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Abstrakt

Bakalafska prace na téma Navrh vzdelavaciho programu a moznosti jeho realizace se
zabyvala tvorbou navrhu vzdélavaciho programu v podobé tfidenniho kurzu, ktery
jsem nazvala ,, Kurz komunikacnich dovednosti pro statni ufedniky*. Cilovéa skupina
kurzu byla zaméfena specificky, a to na pracovniky kontaktniho pracovisté Utadu

préace Pelhfimov.

V teoretické Casti se bakalarska prace vénovala zakladni terminologii, ktera se
vztahovala k tématu. Nejprve byla objasnéna charakteristika vefejné spravy, statnich
zaméstnancu a statni sluzby. Dale prace pojednavala o vzdélavacim systému statnich

zaméstnancu a o komunikaci.

Praktickou c¢ast predstavovalo dotaznikové Setfeni, které analyzovalo vzdélavaci
potieby pracovnikt. Ziskana data od respondentt byla vyhodnocena a vysledkem bylo
potvrzeni faktu, ze komunikacni dovednosti jsou pii vykonu sluzby stitniho
zameéstnance velmi potiebné a mély by se neustale rozvijet. Na zaklad¢ téchto dat byl
sestaven navrh vzdélavaciho programu se vSemi jeho nélezitostmi jako je cil
vzdélavaciho kurzu, profil ti¢astnika a absolventa, obsah vzdélavani, formy a metody
vyuky, organizacni zabezpeceni a zavérecna evaluace. V zavéru 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
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UvVOD

Pro svou bakalafskou praci jsem si zvolila téma Navrh vzdé€lavaciho programu
a moznosti jeho realizace. Prace se zabyva vzdelavacim programem, ktery jsem
nazvala “Kurz komunikacnich dovednosti pro statni uredniky“. Pro tvorbu navrhu
tohoto programu jsem se rozhodla na zakladé rostouci agresivity klienti ifadu prace
(dale jen UP) v mém okoli, kterou viak zaznamenavaji zamé&stnanci UP CR po celé

republice.

Cilovou skupinu kurzu jsem proto zaméfila specificky na pracovniky UP. Ti jsou
z hlediska rozde¢leni vefejné spravy statnimi ufedniky. Vefejnou spravu lze nazvat
sluzbou vefejnosti, a tak od ni obCané v pozici klienti vyzaduji kvalitni sluzby.
Z tohoto divodu je nutné, aby byli zaméstnanci jakékoliv sluzby kvalifikovani. Statni
sprava k zajistovani a zvySovani své odbornosti a profesionality uklada statnim
zamé&stnancm povinnost prohlubovat si, piipadné zvySovat své vzdélani. Cini tak

legislativné, a to Zakonem €. 234/ 2014 Sb., o statni sluzbég.

Nejvetsi cast incidentt, k nimz dochazi nejcastéji v prostorech kontaktnich pracovist
UP CR, predstavuji verbalni utoky. Jsem presvédlena, Ze pravé komunikace je
zakladem pro konstruktivni feseni konfliktl i pro kvalitu naSich vztaht s okolim.
Je nedilnou soucasti nasich zivotl, o to dulezitéjsi roli hraje v kontaktu obcana
s vefejnou spravou, ktera ma vliv na kazdého znas. Od statnich zaméstnanci je
predpokladana vysoka odbornost, spolehlivost a v neposledni fadé profesionalni
ptistup. Rozvoj komunika¢nich dovednosti tak povazuji v dnesni dobé za nezbytny,

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

Koncepce prace se v teoretické Casti zabyva charakteristikou vetejné spravy, statni
spravy i samospravy, dale pak blize vysvétluje pojem statni sluzba, statni zamestnanec
a jeho sluzebni pomér. Samostatnou kapitolou je vzdélavani statnich zameéstnancu,
které je vymezeno legislativou. Déle je prace zaméfena na oblast komunikace, v ramci
niz jsou popsany obecné pojmy komunikace, jeji formy a funkce. Jsou specifikovany
komunikacni bariéry, nejCastéjsi chyby v komunikaci i ve vnimani lidi, zasady
a prostiedky efektivni komunikace apod. Praktickou ¢ast tvoii vzdélavaci program,
ktery byl vytvofen podle analyzy vysledki dotaznikového Setfeni. Dotaznik

distribuovany statnim afednikim byl prvnim krokem mého navrhu vzdélavaciho



programu a slouzil jako identifikace vzdélavacich potieb konkrétniho UP. Zavér prace
obsahuje popis vyuzitelnosti v praxi. Soucasti bakalarské prace jsou 1 pfilohy, a to
dotaznik , Analyza vzdélavacich potreb™, dale prezentace ukazkové hodiny a navrh

evaluacniho dotazniku.



TEORETICKA VYCHODISKA

1 Cil a metodika

Cilem bakalatské prace bylo vytvoftit navrh vzdélavaciho programu pro pracovniky

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

V teoretické Casti byly na zakladé studované literatury zamérené na fungovani vetejné
spravy objasnény zakladni pojmy a principy verejné spravy, predev§im statni spravy.
Dale byl vysvétlen systém vzdélavani statnich zaméstnanct, kterymi jsou pracovnici
UP. Po vyjasnéni tohoto vzd&lavaciho systému jsem se zaméfila na vyznam

komunikace jako néstroje pro spolupraci a zamezeni konfliktnich situaci.

Obsahem praktické ¢asti byl vlastni navrh vzdélavaciho programu. Tomu piedchéazela
analyza vzdélavacich potieb cilena na jeden konkrétni ufad prace, a to UP Pelhiimov.
Analyza i1 identifikace vzdé€lavacich potfeb byla provedena pomoci dotaznikového
Setfeni. Soucasti navrhu vzdélavaciho programu byla i prezentace ukazkové hodiny,
kterd je zarazena jako pfiloha bakalarské prace. Déle je v piiloze zafazen i névrh

evaluacniho 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 predpis,
ktery by se ji souhrnné zabyval” (Brana, 2003, s. 3). Spravou se rozumi zameérna
cinnost sledujici dosazeni urcitého cile. V obecném smyslu se da sprava rozdélit
na verejnou a soukromou. Soukroma sprava jedna v zajmu soukromém, naopak
vefejna v zaymu verejném. Na rozdil od soukromé spravy je vykon vefejné spravy vice
spoutan pravnim rfadem. Je vice vazan, kontrolovan a regulovan (Vstupni vzdelavani

nasledné, kapitola 1, 2021, s. 3).

Vetejnou spravu lze chapat ve funkénim pojeti a v organizacnim 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
nepretrzité, aniz bychom si to uvédomovali. Piikladem muze byt ¢innost matri¢nich
uradu, které asistuji pii narozeni i smrti cloveéka, dale v souvislosti se siiatky ¢i zménou
jména. Vefejnou spravu je mozno nazvat sluzbou nejSirsi verejnosti, protoze slouzi
fyzickym osobam, statnim i soukromym podnikiim, statu, obcim, krajim a dalSim

nejriznéjSim institucim (Braina, 2003, s. 4-9).

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

nasledné, kapitola 1, 2021, s. 4).

“Za subjekty verejné spravy jsou povazovany zejména:
- stat,
- jiné subjekty, o nichz to stanovi stava nebo zakon,
- vefejnopravni korporace,
- vefejné ustavy a vefejné podniky,
- statni fondy,
- nadace a nadacni fondy,

- obecné prospesné spolecnosti,
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- vefejné vyzkumné instituce.
Subjekty vefejné spravy nesou odpovédnost za plnéni verejnych akolt. Stat vykonava
statni spravu piimo prostfednictvim svych afadd/organd. Pokud je vykonavatelem
statni spravy jiny subjekt nez stat, Cini tak na zakladé prenesené pusobnosti. Stat
v tomto piipadé vykonava vefejnou spravu nepiimo, zejména prostfednictvim jeji

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

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

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

Dal§im principem je koncentrace a dekoncentrace. Tento princip je jesté dale
rozdélen na horizontalni a vertikalni. Horizontalni koncentrace znamena ptidéleni
vSech ukolu ze stejné trovné jednomu ufadu. Opakem je horizontalni dekoncentrace,
kdy dochazi k rozdéleni pusobnosti mezi organizacni slozky na stejné Grovni, tedy
stojici vedle sebe. Vertikalni koncentrace a dekoncentrace spociva v rozdéleni
pusobnosti 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 vefejné spravy je navenek
predstavovan jedinou fyzickou osobou, kterda ma rozhodovaci pravomoc. Kolegialni
princip je typicky pro samospravu, kde je pravomoc rozdélena mezi skupinu osob

a rozhodnuti se provadi na zakladé spolecné vtle.

Volebni a jmenovaci princip je ¢tvrtym a predposlednim principem vetejné spravy.
Zatimco u volebniho principu dochéazi k ustavovani organu vefejné spravy pomoci
volby, princip jmenovaci predstavuje ustavovani jmenovanim.

