutem pro vefejnou spravu Praha, kde jsou jednotlivé kurzy akreditovany.

Myslim si, ze mij navrh vzdélavaciho programu ma potencial uspét, pokud by
se provéfil a akreditoval. Je sestaven zejména pro pracovniky UP Pelhiimov, u kterych
byla provedena analyza a identifikaci vzdélavacich potieb. Dle mého nazoru by ho
vsak mohla vyuzit viechna pracovisté UP, jelikoz se dle zvefejnénych prizkumi

s podobnymi piipady setkavaiji statni zaméstnanci po celé CR.

Z hlediska stanoveni konkrétniho organiza¢niho zabezpeceni jakym je napiiklad vybér
terminu a mista konani kurzu, je eventualni moznost realizace v praxi zaroven souéasti

navrhu vzdélavaciho programu.
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ZAVER

Bakalatska prace na téma ,,Navrh vzd€lavaciho programu a moznosti jeho realizace*
se zabyvala vytvofenim navrhu vzdélavaciho programu v podobé tfidenniho kurzu.
Tento kurz s nazvem ,,Kurz komunika¢nich dovednosti pro statni ufedniky* byl urc¢en

primarné pro pracovniky kontaktniho pracovi§té UP Pelhfimov.

V teoretické Casti byla popsana vefejna sprava a jeji fungovani. Vzhledem k cilové
skupiné vzdélavaciho programu jsem se zaméfila predevSim na statni spravu. Dale
jsem se zabyvala vzdélavacim systémem statnich zaméstnancti, ktery je vymezen
legislativné a popsala jsem druhy vzdélavani. Nésledovala kapitola komunikace,
ve které jsem piedstavila jeji definice a rozdélila ji na formy, konkrétné na verbalni
a neverbalni. V ramci dalSich podkapitol se objevily témata jako funkce komunikace,
neadekvatni komunikace, bariéry a nejcastéjsi chyby, a to nejen v komunikaci, ale
i ve vnimani lidi. Zavérem této Casti byla popsana efektivni pro-klientska komunikace.
V priibéhu ¢asti o komunikaci jsem se také snazila komentovat jednotliva témata tak,
aby byla zfejma jejich prakticka vyuzitelnost pro statni zaméstnance.

V praktické &asti jsem nejprve struéné charakterizovala kontaktni pracovi§té UP
Pelhifimov, které jsem si vybrala pro mé podrobnéjsi Seteni a spolupréaci. Samotnému
navrhu vzdélavaciho programu predchazel vybér konkrétni metodiky tvorby
vzdé¢lavacich programil a vymezeni jednotlivych krokt navrhu. Prvnim z téchto kroki
byla analyza a identifikace vzdé€lavacich potfeb pracovnikli. K tomu slouzila data
od respondentii, ktera jsem ziskala dotaznikovym Setfenim, a to elektronickou formou
po konzultaci s feditelem UP Pelhiimov. Na zakladé vysledkii od respondentii
nasledovalo urceni cile vzdélavaciho programu, profilu ti€astnika 1 absolventa kurzu
a obsahu vzd¢lavani. Tento obsah, ktery je pro vétsi ndzornost znadzornén v tabulkéch,
byl vymezen v ucebni osnoveé a v podrobném ¢asovém harmonogramu tii dni. Co se
ty¢e obsahu konkrétnich vyukovych bloki, soucasti ptiloh bakalaiské prace je
prezentace jednoho znich. Déle jsem vytycCila formy a metody vyuky, popsala
lektorské zabezpeceni a stanovila misto a termin kondni kurzu. Na zavér jsem
vypracovala finan¢ni rozvahu jako ptedkalkulaci vzdélavaciho kurzu a také
specifikovala podminky zavérecné evaluace. Konkrétni navrh evaluace je k nahlédnuti

Vv ptiloze mé bakalatské prace.

62



Domnivam se, ze cil a smysl prace stanoveny v zadani byl naplnén a vysledky mé
préace jsou vyuzitelné v praxi. Konkrétni navrh vzdélavaciho programu by mohl byt

inspiraci pfi tvorbé budoucich kurzl pro statni zaméstnance.
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Priloha 1: Dotaznik " Analyza vzdélavacich potieb"

Analyza vzdélavacich potfeb

Vadené respondenthy, valeni respondenti,

davoluji 5i Vs oslovit a poladat o spolupraci ve formé vyplnéni tohoto dotamiky, ktery slouX jako podklad pro mou bakaldfskou praci na téma
"Mévrh vadBlévacibo programu a molosti jeho realizace”.