Poslednim principem je princip izemni a resortni. Uzemni princip znamena, ze je

pusobnost spravnich organi vymezena pomoci Gzemnich hranic k ur¢itému tzemi.
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Resortni princip lze chéapat jako omezeni na urcité zalezitosti (Kadecka, Rigel, 2009,

s. 3-4).
2.2 Statni sprava

Statni sprava je ta cast verejné spravy, ktera je uskuteCriovana stitem a svym
charakterem pfedstavuje realizaci moci vykonné. Podstatou vykonného charakteru
statni spravy je provadéni zakonu, které prijala legislativa. Statni sprava ma vedle
vykonného charakteru také podzakonny a nafizovaci charakter. Podzakonny charakter
znamena, ze statni sprava je vazana zakony a fidi se jejich obsahem. Nafizovaci
charakter nejvyraznéji vyjadiuje mocenskou pozici a vrchnostenské postaveni organt
statni spravy ve vztahu k tém, vici nimz je vykonavana. Znaci tedy, Ze normativni
i individualni spravni akty, které statni sprava vyda, jsou zavazné a vynutitelné vici

svym adresatim (Brtna, 2003, s. 11-12).
2.2.1 Primivykonavatelé statni spravy

Mezi piimé vykonavatele statni spravy, ktefi ji provadéji bezprostiedné a jménem statu
se fadi:

- “vlada,

- prezident republiky,

- ministerstva a jiné Ustfedni organy statni spravy,

- dalsi spravni ufady s celostatni ptisobnosti,

- bezpecnostni sbory,

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

Statni spravu vSak nevykondvaji pouze organy statu, ale rovnéz vefejnopravni
korporace nebo i soukromé osoby fyzické i pravnické, jimz byl vykon statni spravy
propujcen na zaklade zakona (Kadecka, Rigel, 2009, s. 5). Brina (2003, s. 12) dodava,
ze “v takovém pripade hovotime o pfenesené statni sprave ze statu na nestatni subjekty

(obce nebo kraje), resp. o prfenesené ptisobnosti obci a kraji”.
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Jedna se tedy o nepfimé vykonavatele statni spravy, kterymi jsou:
- “organy kraju (krajsky urad, zvlastni organy kraje, rada kraje),
- organy obci (obecni ufady, povéfené obecni ufady, 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
vefejné spravy, ktera je nezavisla na celku spoleCenské organizace a je oddélena
od statni spravy (Mates, 2001, s. 123). Je vykonavana vlastnim jménem, na vlastni
odpovédnost a vyuziva vlastnich prostfedkd. Od statu se odliSuje jednak tim, Ze jejim
subjektem je vefejnopravni korporace od statu odlisna, a jednak tim, ze jeji Cinnost se
zaméfuje na feseni vlastnich zéalezitosti. I v jiz zmifilovanych organiza¢nich principech
je mezi statni spravou a samospravou rozdil. V samospravé prevazuje princip
kolegiality, princip decentralizace a princip volebni (Sedlacek, 2015).

Nejobsahlejsim druhem samospravy je izemni samosprava. Uzemni samospravné
ma pravo na vlastni samospravu. Pfi plnéni svych ukolii chrani vefejny zajem
a peCuji o vSestranny rozvoj svého uzemi a o potieby svych obcanu. Statni sprava
zasahuje do jejich Cinnosti pouze, vyzaduje-li to ochrana zakona, a to jen zdkonem

stanovenym zpusobem.

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

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

pusobnosti” (Vefejna sprava, s. 27).

Pro uplnost je nutné v kratkosti zminit zvlastni druh samospravy, kterou je profesni
a zajmova samosprava. K této forme samospravy patii zejména profesni a zymové
komory, témi jsou napt. Advokatni komora, Ceska lékatska komora, Notarska komora

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

Cilovou skupinu mého navrhu na vzd&lavaci program tvoii pracovnici UP, proto
povazuji za dualezité nejprve objasnit, jakymi pravnimi upravami a pravidly je jejich
pracovni vykon regulovan. Utad prace je jednim ze sluZebnich ufadd (Seznam
sluzebnich urada, 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 oznaCeni pravni upravy zvlastnich vztaht
mezi statem a jeho ufedniky, pfiCemz tyto vztahy maji vefejnopravni povahu. Je tomu
tak, protoze sluzebni pomér vznika vefejnopravnim aktem a nikoli smlouvou, jako
v soukromé oblasti. Sluzebni pomér je zakladan a ukoncovan jednostrannym
rozhodnutim sluzebniho Gfadu a jednim z Gcastnikl 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 utfednikovi slouzi k ptipravé na obecnou ¢ast urednické
zkousky (Vstupni vzdélavani nasledné, kapitola 3, 2021, s. 62) je statni zaméstnanec
svym ustavenim do sluzebniho poméru povolan k aktivni UcCasti na vykonu statni
spravy. Spravni urad, v némz statni zaméstnanec vykonava sluzbu, je sluzebnim
ufadem.

Statni zaméstnanec je dle zakona ¢. 234/2014 Sb. (§6) “fyzicka osoba, ktera byla
ptijata do sluzebniho poméru a zatazena na sluzebni misto nebo jmenovana na sluzebni
misto predstaveného k vykonu nékteré z Cinnosti uvedenych v § 5. Zaméstnanci jsou

poskytnuty jak prava, tak uloZzeny povinnosti a omezeni. Mezi zminéné povinnosti

patii naptiklad povinnost dodrzovat pii vykonu sluzby sluzebni kazen, kterou kdyz
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statni zameéstnanec porusi, je odpovédny za karné provinéni (Vstupni vzdelavani

nasledné, kapitola 3, 2021, s. 62).

Kazdému statnimu zaméstnanci pfislusi sluzebni oznacleni, které se stanovuje

na zaklad¢ jeho vzdélani. “ Pro sluzebni misto statniho zaméstnance se stanovenym:

sttednim vzdélanim s vyucnim listem je sluzebni oznaCeni referent,

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

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

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

- vysokoskolskym vzdélanim ziskanym studiem v magisterském studijnim

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

€. 234/2014 Sb., § 7).

Rozdil v oznaleni statniho zamé&stnance nastava na ministerstvu a v Ufadu vlady.
“V ministerstvu se misto sluzebniho oznaceni odborny rada pouzije sluzebni oznaceni
ministersky rada a v Utadu vlady vladni rada; misto sluzebniho ozna&eni vrchni rada
se pouzije sluzebni oznaleni vrchni ministersky rada a v Utadu vlady vrchni vladni

rada” (Zéakon ¢. 234/2014 Sb., § 7).

Volné sluzebni misto se obsazuje na zakladé vybérového fizeni, které se vyhlasuje
na ufedni desce a poté zvefejiiuje v informacnim systému statni sluzby (Vybérova
fizeni, 2021). Na rozdil od pracovniho poméru, ktery vznika dnem nastupu do prace,
sluzebni pomér vznikd dnem, ktery je uveden v rozhodnuti o pfijeti. V den, kdy
zaméstnanec nastoupi do sluzby, sklada sluzebni slib. Ten je vykonan, pokud
po precteni slibu statni zaméstnanec prohlasi ,, Tak slibuji!“ a podepiSe se na ufednim
zaznamu o slozeni sluzebniho slibu. Sluzebni pomér je zpravidla vykonavan jako
pomér na dobu neurcitou, statni zameéstnanec vSak musi Gsp€sné slozit ufednickou
zkousku, a to do jednoho roka od pfijeti do sluzby. Na dobu urcitou jsou pfijimany
osoby, které nahrazuji doCasné nepfitomného zameéstnance nebo které doposud

uspésné nevykonaly ufednickou zkousku (Sluzebni pomér, 2021).
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Zikon o statni sluzbé (Zakon ¢. 234/2014 Sb., § 1) upravuje:
- “pravni poméry statnich zaméstnancii vykonavajicich ve spravnich uradech
statni sluzbu,
- organizacni ve€ci statni sluzby,
- sluzebni vztahy statnich zaméstnanci,
- odmeénovani statnich zameéstnancu,
- fizeni ve vécech sluzebniho poméru,
- organizacni véci tykajici se zaméstnanct ve spravnich ufadech v zakladnim

pracovnépravnim vztahu”.

Zakon o statni sluzbé se nevztahuje na Clena vlady a jeho poradce, naméstka Clena
vlady, stejné jako na ostatni zaméstnance pracujici pro Clena vlady nebo jeho
naméstka. Dale zakon nepusobi napiiklad viac¢i predsedim a mistopiedsedim
nékterych spravnich tifadl a zaméstnanciim zarazenych v bezpec¢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 zdkona 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 vzdé€lavani statnich zaméstnanct
upraveno zakonem o statni sluzbé, ktery se zminiuje o prohlubovani vzdélani, zvyseni

vzdélani a o sluzebnimu volnu k individualnim studijnim Gceltm.

Statni zaméstnanec ma pravo i1 povinnost své vzdélani prohlubovat. Prohlubovanim
vzdélani se mysli vstupni vzdélavani, priubézné vzdélavani, vzdélavani predstavenych
a jazykové vzdélavani, které budu rozvadét podrobnéji nize jako konkrétni druhy
vzdélavani. Rozsah prohlubovani vzdélani statnitho zameéstnance urcuje sluzebni
organ, piiCemz vychazi predev§im z vysledku sluzebniho hodnoceni zaméstnance.
Toto vzdélani je povazovano za vykon sluzby, a tudiz za né pfislusi statnimu

zameéstnanci plat.

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

sluzby v kalendainim roce, se zaméstnanci plat nekrati.

Statni zameéstnanec 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 naklady sluzebniho turadu, je k tomu nutné ziskat povoleni sluzebniho
organu. Zaméstnanec, ktery se vzdélava na naklady sluzebniho uradu, se zavazuje
k povinnosti setrvat po stanovenou dobu po ukonceni studia nebo studijniho pobytu

ve sluzebnim poméru (Vzdé€lavani statnich zameéstnanct, 2021).
3.1 Druhy vzdélavani

Na zékon o statni sluzb& navazuje Ministerstvo vnitra, které plni koordinaéni roli
v oblasti vzdélavani statnich zaméstnanci a stanovuje tzv. ramcova 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 prichozi statni zaméstnance,

pfiCemz se zahajuje ihned po nastupu do sluzby a ukoncuje se do tfi mésict od zatazeni
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nebo jmenovani na sluzebni misto. Vyjimkou je seznameni se s pravy
a povinnostmi, které vyplyvaji z pravnich predpist tykajici se bezpecnosti, ochrany
zdravi a pozarni ochrany. S témito 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 ptedpis, 2015, s. 5).
3.1.2 Vstupni vzdélavani nasledné

Vstupni vzdélavani nasledné se zaméiuje na pripravu k vykonani obecné i zvlastni
Casti urednické zkousky. Zaméstnanec se na vykonani zkousky pfipravuje
samostudiem za pomoci studijnich textt a odborné literatury. Toto vzdé€lani je rovnéz
povinné pro nové piichoziho urednika, pokud neméa jiz vykonanou ufednickou
zkousku napt. z predchoziho zameéstnani. Podanim zadosti o vykonani ufednické
zkousky zameéstnanec potvrzuje, ze je na zkousku adekvatné pfipraven, a nasledné

vstupni vzdélani je timto povazovano za absolvované (Sluzebni predpis, 2019, s. 3).
3.1.3 Prubézné vzdélavani

Prubézné vzdélavani probiha zpravidla po ukonceni vstupniho vzdélavani uvodniho
a je zajiStovano prubézné€ po celou dobu trvani sluZzebniho poméru s ohledem
na pozadavky kladené na dané sluzebni misto (Vzdé€lavani statni spravy, 2016). Jeho
cilem je prohloubit znalosti statnich zaméstnancti v navaznosti na jiz absolvované
vzdélani, anebo muize vést k osobnimu ¢i odbornému rozvoji zaméstnance (Sluzebni
predpis, 2015, s. 6). V ramci pribézného vzdélavani je realizovana vétSina

vzdélavacich akci sluzebniho utfadu (Sluzebni predpis, 2019, s. 3).
3.14 Vzdélavani predstavenych

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

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

Specifika tohoto vzdélavani lze upravit sluzebnim pifedpisem. Co se tyCe forem
realizace vzdélavaci akce, byva preferovana realizace na zéaklad¢ identifikace

vzdélavacich potieb konkrétniho predstaveného (Sluzebni predpis, 2019, s. 4). Cilem
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vzdélavani predstavenych je osvojeni zakladnich obecnych kompetenci pro vykon této
pozice. Jedna 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 pripad€, Ze je na sluzebnim misté stanoven pozadavek znalosti ciziho jazyka,
sluzebni urad zabezpeci zaméstnanci jazykové vzdélani. Cilem jazykového vzdélani
je osvojeni nebo prohloubeni daného ciziho jazyka. Vzdélavani bude ukonceno

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

Mezi hlavni témata mé bakalafské prace se fadi i téma komunikace. Je tomu tak,
protoze komunikace se da povazovat za jeden z “pracovnich néstroja pracovnika UP.
Statni zaméstnanec je v kazdodennim kontaktu s druhymi lidmi, a tak by mély byt jeho
komunikacni dovednosti na profesionalni urovni. Slovni utoky ze strany klienta jsou
témé&f na dennim poradku na vSech kontaktnich pracovistich UP CR. Utednik by tak
meél mit kvalitni prapravu pro jejich zvladani. M¢l by znat pravidla efektivni
komunikace a asertivniho chovani. Dalsi relevantni znalosti je veédét, jak
a zda reagovat na osobni utoky. To vSe v souladu s etickym kodexem, ktery je ufednik
povinen dodrzovat. Eticky kodex (2022, s. 1-6) vymezuje a podporuje zadouci zasady
chovani tfednikt a vstiicny proklientsky pfistup, aby tak prohloubil divéru verejnosti
ve vefejnou spravu. Zarucuje ufednikovu profesionalitu, nestrannost, ml¢enlivost,

efektivitu a mnoho dalsiho.

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 interpersonalni komunikaci ma velky vyznam prakticky nacvik, ktery muze
absolvovat kdokoli, a to na seminafich ¢i kurzech formou aktivizacnich a zazitkovych

metod.
4.1 Co je komunikace

Pivod slova komunikace nalezneme v latinském communicare, coz znamena néco
spojovat, spole¢né néco sdilet. V uz§im slova smyslu rozumime komunikaci proces
sdélovani ¢i vyménu informaci od jednoho ¢lovéka k druhému na zékladé urcitého
znakového systému. V Sir§im slova smyslu znamena komunikace nejen sdélovani

obsaht, ale i vztah, sdileni byti (Moslerova, 2004, s. 6).

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

se v nejruznéjsich odbornych publikacich setkavame nejcastéji s definicemi jako:
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-, Proces pfenosu a vymeény informaci v jakékoliv formé, realizovany mezi
lidmi a projevujici se néjakym ucinkem.

- Opatfeni, ktera sméfuji k dosazeni zadouciho vysledku.

- Proces vzajemného porozuméni a vymény vyznami pomoci systému

symbola“.
4.2 Formy komunikace

RozliSujeme dvé zakladni formy komunikace, které se vzajemné dopliuji. Prvni
formou je komunikace verbalni, ktera mize mit podobu jak ustni, tak pisemnou.
Druhou formou je neverbalni komunikace neboli komunikace beze slov” (Jadrna,

2019).

“A. Mehrabian fika, ze vyvolat sympatii, ¢i antipatii je mozno nékolika zpusoby.
Nejvétsi ucinek priklada:
- facialnimu chovani, mimice a pohybum oci (55 %),
- nasledné se zmenSuje nebo zvétSuje vzdalenost, podle toho, zda se vytvari
sympatie ¢i antipatie,
- pak hraji dialezZitou 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 ¢asto
fikaji néco, Cemu pak neodpovida jejich chovani. Rozpor mezi slovy a chovanim
se oznacuje jako dvojna vazba. Za vérohodnéj§i bychom v takovych situacich mé¢li
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 socialni interakci v souladu, oznaCujeme komunikaci
za kongruentni. Co se tyCe neverbalni komunikace statniho ufednika, jeho chovani by
mélo byt vzdy vzhledem k jeho profesionalité kongruentni. V zadném ptipadé by jeho

jednani a vystupovani nemeélo byt zamérné matouci.
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4.2.1 Verbalni komunikace

“Verbalni komunikaci je minéno vyjadfovani pomoci slov, prostfednictvim jazyka.
Verbalni komunikace muze byt pifima nebo zprostiedkovana, mluvena nebo psana,
ziva nebo reprodukovana. Je nezbytnou soucasti socialniho zivota, je nezbytnou

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

Ustni komunikace dava moznost okamzité zpétné vazby, pruznosti komunikace
a identifikaci neverbalnich a emoc¢nich projevii. Nevyhodou pak muze byt Casova

naroc¢nost, vliv komunika¢nich Suma, bariér apod. (Vymeétal, 2008, s. 112).

Verbalni forma komunikace muze mit kromé jiz zminéné mluvené podoby také
psanou a vizualni podobu. Hlavnim vyjadfovacim prostfedkem psané feci je pismo,
pro které v dnesni dobé volime spiSe elektronickou cestu. Kromé dopist, zprav
a smérnic jsou proto pouzivan€jSimi moznostmi pfenosu psané komunikace mobilni
a pocitacové sité. Oproti mluvené podobe ma psana podoba vyhodu v pienosu velkého
mnozstvi informaci za pomé&mé kratkou chvili. Urednik statni spravy by mél byt viak
pozorny 1 v Casové tisni, aby své sdéleni formuloval vzdy jasné a nedochazelo
ke zbyte¢nym konfliktiim mezi nim a klienty. Absenci neverbalni stranky feci, ktera
ma velmi rozsahlou informac¢ni hodnotu, miuze dochazet ke komunika¢nim Sumum
a nespravnému dekodovani zprav. Psané podobé feci chybi bezprostfedni osobni
kontakt, a tak se jeji obsah neda ménit podle kontextu situace a reakci piijemce

(Moslerova, 2004, s. 22).

Vizualni podoba poskytuje prenos informaci na zakladé vizualnich podnéti
a zaznamu. Muze to byt vSe, co vizualné konkretizuje a upfesiuje informace,
napf. vyrazy, gesta, grafy. K béznym vyjadfovacim prostfedkim fadime predev§im

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 komunikacni projev a v fadé

ptikladut i charakterizuje osobnost mluvéiho” (Vymétal, 2008, s. 115).
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A¢ jsou tyto jevy mimoslovni, na slova jsou pfimo vazany. Jde o hlasitost projevu,
rychlost feci, tonovou vysku, barvu hlasu a intonaci, prestavky v feci, akcent, kvalitu
fe¢i a slovni vatu (Jadrna, 2019). Vymétal (2008, s. 115) mezi zakladni prvky
paralingvistické komunikace fadi k jiz zminénym jesté objem feci, emocni zabarveni

projevu, Clenéni feci a chyby v projevu.