(st we wyzkumu je anonymni a dobrovolnd. Viechna mskand data budou vyulita vihradné v prakticks fasti bakalifed price k sestaveni
vadBlivaciho programu 5 ndevem “Kurz komunikatnich dovednosti pro stitni Ofedniky”.

ZaVali ochotu a Las wnovary vyplndni dotamiku Vim pledem d®wji,

Jana Stecherovd
studentka Institutu vedBlavini a poradenstvi

Coské zembdBlskd univerzgity v Pram

1 Jakeho jste pohlavi?
Napovéda k otize: Vyberte joche adpove”

O Zena (0wt

2 Jaky je VA% vék?
Napoveda k otizre: Wyberte jedhy ocpoveic”

Chagasie () 26350 () 36450t (o 46550 () 56leta vice

5 Jake je Vade nejvy3si dosazené vzdélani?
Mapovida k otie: Fiderte jiechy odpovéis”

Sthedni 5 wutnim Stfedni s maturitni Vi Vysokodko s VysokoSkolské
O listermn houtkou C‘ odharné O bakalifské D magisherské
Wysokodkolské
O doktordé

4 Jak dlouho pracujete na ufadé prace?
Napovédta k otize: Hibere jedhy odpove”

Crdoztet O osste () et0te (0 1115t () 161t vice




Analyza vzdé&lavacich potfeb

5 Ktery typ vzdélavani jste v priibéhu pracovniho pomeéru na ufadé prace absolvoval/a?
Napovida k otize: Fiberte jedhy neto wie oo

Wetupni vadlivani Vetupni vad¥livani Pribiiné VadBlivani
D (v ni D nasledné D el iwani D pledstavenychy/wedowcich
[ Jazykove vatbiavini

6 Povazujete vstupni Skoleni, které jste absolvoval/a pfi nastupu na toto pracovisté za
dostatujici?

Napovéda k otizce: Afdam? plar, J 1 vézaidia mamend zels nedpstadyie 3 § véxdided aoels cbstadiyic

e Teerty [ | /5

7 Kolika vzdélavacich kurzi v ramci pribéZného vzdélavani poskytovaného zaméstnavatelem
jste se zucastnil/a v poslednich 3 letech?

Napovéda k otizre: Fbere jedn odpovén”

O 2adndhobwrm () Lk () 2l () 3Skueai () 510 kurdd

8 Vzdélavate se v néjakeé oblasti, ktera je dilezita pro kvalitni vykon Vasi prace mimo pracovni
dobu z vlastni iniciativy?

Mapowida k otize; Fubente jedny odpovis”

() ostile () Velmifasto ) Casmo () Oblas ) Mikdy

9 Mate pocit, Ze za dobu VaSeho plsobeni v Gfadu jsou klienti agresivnéjsi nez dfive?
Mapovida k otie: Fiderte jiechy odpovéis”

Ty omo () Spiteana () Mevim () Spilene  © ) MNe

10 Jak bezpetné se citite v misté svého pracovisté?
.2 4 1] 1 1

Viher ne bempefng ) ) i s () Velmi bemetnk




Analyza vzd&lavacich potfeb

11 Znate zasady asertivniho chovani?
Mapowida k otiece: Fberte jedhy odpovea”

0 omo (0 spiteanc ) Meim () Spitene € Ne

12 Stalo se Vam, e na Vas klient verbalné atocil?
Mapovida k otie: Fiderte jiechy odpovéis”

(3 Mikdy () foo.jednou  §_) Ano,vicekrst () Medovedu posoudit

13 Setkal/a jste se nékdy s fyzickou agresi ze strany klienta?
Napovéda k otime: Fiberte jshy ogpove”

(O Mikdy () oojednou  {_) Ano,vicekrst ) Medovedu pasoudit

14 Dokazete ovladat své emoce ve vypjatych situacich?
.2 1 0 1 1

Uetitine % i i i () Urtitkano

15 UvaZoval/a jste nékdy o zméné zaméstnani v disledku konfliktni situace na pracovisti?
Mapovida k otie: Fiderte jiechy odpovéis”

(3 e ) Me

16 Umite rozpoznat momentalni emotni rozpoloZeni klienta na zakladé fefi jeho téla?
Napovéda k otime: Fyberte jeshy odpoves”

(O omo (0 spiteanc ) Neim () Spitene  ©_) Ne

17 Jsou podle Vadeho nazoru komunikatni dovednosti pfi vykonu sluzby statniho Gfednika
potfebné?
.3 4 1] i 1

Uetiténe 1] i) ] )] £ Uskitkana




Analyza vzd&lavacich potfeb

18 Jaké misto pro konani kurzu byste upfednostnili?
Napovida k otize: Hibere ey odpove”

D W prostorach vadBldvaci agentury D V mist® amistnani O Prostory neroshoduji

19 Jakou délku kurzu byste byli schopni akceptovat?
Mapovida k otie: Fiderte jiechy odpovéis”
(3 tden () 3dny () Sdnd () 10dnd avice