Paralingvistika se zabyva v§im, co doprovazi slovni projev. Tim, co fe¢nik zdaraznuje,
zeslabuje nebo zpochybiiuje, 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 predem
pokladaji za platné, pro efektivni komunikaci. Prvnim z nich je prave tvrzeni, ze nelze
nekomunikovat, tzv. Watzlawickav axiom (Peterkova, 2008, s. 1). I Sigmund Freud
vyjadril nazor, ze "ten, kdo ma oci, aby vidél a usi, aby slySel, se mize presvedcit,
ze zadny smrtelnik nedokaze nic utajit. Jestlize jeho rty mlci, hovoii svymi konecky
prsti, jeho skryté myslenky z ného prosakuji ven kazdym pdérem" (Neverbalni
komunikace, 2021). Poznatky z neverbalni komunikace mohou statnimu uredniku
pfijit vhod, pokud chce naptiklad pasobit na klienty sebejisté nebo jen potiebuje zjistit,

zda je k nému jeho komunikacni partner zcela uptimny.
Kinezika

Kazdy clovek ma své charakteristické pohyby, kterymi se da identifikovat. Pfesné tim
se zabyva kinezika, ktera hodnoti spontanni pohyby téla nebo nekterych jeho Casti
v urCitém prostoru a Case. Zpusob a mnozstvi pohybl nam davaji informaci
o temperamentu 1 momentalni dispozici. Mohou byt hodnoceny jako pomalé — rychlé,
plynulé — trhavé, cilevédomé — neuvédomelé. O clovéku s prudsimi pohyby pak
muzeme usoudit, ze bude razantnéjsi ve vétsiné svého konani (Vymeétal, 2008,
s. 57-58). Statni zaméstnanec UP ma tedy urditou moznost rozpoznat, v jakém duchu

bude probihat jednani s klientem, ktery pravé piichazi, napiiklad z jeho chize ¢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 pfisluSnosti jedince” (Rymesova, 2018,
s. 112). VétSinu gest lze rozdé€lit do tfi skupin na zaklad€ jejich vypovidajici
schopnosti:
- “gesta ilustrativni (dokresluji v prostoru verbalni vyklad, ukazujeme jimi
smér, vysvéetlujeme),
- gesta regulacni (upozorfiuyjeme jimi na néco nebo nekoho, ukazujeme
na nékoho prstem, hrozime, tiSime),
- gesta znakova (vyjadiuji zkracenou neverbalni formou urcité sdéleni,
napftiklad kruh palce a ukazovacku — vse je OK, palec doli — je to Spatné.)”

(Vymétal, 2008, s. 59).

Pokud chceme udélat dobry prvni dojem, méli bychom mit pod kontrolou 1 nase gesta,
ktera toho na nas mohou hodné prozradit. Vypovidaji totiz o nasSem vnitfnim stavu
a emocich. Naptiklad zpusob, jakym clovék podava a tiskne ruku pifi pozdravu,

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

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

nékdo zahledi do tvare, muze ziskat pfesny dojem o tom, co se v nas pravé odehrava.
Z hlediska mimiky mizeme rozdélit obliCejovou Cast na tfi zony, t€émi jsou:

- Celo a obodi,

- odi,

- nos austa (Rymesova, 2018, s. 111).
Obecné plati, ze horni ¢ast tvare je ukazatelem nepiijemnych stava psychiky, zatimco
dolni ¢ast tvare naopak téch prijemnych. “V odborné literatute se uvadi, ze v 79 %
staci vidét celo osoby a oboci, abychom identifikovali prekvapeni, v 67 % rozezname
strach a smutek pouze z o€i, v 98 % piipadu staci vidét dolni Cast obliceje, abychom
rozeznali §tésti” (Vymétal, 2008, s. 62). Zona oci je pro nas tak dulezita, ze se ji zabyva

samostatna oblast neverbalni komunikace, a to vizika.
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Vizika

Tato oblast neverbalni komunikace se odehrava prostfednictvim naSich pohledi.
“Vyznam oc¢niho kontaktu vyplyva ze skutecnosti, ze lidé, kteti nejsou s mluvcim
v pfimém vizualnim kontaktu, hodnoti dojem z jeho projevu o 50 % hire” (Vymétal,
2008, s. 64). Dle Rymesové (2018, s. 111) je vyznamnym aspektem hodnoceni signalt
viziky predevs§im délka zrakového kontaktu. Pomoci t€ mizeme interpretovat vyrazy
dominance ¢i agresivity nebo naopak podrizenosti a nejistoty. V roli naslouchajiciho

bychom méli zrakem sledovat mluv¢iho 80-90 % doby, kdy k nam mluvi a v roli

mluv¢iho vénovat posluchaciim své pohledy asi 50 % celkového ¢asu.
Haptika

“Terminem haptika oznaCujeme komunikaci prostfednictvim doteku. Sdé€lovani tak
probiha bezprostfednim kontaktem ktize na kiizi nebo i pres odév” (Puzejova, 2020).

Stejné jako u vSech projevt neverbalni komunikace, i u haptiky plati, ze jejich uziti je
ovlivnéno mnoha faktory, jako je veék, pohlavi, temperament, zkuSenosti, aj. Kulturni

odlisnosti jsou spolecensky akceptovatelné zony haptického doteku.

Nejcastejsim spolecensky piijatelnym dotekem je pozdrav podanim ruky, ktery jsem
zminovala uz v oblasti gestikulace. Zafazujeme ho vSak i do haptiky, protoze se jedna
o zélezitost hmatu. Pii podavani ruky se soustiedime na nekolik charakteristickych
parametrd, témi jsou sila a délka stisku, natoCeni dlané, pokrCeni nebo napnuti loktu
podéavané ruky, frekvence rozkmitu potfesu a dale mista uchopeni (Vymeétal, 2008,
s. 60). Podle Rymesové (2018, s. 113) ma vse svij vyznam, a tak se muze stat
i z pouhého podani ruky zastraSovaci piredehra pro obchodni jednani. Ptili§ dlouhy
a silny stisk totiz naznacuje dominanci a prevahu. Naopak pfilis slaby a kratky stisk
vyjadfuje nejistotu. Jako optimalni délku stisku uvadi Vymeétal (2008,
s. 67) 6 sekund. Ruce by se pritom mely setkat v horizontalni Urovni

a prvni by ji mél podavat ¢loveék s vy§sim statusem (zena, $éf, starsi clovek).
Proxemika

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

v roviné€ horizontalni, tak v rovin€ vertikalni.
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Horizontalni rovina fesi vzdalenost komunikac¢nich partnerti v centimetrech naptiklad
mezi jejich §pickami bot a také vytyCuje proxemické zony. Vertikalni rovina vénuje
pozornost prevySeni. K tomu dochazi v piipadech, kdy jeden sedi a druhy stoji, kdyz
mluvi dospély s ditétem nebo napiiklad osobou na voziku. Potfebujeme-li vici
n¢komu zaujmout dominantni postaveni, zvolime takovou pozici, ve které budeme mit
o¢i na vyssi urovni nez druhy Cloveék, se kterym konverzujeme. Tohoto poznatku
z neverbalni komunikace mtze pracovnik UP vyuzit v situaci, kdy na n& klient
napiiklad zacina zvySovat hlas, stoupa si a celkove se projevuje agresivneé. V tu chvili
muze ufednik dat najevo svym postavenim se ze zidle, ze se nenecha zastrasit

a jeho oCi zastavaji ve stejné rovin€ jako oci jeho klienta.

Jak uz jsem zminila, v horizontalni roviné rozliSujeme Ctyfi proxemické zony. Tyto
zony a ostatn€ 1 samotny pojem proxemika stanovil americky antropolog Edward
T. Hall (Borg, 2012, s. 153). Autofi se v nazoru na pfesné vymezeni komunikacni
vzdalenosti rizni a uvadi ho odlisné. Dle mého nazoru je to pfirozené a vyplyva z toho,
ze kazdy ma jinou predstavu o pomysiné hranici, kterd oddéluje nas§ osobni a jiny
prostor kolem nas. Vzdalenosti, které jsou nam pfijemné a které udrzujeme, zavisi
obvykle na:
- “extroverzi a introverzi jedince,

emocionalnim vztahu jedinct (sympatie, nenavist),

formalni pozici (nadfizeny, podiizeny),

- 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, dobfi pratelé.

- osobni zéna — od 30-60 cm do 1,2. Prostor typicky pro osobni,
ale 1 pracovni jednani. V této zoné si lidé tfesou rukou.

- spolecenska zéna - 1,2 m do 3,6. Tuto vzdalenost udrzujeme s lidmi, které
nezname tak dobfe, ale obCas se s nimi setkavame. Piikladem muze byt
praktické cviceni na vysokeé Skole.

- verejna zona —nad 3,6 m. Jde predevsim o komunikaci s velkou skupinou lidi,
ktefti 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 zoéna
spolecenska zona

osobni zéna

intimni zéna

nad 360 cm

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

V souvislosti s proxemickymi zénami muze dojit k situaci, kdy se k nam nékdo
priblizi pfili§ blizko a ndm to neni pfijemné. Vstoupi do nasi intimni zény, a my
bychom ho radéji udrzeli spiSe v té osobni, a tak pfirozené¢ couvneme. Timto
pfiblizovanim a  oddalovanim  mezi  komunikanimi  partnery  dochazi
k tzv. “proxemickému tanci”. Ten konci idedlné kompromisem, tedy vzijemné

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

Posturologie, nékdy nazyvana také posturika, se zabyva komplexnim drzenim téla,
jeho napétim nebo uvolnénim, sméry natoceni té€la, polohou t€la a konfiguraci jeho
jednotlivych casti (Vymétal, 2008, s. 70). Puzejova (2020) tvrdi, ze “pokud jsou
komunikujici ve shod€, nebo jsou si vzajemné sympaticti, lze zaznamenat tendenci
k nevédomému napodobovani postoje. Hovofime o tzv. ,,zrcadleni®, kdy zaujmeme
podobnou (kongruentni) polohu téla. V pfipadé nesouhlasu s nazory naseho protéjsku,

stejné€ jako v pripadé nesympatii, se nase postoje lisi (nekongruentni kompozice)”.
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4.3 Funkce komunikace

Komunikaéni vyména nemusi mit pouze jednu funkci. Miaze se jednat o kombinaci
vicero funkci naraz, protoze se svymi vyznamy piekryvaji a nemaji pfesné hranice.
Mezi hlavni funkce naseho komunikovani patfi pifedevsim funkce:

- informativni — pfedat néjakou informaci, doplnit jinou,

- instruktazni — nékoho navést, zasveétit,

- presvédcujici/ persuazivni — pisobit na jiného Cloveéka se zamérem zménit

jeho postoj €1 nazor,

- zabavni — rozveselit druhého nebo sebe (Jadrna, 2019).
Dal§imi funkcemi jsou napfiklad socializacni, vzde€lavaci, vychovna, motivujici,
poznavaci apod. (Mikulastik, 2010, s. 22). Funkce komunikace, ktera probiha mezi

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

Jednou z hlavnich podminek pozitivniho vztahu vefejnosti k institucim vetrejné spravy
je kvalita komunikace. Je nutné systematicky sledovat verejné minéni, a predevsim
rozvijet komunikacni schopnosti a dovednosti Grednikd, ktefi instituci pred verejnosti
reprezentuji. O zvySeni kvality poskytovanych sluzeb se snazi i samotna koncepce
s nazvem “Klientsky orientovana vefejna sprava 2030 vénujici se rozvoji verejné
spravy. V ramci pruzkumu verejného minéni z fijna 2020, které pro Ministerstvo vnitra
CR realizovala spolegnost IPSOS, bylo zjisténo, e lidsky faktor je kli¢ovy. Pokud
totiz respondenti zazili néco negativniho pfi kontaktu s vefejnou spravou, byl to
zejména nevstiicny a arogantni pristup arfednika. Podle vysledkt uvedeného prizkumu
je s fungovanim veifejné spravy v Ceské republice spokojeno pouhych 23 %
respondentu. Z hlediska chovani afedniku jsou nespokojeni zejména se statnimi trady

(Slama, 2021).

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

verbalnich, zavadi UP CR dalsi bezpecCnostni opatieni. Mezi takova opatieni se radi
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napfiklad vyssi pocet pracovnikll v kancelatich, SOS tlacitka, pravidelné navstévy

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

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

Destruktivni komunikace je pfiznacna snahou podlomit pozici a rozrusit
partnerovy postoje a nazory. Zakladnim motivem je snaha o destrukci, nikoli
o konstrukci nového, kvalitnéjsiho nazoru.

AutoritaFska komunikace vychazi z autokratického vnucovani vlastnich
nazord druhému s cilem vytvofit jeho zavislost v mysleni nebo v jednani.

Pii disjunktivni komunikaci dochazi k odpoutani od vlastniho smyslu
komunikace a od jadra jejiho obsahu. Byva provazena zlehCovanim,
povrchnim chovanim, ironii.

Rezistentni komunikace byva zpravidla projevem nedivéry nebo odmitani
partnera. Pfijemce pasivné vyslechne sdé€leni, ale nezpracuje jej a neodpovida
na fecené zadnym vlastnim sdélenim ani aktivitou.

Pseudokomunikace je jakousi ,jakoby-komunikaci“. Jedna se napfiklad
o situaci jedinct, ktefi spolu musi komunikovat, ackoli by se spolecné
komunikaci v pfipadé moznosti vyhnuli.

Nonkomunikace znamena absenci komunikace pifi formalni pfitomnosti

jedinca.

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

rozdéleni:

Podrobiva komunikace je zamé&fena na zachovani klidu i1 za cenu neustalého
vyjadfovani souhlasu, omlouvani se a usmifovani.

Karatelska komunikace byva spojena s neustallym napominanim,
kritizovanim, odmitanim.

Chladna komunikace je ryze racionalni, korektni, ale bez citu, monoténni.

Irelevantni komunikace je komunikace nevécna, odvadéjici pozornost jinam.

4.5 Bariéry komunikace

Kazdy, kdo chce komunikovat, se obc¢as setkava s problémy a prekazkami, které mu

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

se s nimi.

Primarné mizeme komunikacni bariéry délit na interni a externi. Interni bariéry jsou
dany osobnostnimi problémy komunikujiciho. Jednou z nejCastéjSich je obava
z neuspéchu, ktera se muze projevit chvénim hlasu ¢i snizenou kontrolou stylistiky
projevu. Déle sem fadime napiiklad nesoustfedénost, fyzické nepohodli, skakani
do feCi, nesympatie vi¢i komunika¢nimi partnerovi. Rozdily v urovni verbalniho
projevu mohou byt dany také kulturou, odlisSnosti v podobé& slangu, nafeci nebo také
rozdilnosti ve slovni zasobé ucastniki. Externi bariéry se pak objevuji jako rusivy
element pfichazejici z vnéjsiho prostiedi. Patfi sem nejen hluk, nezvyklé prostiedi,
vyruSovani tfreti osobou, ale také vizualni rozptylovani, organizacni ¢i demografické

bariéry (Mikulastik, 2010, s. 36).

Podle Moslerové (2004, s. 38) se v literatufe setkdme nejCastéji s rozdélenim
komunikacnich bariér do ¢ty zakladnich typt, které jsou dle mého nazoru
nejpiehlednési.

- Fyzikdlni komunika¢ni bariéry vyplyvaji z vnéjsSiho prostiedi a nezavisi
na ucastnicich komunika¢niho procesu. Typickym ptikladem pro tuto kategorii
je hluk, nejasny tisk v textu nebo Spatné osvétleni. Existuji také fyziologické
bariéry, které se jiz uCastniki 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 i o jazyk
pouzivany v odbornych profesnich kruzich. Je dulezité, aby mluvci zvolil
adekvatni jazyk vzhledem k jeho poslucha¢im. Timto pravidlem by se mél
fidit 1 ufednik, aby jeho komunikace neplisobila na klienty nadfazené
a krkolomng.

- Interakéni bariéry vznikaji neuspokojivou interakci &1 vztahem
mezi komunikujicimi.

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

a dalSich zivotnich podminek ucastnik komunikace.

31



Podle Dolezala (2009, s. 271, 272) mizeme rozdélit bariéry z hlediska aktérti dialogu
na bariéry na strané mluvciho a bariéry na strané posluchace. Mluvci se muze
dopustit chyb jako jsou napfiklad piili§ rychla mluva, tichy ¢ monotonni hlas,
neschopnost presné vyjadiit myslenku, neujasnénost projevu, chybéjici ocni kontakt
a gestikulace. Na druhé strané poslucha¢ nemusi byt ochoten naslouchat a davat pozor.
Dale maze mluvéimu “skakat” do feCi, orientovat se na detaily misto na celkovou

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

Nejcastejsimi chybami v komunikaci se zabyva Foret (2000, s. 9), ktery predstavuje
nasledujici vycet pochybeni, na néz bychom si méli davat pozor:

- ,prekrouceni informace v prub&hu toku kanalem,

- komunikacni zahlceni, které nastdva v piipadech, kdy adresat obdrzi tolik
informaci, az je nestaci vnimat,

- nevhodné zvoleny kanal, kdy napfiklad rozsahly a slozity material pfedcitame
posluchacam, zatimco by ho mohli daleko 1épe pochopit ve vizualni (tiSté€né,
zobrazené) podobé,

- 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 Gasté chyby, kterych se mizeme
dopustit, a to zejména pii feCovém projevu. Patii k nim snaha hrat si na néco, ¢im
nejsme. Pokud jsme tedy zvykli mluvit pomaleji a rozvaznéji, nepfedstirejme
dynamickeé rychliky. Vyvarovat bychom se méli uzivani pfemiry cizich slov a souvéti
bez konce. Snazme se nepouzivat parazitni slivka, ktera do sd€leni nepatii. K dalSim
neSvarim patii ehm, é¢ a jiné nefunkéni zvuky, které se upevni, zautomatizuji
a nasledné se Spatné odstranuji. Chybou byva i tichéa fe¢ nebo §patna artikulace. Lidé
pfijimaji tichou feC za nedostatek sebedivéry, a nevénu;ji proto dostateCnou pozornost

obsahu sdéleni.
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4.7 Chyby a nedostatky ve vnimani lidi

Pokud zistaneme u chyb, kterych se mtizeme dopustit, zjistime, Ze mohou nastat nejen
v samotné komunikaci, ale 1 v naS§em vnimani druhych lidi. Podle Mikuléstika (2010,
s. 69) se mnohdy jedna 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 projevi druhého jedince o jeho vnitinich
psychickych charakteristikach, aby mohl 1épe reagovat na jeho chovani, se oznacuje
jako socialni percepce. Nejedna se tedy jen o pozorovani toho, co vnimame, ale
i o hodnoceni (Hlusicka, 2016). Socialni vnimani rovnéz neni zélezitosti pouze
racionalni, ma subjektivni charakter. Do procesu nam vstupuje osobnost kazdého
Cloveéka, a tak druhé vnimame na zakladé nasich nazor a presvédceni (Moslerova,
2004, s. 39). Hlusicka (2016) upozortiuje, Ze “nase vnimani podl€ha jistym ustadlenym
zakonitostem, které ho mohou do zna¢né miry ovlivilovat. Jedna se naptiklad
o mySlenkové zkratky, které funguji jako urcité zjednoduSovani pro efektivni
rozhodovani, v okamzicich, kdy nemame dostatek Casu ¢i informaci.” Muze se tedy
stat, ze pokud nemame dostatek ¢asu na zji§téni informaci o druhé osob€, vyuzijeme
tuto mentalni zkratku jako rychlé a efektivni hodnoceni, které nam usetii energii

aumozni se rychle a snadno zorientovat v socialnim prostiedi. Mezi ¢asté chyby patfi:
Halo6 efekt

Hal¢ efekt je jednou z nejcastejsich chyb v posuzovani lidi, a tak je nejznaméj§i. Misto
celkového hodnoticitho pohledu na druhou osobu se hodnoceni zaméfi na néjaky
vyrazny znak osoby, ktery odpoutdva pozornost od dalSich zjevnych charakteristik
(Rezad, 1998, s. 102). Halo efekt zpisobuje, Ze pak jedince vnimame pod vlivem
prvniho dojmu velmi dlouhou dobu, nejsme schopni korigovat své postoje a divat se

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

K této chybé dochazi zejména pii posuzovani vét§iho mnozstvi osob nebo pii vétsim
mnozstvi hledisek. Hodnotitel se vyhyba krajnimu (kladnému 1 zapornému) hodnoceni
a uchyluje se k pouzivani primérmé ¢i stfedni hodnoty (Hlusicka, 2016). Moslerova

(2004, s. 40) nazyva tuto chybu “tendenci k priméru”.