20V jakych dnech by Vam nejlépe vyhovovala realizace vzdélavacich kurzii?
Napovéda k otime: Fiberte jshy ogpove”

() Vidniden () Blhemwvikendu 1) Dryvijdnu neozhoduji (' Mevim, nedoki posoudit

DiBkuji Vam za Vit 2as a cenné odpovidil




Priloha 2: Prezentace ukazkové hodiny

Strategie
zvladani konfliktu
a umeéni slovni
sebeobrany

Kurz komunikacnich dovednosti pro
statni Uredniky

Prvni pomoc pii setkdni s komplikovanym klientem

Té ma -I-O - Jak radéji nereagovat

- Jaok se zachovat

VYU |<OV€ h O Technika ohrané gramofonové desky

b | O kU Odmitnuti neredinych pozadavks
Metoda otevienych dveii

Reakce na neoprdvnénou kritiku

9 .40 . ‘| 2000 Reakce na opradvnénou kritiku

Vécné ndmitky

Ukon&ovdni rozhovor(




Neberte si véci osobné.

To, co druhy fikd nebo déld, souvisi

JOk I’Odéjl mnohem vice s nim nez s vami.
nereagovat

Nevybuchnéte.

Prvni pomoc pfi setkani
s komplikovanym

klientem Nepiimé&jete tim cholerika, aby micel,
ani zamlklého clovéka, aby mluvil.

Neponizujte se.

Dejte najevo svUj postoj a zachovejte
si dUstojnost.

. Nenechte se zastrasit.

Jak radéji
nereagovat

Je tfeba zachovat klid. Nebojte se
nereagovat a zOstat pasivni.

Prvni pomoc pii setkdani
s komplikovanym

klienfem Neospravedlriujte se.

Kdyz se nékdo ospravedinuje,
zpochybnuje vyrok druhého ajeho
pocit.




Ten, kdo kfici,
prohrdl. Ztratite tim Nepriléveijte do
ddveéryhodnost ohné.
a respeki.

Nezvysujte hlas.

Jak radeji
nereagovat

Oslabilibyste tim

Protéjsek
SVOu pozici.

) : Nenaddveijte.
neprovokujte.

Prvni pomoc pfi
setkdni

s komplikovanym
klientem

Nezesmé&3nujte Takové chovdnije 14dné falesné
druhé. neprofesiondini. Usmeévy.

Jak se zachovat
Prvni pomoc pii setkdni s komplikovanym klientem

Nechte svUj protéjsek vybourit. Ignorujte provokace.
Budte zdvorili. Pojmenujte konkrétni chovdni
Budte uctivi. Ptejte se.

Nastavte hranice. Prekvapte svUj protéjsek
Komunikujtejasné. Chvalte, kdykoliv je co chvdlit
Pecliveé pozorujte svUj protéjsek. Pozddejte o prestdvku na rozmyslenou
Dejte pozor na pokusy o manipulaci. Budte vy tim lepsim clovékem.




Jak se chovd klient, s nimz je
pro vdas interakce

222 nejnarocné&;jsie Proc praveé
tento?

Zamyslete se nad néjakou
konkrétni situaci z praxe,
abychom si na ni mohli ukazat
ndcvik feseni.

a postupné budeme situace

9 Nyni se rozdélime do dvojic
demonstrovat.

Pracovni list

Technika
ohrané

gramofonové

desky

Principem této
techniky je
mechanické
opakovdni svého
pozadavku
klidnym a
rozhodnym
hlasem.

Pouziva se
v pfipadé
oprdvnéného
pozadavku.

Nejsou nutnd
7&4dnd vysvétleni
ani omluvy.

Umoznuje
ignorovat
manipulativni
|écky a frvat na
svém.




Pracovni
I list

* Hrani roli
 Dvojice: z&kaznik x operator

» Technika ohrané gramofonové
desky

» Zaddani:

Predstavte si, Ze chcete zrusit
smlouvu u svého operdtora, a to
k poslednimu dni tohoto mésice.
Operdtor vdm nabizi relevantni
kompenzaci a jind feseni. Vasim
cilem je smlouvu zrusit.