33



Chyba kontrastu

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

podprimérny, ackoliv je jen prumérmy (Mikulastik, 2010, s. 71).
Predsudky

Vnimani na zakladé predpojatosti jak vici konkrétnimu cloveku, tak viaci narodnosti,
rase, pohlavi a tieba i barve vlast. Predsudky jsou vlastné nezdivodnéné, ale staly se
z nich pomérné pevné postoje, které jsme si vytvortili napt. pod vlivem neopravnéné

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

Podle Hlusicky (2016) je obvyklé, ze piisuzujeme lidem, se kterymi se vidime poprvé,
hodnoty, které ve skuteCnosti patii nam. Pfisuzujeme jim naSe vlastni nazory,

schopnosti a promitame do nich sami sebe.

Pygmalion efekt

Ucinek tohoto jevu se nachazi v oCekavani. Cim vys$si mame vici lidem ocekavani,
tim lepSich vysledkd 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, jedna se o negativni oCekavani. Muze
plsobit natolik sugestivné a manipulativn€, ze hodnoceni lidé nevédomé pfistupuji
na jejich pfedurCenou roli (Hlusi¢ka, 2016). Kern, Mehl a kol. (1999, s. 185)
upozoriiyji, ze “je dalezité piemyslet o tom, nakolik ovliviiuje nas dojem o ¢loveku

pozitivni nebo negativni oCekavani, které vi¢i nému mame”.

Toto jsou ty nejcastéjsi chyby, se kterymi se mizeme v literatufe setkat, ale existuje
cela fada dalsich. Stépanik (2003. s. 73) nas upozoriiuje, ze lidé se fidi predevsim
vn¢j§im dojmem, a tak bychom meéli vénovat pozornost i usili tvorbé dojmu, ktery
chceme vyvolat. Zaroven vsak apeluje, abychom se nenechali zmast pouhym dojmem,

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

Vertejna sprava se profiluje jako sluzba vefejnosti, a tak od ni obCané v pozici klientt
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. Vliv maji zamé&stnanci,
kteti jsou v kazdodennim styku s klienty. Pravé ti by se méli soustiedit na to, aby
uspokojili klientovy komunikacni potieby. Kazdy klient ma pfirozené jinou povahu
i odlisny davod k navstéve aradu, avSak co vSechny klienty poji dohromady, jsou tii
socialné komunikacéni potreby. Ty maji vSichni spolecné. Jsou jimi potieba byt vitan,
potieba byt dilezity a potfeba najit porozumeéni. Jestlize Ufednik naplni zminéné
potfeby a zaroven vyfidi vécné zalezitosti, kvili kterym klienti pfisli, mizeme jeho
komunikaci povazovat za efektivni. Zaroveii by dle Vymeétala (2008, s. 26-28) m¢la
efektivni komunikace spliovat nejzakladnéj$i pozadavky, kterymi jsou zretelnost,

stru¢nost, spravnost, zdvortilost 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 nepiichazi v nevhodnou dobu. Nejsnaze dame najevo, ze je
nékdo vitan zvednutim oc¢i a navazanim oc¢niho kontaktu. Odlozime praci, kterou
délame a usméjeme se. Uspokojeni dalsi klientovy potieby byt dulezity spociva
v respektu k jeho osobnosti. Ten projevime, budeme-li oslovovat klienta jménem nebo
titulem. Také aktivni naslouchani, které popisuji podrobnéji v dalsi kapitole, svédci
o dalezitosti klientova sdéleni. Treti a posledni potiebou, kterou by se mél trednik
snazit uskutecnit, je najit porozuméni. Klient oekéava ze strany ufednika pochopeni
svého problému. To mizeme dat najevo peclivymi poznamkami nebo ubezpecenim,
ze mu s problémem radi poradime. Co se tyCe nasi neverbalni komunikace, na kterou
bychom méli myslet po celou dobu, Rezag (1998, s. 126, 127) pfipomina dileZitost
fyzického postoje. Ten by mél vychazet z ,,otevienych pozic“, tzn. konCetiny nejsou
prekfizeny, a to i pokud sedime. Vhodné je i mirné naklonéni dopfedu ve sméru

k partnerovi, tim projevujeme vstficnost 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, neodkladame odpoveédi na pozdéjsi
dobu,

- kognitivni prizpusobovani — pfizpusobujeme se slovnimu i mimoslovnimu
repertoaru druhého,

- zajem o druhého — davame jej najevo pozornym naslouchanim, pratelskym
pohledem i hlasem, svou trpélivosti a také vlastnim angaZovanim v prub&hu
komunikace,

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

- tfikrat ne — nezahrnujeme druhého nadbytkem pozadavkad, pfiliSnou kritikou
a nevyjadiujeme zklamani piilis €asto ¢i dramaticky,

- podpora vyvoje a flexibility — otevienost komunikace, muzeme navazat
na preruseny hovor,

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

- pozitivni komunikace — téméf kazdy vyrok zformulovany v zdporu je mozno

preformulovat na pozitivni.
4.8.1 Aktivni naslouchani

Aktivni naslouchani je jednou z komunika¢nich dovednosti, ve které se trénuje fada
odborniki jako jsou pracovnici na linkach daveéry, ucitelé ¢i psychoterapeuti. Stejné
tak by ho méli trénovat i pracovnici UP, aby u nich jejich klienti nali porozuméni
a pripadali si daleziti. Vymeétal (2008, s. 48) prohlasuje, ze schopnost naslouchat neni
jen otazkou bézného piijmu sd€leni, ale je strategickou dovednosti, kterou miazeme
uplatiiovat jak v kazdodennim zivotg, tak v nejriiznéjsich pracovnich pozici. “Aktivni
naslouchani se vyznaCuje wurCitou iniciativou. Neni jen slySenim, ale
i1 vidénim. Neni jen pfijmem informaci, ale 1 pokusem o jejich zpracovani do urcitého
prehledu a smysluplného obrazu. Neni jen lhostejnym zdznamem emoci,
ale empatickym souznénim” (Kfivohlavy, 1993, s. 53). Metoda aktivniho naslouchani

ma na Clovéka pozitivni vliv. Klient, ktery se nam svétuje, 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 nejcast€jsi chyby, kterych se mizeme dopustit:

- skakani hovoricimu do feci,

- dokondovani vét za hovoriciho,

- prisvojovani si prava usmeérovat komunikaci,

- bloumani o¢ima po okoli,

- kritizovani.
Proto bychom se méli fidit urCitymi pozadavky aktivniho naslouchani. DeVito (2001,
s. 90) predklada tfi jednoduché techniky, které ndm pomohou se naucit aktivné
naslouchat. Jsou jimi parafrazovani myslenek mluvéiho, vyjadiovani pochopeni
a kladeni otazek. Prvni technika nam fika, ze bychom méli vlastnimi slovy zopakovat,
co si podle naseho nazoru mluv¢i mysli a co citi. To napomuze lep§imu vzajemnému
porozuméni a projeveni pozornosti. Diky druhé technice, ve které vyjadiujeme
pochopeni pociti druhého, ziskava jedinec objektivnéjsi pohled na své pocity. Zaroven
mu tim nabizime moznost rozhovofit se o nich ve vétsi mife a upfesiiovat je. Treti
a posledni technikou je vyptavani se. Mluv¢imu bychom méli poskytovat dostatecnou
stimulaci, aby své mysSlenky a pocity rozvadél. V zavéru potvrzujeme nas zijem

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

Jde o zpisob komunikace, pii niz jedinec prosazuje své myslenky, nazory, postoje
a city oteviené, upiimné a ptiméfené situaci. Respektuje pfi tom asertivni prava sva
1 prava ostatnich (Moslerova, 2004, s. 50). Pojem asertivita byva v mnoha pfipadech
uveden ve spojitosti se schopnosti sebeprosazovani se. Byt asertivni ale znamena
mnohem vice. Pomaha nam respektovat druhou stranu a ctit jeji dustojnost. Také
zvySuje pravdépodobnost konstruktivniho pfistupu 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
jednani vychazi z predpokladu, Ze je mozné osvojit si schopnosti, dovednosti
a techniky, které nam umozni pfekonat pusobeni emoci. Diky tomu si zachovame

sebeuctu a sebekontrolu i tehdy, kdyz mame dojem, ze prestavame situaci zvladat.
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Asertivni prava

V roce 1950 zformuloval americky psychoterapeut Andrew Salter zakladni zasady
asertivity do deseti prav, pfiCemz i po vice nez padesati letech neztratila nic na svém
vyznamu a jsou stale aktualni (Lahnerova, 2009, s. 56). Moslerova (2004, s. 52)
pfipomina, ze asertivni prava ma kazdy z nas a Ze je dulezité naucit se je vzajemné
respektovat. Tato prava nam poskytuji moznost jednat oteviené a cilené, ale zaroven

slusné. Umoziiuji nam se vyznat v sobé 1 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 zddné vymluvy ani omluvy ospravedliujici nase chovani.

- Pravo délat chyby a byt za né odpovédny.

- Pravo délat nelogicka rozhodnuti.

- Pravo meénit sviij nazor.

- Pravo posoudit, zda a nakolik jsme zodpovédni za feSeni problémua druhych
lidi.

- Pravo byt nezavisly na dobré vuli ostatnich.

- Pravoici: ,,Ja nevim.“

- Pravoici: ,,Ja ti nerozumim.*

- Pravoici: ,,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 stejna prava jako sami vyzadujeme. Lahnerova (2009,

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

chapat ostatni lidi,

- ovladat své emoce,

- umoznit jinym chovat se asertivne,
- snazit se naslouchat druhym,

- vazit si nazord jinych,

- naucit se pristoupit na kompromis,

- pfiznat omyl a napravit ho.
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PRAKTICKA CAST

5 Charakteristika kontaktniho pracovi$té UP Pelhiimov

Mou praktickou cast bakalarské prace, tedy navrh vzdélavaciho programu, jsem
zaméfila na UP Pelhfimov. Zam&mé jsem vybrala jedno konkrétni kontaktni
pracoviste, aby byla cilova skupina co nejspecifictéj§i a méla spolecné charakteristiky.
Tvorba navrhu probihala na zékladé zjiSténych vzdélavacich potieb na tomto
pracovisti, kde jsou zajistovany nasledujici sluzby:
,.zprostitedkovani zamestnani,

- statni socialni podpora,

- hmotna nouze,

- socialni sluzby, pfispévek na péci,

- davky pro osoby se zdravotnim postizenim,

- trh préce, zahrani¢ni zaméstnanost, volna mista,

- néhradni vyzivné*“ (Kontaktni pracoviste, 2022).

UP Pelhfimov sidli na adrese: Prazska 2462, 393 01 Pelhfimov a feditelem je
Magr. Josef Hejda, ktery mi pomohl s distribuci dotaznikového Setfeni. Ke kontaktnimu

pracovisti UP Pelhiimov patii detaované 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 predeslala, praktickou Casti mé bakalarské prace je navrh vzdélavaciho
programu s nazvem , Kurz komunikacnich dovednosti pro statni ufedniky*. Tento

navrh vychazi z metodiky tvorby vzdélavacich programu.

Bartorikova (2010, s. 115-116) usuzuje, ze efektivita vzdelavaciho kurzu je do jisté
miry zajisténa systematickym projektovanim, tj. planovanim. Pfi tvorbé vzdelavaciho
projektu je tieba si odpovédet na otazky: Proc? Koho? Co? Kdy? Jak? Kdo? Kde? Zac¢?
Z téchto otazek vyplyva, Ze projekt se bude skladat z nasledujicich kroku:

1. Analyza a identifikace vzde€lavacich potieb,

2. Interpretace vysledka analyzy vzdélavacich potieb:

a) formulace cilu,

b) stanoveni profilu ucastnika a absolventa,

¢) urceni vzdélavaciho obsahu,

d) tvorba studijnich materiald.
Volba forem, metod a technik vzdélavani,
Prehled lektorq,

Organizacni zabezpecent,

AR

Materialni, technické a financni zabezpecent, predkalkulace,
7. Navrh zptusobu evaluace.
Na zakladé téchto kroku je sestaven muj navrh kurzu komunikacnich dovednosti

pro statni uredniky.
6.1 Dotaznikové Setieni jako analyza vzdélavacich potieb

Prvnim a nejdilezit€j§im krokem projektovani jakychkoliv vzdélavacich aktivit je
analyza vzd&lavacich potieb. Udaje slouZici jako podklad pro analyzu vzdélavacich
potfeb pracovnikdi UP Pelhfimov jsem ziskala kvantitativni metodou, dotaznikovym
Setfenim. To patii k nejrozsifenej§im formam sbéru dat, protoze nabizi mnoho vyhod.
Umoziuje nam napiiklad oslovit vétsi pocet lidi a je Casové€ 1 finan¢né€ nenarocny.

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

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

ovéfila jeho spravnost a srozumitelnost. Pilotaz jsem realizovala na vybrané skupiné
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3 tazateld, kterymi byli pracovnici UP v mést& mého bydlisté. Zasluhou jejich postieht
jsem poupravila znéni otazky €. 9. Z ptuvodniho znéni otazky nevyplyvalo, za jakou
dobu maji respondenti agresivitu klientd hodnotit, a proto jsem blize specifikovala
,,za dobu Vaseho pisobeni v afadu“. Dale jsem pridala k otazce ¢. 18 vybér mozné

odpoveédi ,,prostory nerozhoduji“, kterd v dotazniku pted pilotazi chybéla.

Nasledné bylo mym zamérem dotaznik distribuovat mezi statni ufedniky, konkrétné
mezi pracovniky kontaktniho pracovisté UP Pelhiimov. Nejprve jsem dotaznikové
Setfeni projednala sfeditelem daného kontaktniho pracovisté, ktery poslal mij
dotaznik ke schvaleni Generalnimu feditelstvi UP CR. Na zakladé souhlasu
k distribuci byl dotaznik Sifen elektronickou formou. UP Pelhiimov zaméstnava
celkem 51 statnich zaméstnancti (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 vzdélavani, které doposud absolvovali,
- zjistit, jaké maji zkusSenosti s konfliktnimi situacemi,
- analyzovat uroven komunikaénich dovednosti,
- rozpoznat organizacni pozadavky.
Dotaznikové Setfeni probihalo ve dnech od 11.2.2022 do 22.2.2022., odpovédi byly

anonymni.
6.1.1 Zhodnoceni vysledka dotaznikového Setieni

Po uplynuti lhiity pro vypliovani dotaznikd jsem presla k vyhodnocovani odpoveédi.
Pocet respondentu, kteti zodpoveédéli mé otazky, byl 33 (100 %). Pro lepsi nazornost
jsem vysledné odpovédi respondentl zaznamenala v grafické podobé. Jednotlivé
hodnoty jsou uvedeny konkrétnim poctem a vychazi zabsolutni Cetnosti.
Pro kompletni znazornéni je vyuzita i relativni Cetnost a v zavorkach jsou uvedeny

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

V prvé tad€ je nezbytné popsat strukturu respondenti dle pohlavi, jez znazorfiuje

obrazek €. 2, graf rozdéleni dle pohlavi. Z dotaznikového Setfeni vyplynulo, Ze se
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analyzy vzdé€lavacich potieb zacastnilo 28 zen (85 %) a 5 muzi (15 %). Z vysledku se
da usoudit, ze je v daném sluzebnim ufadu zaméstnano vice zen nez muZzd, coz je

pro ufednickou profesi pomérné ptiznacné.

Graf 1: Pohlavi

Jakého jste pohlavi?
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Otazka ¢. 2: Jaky je Vas vek?

Dalsi identifikacni otazka se zabyvala rozdélenim pracovnikli podle vékovych skupin.
Nejveétsi zastoupeni predstavuje 13 respondentt (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 vé€ku 56 let a vice (15 %).
Vékové rozmezi 36-45 let je zastoupeno poctem 4 zaméstnanci (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 zaméstnancu se stfednim vzdélanim ukoncenym maturitni zkouskou, tvoii ji

celkem 15 zaméstnanci (45 %). Jen o dva respondenty méné (36 %) predstavuje
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skupina vysokoskolsky vzdélanych s magisterskym titulem. Vysokoskolské
bakalarské vzdélani uvedlo 6 respondenti (18 %). Dale byla do analyzy zahrnuta
moznost stfedniho vzdélani s vyucnim listem, vys§i odborné i1 vysokoskolské

doktorské vzdélani, ale tyto odpovédi zadny z respondentt neuvedl.

Graf 3: Dosazené vzdélani

Jaké je Vase nejvyssi dosazené vzdélani?
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Otazka ¢. 4: Jak dlouho pracujete na uradé prace?

Tato otazka se tykala po&tu let odpracovanych na UP. A% 14 (42 %) z 33 respondentd
(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 zaméstnancu, ktefi zde pracuji kratce do 2 let, tvoii pouze 3 respondenti

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

Graf 4: Dosavadni praxe

Jak dlouho pracujete na uradé prace?
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Otazka ¢. 5: Ktery typ vzdélavani jste v prubéhu pracovniho poméru na uradé

prace absolvoval/a?

Otazkou €. 5 se zacinala analyza vzdelavacich potreb zaméfovat na jednotlivé okruhy,

které se poji s poskytovanym vzdélavanim. Graf typt vzdélavani predstavuje
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jednotlivé typy vzdélavani, které ufednici absolvuji. Kazdy pracovnik UP se vzdélava

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

Tato otazka byla vyc¢tova, tzn. respondentovi nabizi moznost vybrat jednu nebo vice
odpovédi. Z tohoto divodu neni relativni ¢etnost odpoveédi 100 %, ale celych 239 %.
Nejhojn¢ji navstévovanymi jsou vzdélavaci kurzy v ramci priabézného vzdélavani.
Vysledek neni nijak piekvapivy, jelikoz vzdélavaci aktivity v ramci prubézného
vzdélavani se konaji nékolikrat ro¢né. Oproti tomu vstupni vzdélavani absolvuje statni

zameéstnanec pouze jednou, a to pfi 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 pri nastupu

na toto pracovisté za dostacujici?

V ramci této otazky méli respondenti moznost ohodnotit kvalitu povinného vstupniho
vzdélavani. Vybirali na hvézdi¢kové skale od 1 do 5, pfi¢emz 1 hvézdicka znamenala
zcela nedostacujici a 5 hvézdicek zcela dostacujici. K prostfedni hodnoté 3 hvézdicek
z 5 se uchylili pouze 2 respondenti (6 %). Nejpocetn€jsi skupina 10 respondentt

(30 %) byla se vstupnim Skolenim pomémeé spokojend a zvolila 4 z5. AvSak
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zanedbatelny neni ani pocet 9 respondentd (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 prubézného vzdélavani

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

Z vysledka této dotaznikové otazky vyplyva, ze se Grednici zacastiuji vzdélavacich
kurzti pomérné Casto. Vice nez polovina, tedy 17 respondentt (52 %), absolvovala
5-10 kurzt v ramci poslednich 3 let. Moznost absolutni netcasti na kurzu nezvolil

nikdo.