1. KROK

VY JADRIME LITOST, ZE
NEMUZEME SPLNIT POZADAVEK

(STRUCNE, PEVNE, JASNE)

Odmitnuti neredinych pozadavku

2. KROK 3. KROK
JEDNOZNACNE DEFINUJEME, TENTO POSTUP OPAKUJEME
CO MUZEME UDELAT NEBO CO STALE DOKOLA, JSME KLIDN{
JE V DANE SITUACI NEJLEPS] A KLIENTA NEKRITIZUJEME,

NEOBVINUJEME




Metoda otevrenych dveri

O1 02

Technika spocivd v tom, ze Tato technika vyrazné otupi
prizndme tu Edst vyroku, kterd hrany.

je pravdivd. Plipadné Nefikdme, 7e souhlasime, ale
pripustime, Ze to tak druhy pfitom s druhym nebojujeme.
mUze vnimat a Ze md pravo

na svoj ndzor.

Reakce na neoprdavnénou kritiku

Pouzivdme techniku otevienych dverfi, tedy souhlasime s tvrzenim,
ve kterém ma kritik pravdu.

Strucné vyjadiime nesouhlas s neoprdvnénou kritikou.
Neobhajujeme se a nevysvétlujeme —riziko defenzivy.
Doptdvdme se a ujisfujeme se, ze sprdvné rozumime.
Nechdme druhého, aby na svij omyl prisel SAM.
Hovor ukoncujeme pozitivne.

LJsemrdad/a, Ze jsme to spolecné vyresili."




Reakce na
opravnénou
kritiku

PouZivame jméno druhého v osloveni a co nejdfive
prizndme chybu (nejlépe dfive, nez nds druhy
napadne).

» ,Pane Novotny, mdte pravdu. Udélal/a jsem
chybu.”

Vyjadiime empatii a stru¢né se omluvime.

» ,Mrzi mé, Ze vds moje chyba zdrzela, omlouvdm
se."

V pfipadé potfeby pfizndni stdle opakujeme.
Nevysvétiujeme divody chyby.
Zrcadlime klientovy emoce.
> ,,Vidim, Ze jste nastvany.”
Struéné popiseme své emoce.
» ,Je mito lito / Jsem z toho nervézni*

Navrhneme moznosti ndpravy, které ndsledné
zrealizujieme.

Pozitivni zavér.
» ,,Dékuji za upozornéni na chybu."

Vécné
namitky

Pokud se stane, ze
vas klient prerusi

a vznese vécnou
ndmitku, nenechte
se rozhodit

a zvladnéteji
pomoci 4 krokU:

Vyuzijte Upresnéte
empati. namitku.

Navrhnéte
feseni Ci
dalsi postup.

Ovérte
prijeti reSeni.




Ml 1. vyugiite empatii

»Dékuji vam za
ndzor. Rikdte,
Ze z vaseho
pohledu..?

Dejte ngjevo,
Ze ndmitku
prijimate.

/

Il 2. upiesnéte ndmitku

Upresnujici

Doptejte se na L \ ujici
podstatu . »Co tim presné otdzkou ziskate

namitky.

myslitee" ¢as na srovndni si
myslenek.

wJestli ftomu tedy
dobre rozumim,
jednd se vém
o fo, ze..2"

Porozuméni
ovéfujte pomoci
parafrdz.




3. Navrhnéte reseni ¢i dalsi postup

3% b

Jakmile pochopite podstatu MUze se stdt, ze zjistite, ze nejste
ndmitky, navrhnéte druhému schopni ndmitku v prdbéhu této
feseni. schlzky vyresit. Domluvte se tedy
na jiny termin, kdy budete
pokracovat.

4. Ovérte prijeti reseni

Nezapomente | ovéfte si prijeti
navrhovaného f ,Vyhovuje vam
feseni, tento postup?2*

postupu.

»Souhlasite wZodpovédél
s mym jsem vas
ndvrhem?e* dotaze"

shrnout, na
cem jste se
domluvili.




L, Zadani:
I Pracovni list Sepiste nej&astéjsi ndmitky vasich klientd

a pripravte si vhodnou otdzku podle
uvedeného vzoru.

Namitka Otdzka

Ted neni vhodnd doba. Kdy pro Vds bude nejblizsi vhodny termin@

Prvni naznaceni, ,Je jesté néco, co
7e uz bychom byste nyni
chtéli skoncit: potrebovalg”

UkOﬂCOVCI NI Druhy stupen »MUZeme takto

ddvdme najevo skoncit2 UZ musim

rozhovoru asna: koncit."

V pripadé potreby
znovu opakovat Hlavni je zOstat
vetu o ukonceni klidny a pevny.

a rozloucit se.




» Co mé prekvapilo?

|ndiVidUd|n|, . Co chei délat jinak?
zamysleni

» Kdy s fim zacnu?

/droje

« GRAMPPOVA JANECKOVA, Kldra. Interni supervizni semindr Elpida
0.p.s.: Jak komunikovat s problematickymi klienty. 2021.

« LOSTAKOVA, Olga. Empatickd a asertivni komunikace: jak zviadat
obtizné komunikacni situace. Prvni vyddni. Praha: Grada, 2020. 172
stran. ISBN 978-80-271-2227-1.

» WEINIG, Silke. Jak vychdzet s problémovymi lidmi: domluvte se s
choleriky, vé&nymi kritiky a dalsimi nevyrovnanymi lidmi. Prvni Ceské
vyddni. Praha: Grada, 2020. 158 stran. [SBN 97880-271-1777-2.

* WEISSOVA, Adéla. Co ’roée asertivita a jak ji docilit: Asertivni techniky
[online]. 2019 [cit. 2022-03-04]. Dostupné z:
h’grps://v_vww.jobfoirs.eu/mogozin/co’ro—je—oser’rivi’ro—o—oser’rivni—
chovani




Priloha 3: Navrh evaluaéniho dotazniku

Evaluatni dotaznik

Dobry den,
i, Be jste s 20Eztnilfa kurz komunikatnich dovednasti pro statni ifedniky, kter problhl 12.9.2021 - 1492022

Zpétnd vazba je pro ghvalitndni vadBldvaciho programu velmi dileditd, a proto prosim vénujte ndkolik minut swiho Ezsu vyplnénd ndsledujiciho
dotamilo.

Za W& Las a cennié plipominky pledem dBwji,

lana Stecherovd
studentka Institutu vedelavini a poradenstvi

Coskd zembdBlskd univeragty v Praze

1 Hodnoceni kurzu
Mapovéda k otizce: Aosim amsmbnte jedhotie winky pomoo’ S3lv od 1 fnefhant] do 5 freflensl 1 - naprosts nesootizsin, § - napmsto souhlasin
i 2 3 4 ]

Obsah kurau naplril mé ofekivéni, OJ ] Ol Ll 0
Pomatky 2 dovednosti uplatniim ve své pra ] ] ] ] L
VedBl4vaci kurz byl arganizatnd dobe zsiltén. O ] [ [ 0
Viukove prostory byly pfijemné. [ 0 [ [ ]

2 Hodnoceni lektora
Napovéda k otiare: Aosim aensmibnyte jechotlie winky pomon Skl od 1 fnejhorii) do § freflepil 1 - naprosto nesoutasim, § - naprost soublasim
1 1 k] 4 5

Lektor dokézal zujmout 3 udriet mou pommost O ] ] [ L]
Lektar aktivimval vlechay Gty kura. O O [ [ L
Lektor sraaumiteln vyseéell téma. ] O O] Ll 0

] [ L] L] ]

Lektar wmbl aplikovat teoretické pomatky plimo do mé praxe.




Evaluatni dotaznik

3 Hodnoceni obsahu vzdélavani
Népovéda k otiare: Ansim aensminyte jechottie winky pomod dksly od 1 rejhorldo § reiensil 1 - naprosto nescofiasim, § - naprosto soublasim

1 1 3 4 5

Casovd dotace vjukowjch blokd byla dostatetns. [ [ [ [ [
Jednotlivé discipliny na sebe logicky navazovaly. Ll L] Ll L] Ll
Stuijni materily byly plehledné 2 jasné. [ [ [ [ [
4 Prosim ohodnotte nasledujici aspekty kurzu:

Vinikajic Dabré Primimé  Memocdobré  Spatnd
Informace pFed zahdjenim kuray @) > @ 9] )
Technicks z=fizeni O O - (2 O
Pomir teoretické vjuky 2 pratickjch cviteni @) o O 9, .
Dodrieni Easového harmanogramu . > o - O
Remosfra kurzy O C 0 CJ .
Jidlo a népoje O > @ @ O

5 S jakou pravépodobnosti se zitastnite dalSich podobnych udalosti?
Crwox (Oss Oosox O osx o

6 Co se Vam na kurzu nejvice libilo?




Evaluatnl dotaznik

7 Co se Vam na kurzu nejméné libilo?

8 Jak byste celkové ohodnotili kurz?

3 Sav

() pobry (Z) Uchdasiici () Spatny

9 Kurz bych doporutil/a svym kolegim.
Mapovida k otizee: Fibene jadny nebo woe ogpovial

(1o []spieanc [ ] Weim [ ] spBene [] he

10 Mate néjake navrhy, které by mohly vylep3it pofadani budouciho kurzu?

Déluji za Va3 Las winonany wyplnéni dotaemikul
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