Graf 7: Prubézné vzdélavani

Kolika vzdélavacich kurzd v rdmci pribéziného
vzdéldvani poskytovaného zaméstnavatelem jste se
zUcastnil/a v poslednich 3 letech?
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Otazka ¢. 8: Vzdélavate se v néjaké oblasti, ktera je dulezita 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 respondentd (27 %) a moznost
,,obCas“ zvolilo nejvice zaméstnanct, a to 17 (52 %). Moznost vybéru odpovédi

,hikdy* vybralo 6 respondentu.
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Graf 8: Vzdélavani mimo pracovni dobu

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

iniciativy?
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Otazka ¢. 9: Mate pocit, ze za dobu Vaseho pusobeni v uradu jsou klienti
agresivnéjsi nez drive?

Vramci této otazky bylo vyuzito Likertovy Skaly, ktera je slozena z vyroku
reprezentujici miru souhlasu respondenta. K prostfedni hodnoté , nevim* se uchylilo
nejméné respondentt, a to 3 (9 %). Nejpocetnéjsi byl vybér odpovédi ,spiSe ne,
kterou uvedlo 13 zaméstnancu (39 %). Dale 8 respondentt (24 %) zvolilo odpoved

,,SpiSe ano®. Z grafu je patrné, Ze ke krajnim hodnotam se piiklani méné respondentu.

Graf 9: Agresivita klientu

Mate pocit, Ze za dobu Vaseho plisobeni v Uradu jsou
klienti agresivnéjsi nez drive?
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Otazka ¢. 10: Jak bezpecné se citite v misté svého pracovisté?

Opétovné meli respondenti moznost vybéru odpovédi na Skale a uchylovali se
predevs§im k prostiednim hodnotam. Stejny pocet 8 odpovédi (24 %) muzeme
zaznamenat jak u moznosti ,,ne bezpecn€*, tak 1 u moznosti ,,bezpecneé”. Pozitivnim
vysledkem je fakt, ze Zadny zrespondentd nezvolil krajni hodnotu , vibec ne
bezpetn€“. AvSak za povSimnuti stoji pouhych 5 respondentd (15 %), ktefi

se na pracovisti citi velmi bezpecné.
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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 otazky se k prostfedni hodnoté uchylil jen jeden respondent (3 %).
Na skale odpovédi se k moznosti ,spiSe ne” a ,ne“ pfiklani dohromady az 13
respondentt (39 %). Odpovédi ,,spiSe ano“ a ,,ano” zvolilo dohromady 19 zaméstnanct

(58 %).

Graf 11: Znalost asertivniho chovani

Znate zasady asertivniho chovani?
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Otazka ¢. 12: Stalo se Vam, ze na Vas klient verbalné utoc¢il?

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

na rozvoj komunikaénich 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
respondentt nezazila. Je zarazejici, Ze se s ni setkalo 6 pracovnikd (18 %) dokonce
vicekrat. Dale byla v nabidce moznost odpovédi ,,nedovedu posoudit®, kterou zvolilo

celkem 5 respondentt (15 %).

Graf 13: Fyzicka agrese

Setkal/a jste se nékdy s fyzickou agresi ze strany

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

Touto otazkou bylo zjist ovano, zda jsou pracovnici UP pfipraveni 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 ovladani svych emoci. Jen jeden
respondent (3 %) vi surcitosti, ze na vypjaté situace neni pripraveny, dalSich

7 respondentt (21 %) uvedlo odpoveéd’ ,,spiSe ne” a 3 Gfednici (9 %) neveédi.
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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 dusledku konfliktni

situace na pracovisti?

Vysledky otazky & 15 naznaGuji, e je potfeba zaméstnance UP vice piipravit
na zvladani konfliktnich situaci, které mohou bé&zné nastat. Statnich zaméstnancu
daného kontaktniho pracoviste, jez na tuto otdzku odpoveédéli ,,ano™, je 13 (39 %).
PocCet respondentt, ktefi uvedli, ze v dasledku konfliktu na pracovisti uvazovali
o0 zméné zaméstnani, neni zanedbatelny. Zbylych 20 (61 %) respondentti o takové

zméné neuvazovalo.

Graf 15: Zména zaméstnani

UvaZoval/a jste nékdy o zméné zaméstnani v disledku
konfliktni situace na pracovisti?
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Otiazka ¢. 16: Umite rozpoznat momentilni emoéni rozpolozeni klienta
na zakladé reci jeho téla?

Tato otazka se zabyvala arovni znalosti neverbalni komunikace. Ta nam muze
prozradit mnoho o vnitfrnim emoc¢nim rozpolozeni klienta. Vysledky z této

dotaznikové otazky byly pomérné vyrovnané na obou stranach skaly. Vyjimkou je

prostfedni hodnota ,,nevim®, kterou se rozhodli zvolit 2 respondenti (6 %). Nejvétsi
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zastoupeni ma skupina, ktera vybirala odpovéd ,,spiSe ano“, avSak jen o jednoho

respondenta mén¢ ma skupina s odpovédi ,,spiSe ne‘.

Graf 16: Neverbalni komunikace

Umite rozpoznat momentalni emocni rozpolozZeni
klienta na zakladé redi jeho téla?
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Otazka ¢. 17: Jsou podle VaSeho nazoru komunikaéni dovednosti pri vykonu

sluzby statniho urednika potiebné?

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

(13

hodnotu ,,ano“, zbyli 2 respondenti (6 %) vybrali ,spiSe ano“. Komunikacni

2

dovednosti jsou tedy pro vykon jejich profese velice potiebné. Z téchto vysledku lze

konstatovat, Ze o kurz komunikacnich dovednosti by byl pravdépodobné velky zajem.

Graf 17: Komunika¢ni dovednosti

Jsou podle Vaseho ndzoru komunikacni dovednosti pfi
vykonu sluzby statniho urednika potrebné?
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Otazka ¢. 18: Jaké misto pro konani kurzu byste uprednostnili?

Otazka ¢. 18 zjistovala, jaké misto pro konani vzdélavacich aktivit by respondenti
preferovali. Z grafu lze vycist pfevaha zajmu o konani vzde€lavaciho kurzu v misté
zamé&stnani, tedy na kontaktnim pracovisti UP Pelhfimov. Pouze 7 respondentt (21 %)
by uptednostnilo 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 Gcastnit.
Nejveétsi zastoupeni predstavuje skupina 18 respondentt (55 %), ktefi zvolili odpoved’
,,3 dny“. Druha skupina s 13 respondenty (39 %) predstavuje 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 ucastniki ke vzdélavani bude zachovana,

pokud kurz nepfesdhne 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

kurzu?

Posledni otazka Settila, jaky by byl nejvhodnéjsi termin konani vzdélavaciho kurzu.
Vsech 33 respondenti se jednohlasné shodlo na realizaci ve vSedni den. Z tohoto

divodu kurz neprob&hne o vikendu.
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Graf 20: Termin realizace kurzu

V jakych dnech by Vam nejlépe vyhovovala realizace
vzdélavacich kurz(?
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6.2 Identifikace vzdélavacich potieb

Dle vysledkt dotaznikového Setieni jsem usoudila, ze vzdélavaci kurz komunikacnich
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 sviij pracovni vykon. Da se tedy predpokladat, Zze nepostradaji

motivaci se vzdélavat i nadale.

Na zéklad€ otazek €. 9-11 jsem dosla k zavéru, ze nektefi pracovnici vnimaji své
klienty jako agresivnéjsi, nez byvali v pfedchozich letech. Také by bylo zadouci, aby
se na svém pracovisti citila ,velmi bezpeCné* vétSina pracovnikll nejen
15 % respondentt. Vétsi pocit bezpeci by jim mohl dodat prakticky nacvik strategii
ke zvladani konflikti. Nezanedbatelné procento respondentt si neni jisté nebo vibec
nezna zasady asertivniho chovani. 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 Cast respondentd uvedla, Ze se se slovnim utokem setkala vicekrat. Bohuzel mi
v dotazniku chybi otazka, ktera by zjistovala frekvenci verbalnich atokt. Fyzicka
agrese ze strany klientd je vyjimecna, pfesto se s ni nékolik statnich zaméstnancu
setkalo opakované. V souvislosti s verbalnimi utoky jsem zhodnotila rozvoj
komunikacnich dovednosti jako velice potfebny. Pracovnici by méli pravidelné
podstupovat prakticky zaméfené kurzy Ci tréninky, které je nauci konfliktim nejen

predchazet, ale 1 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 zaradim
i téma zamétené na zvladani vlastnich emoci a doporuceni na spravné osetieni 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
v misté jejich zaméstnani, a to ve vSednich dnech. Co se tyCe délky kurzu,
nejpocetnéj$i byl vybér odpovédi ,,3 dny“, které jsou vzhledem k povaze kurzu

vyhovujici.
6.3 Cil vzdélavaciho programu

Cilem kurzu je:

- zvysit profesionalni piistup zamé&stnanct UP v oblasti komunikace, a to zejména
v konfliktnich a obtiznych situacich,

- seznamit ucastniky se zakladnimi komunikacnimi pravidly,

- demonstrovat specifické komunikacni dovednosti (napf. aktivni naslouchani),

- naucit ucastniky rozpoznat druh a pficinu konfliktu, pfedejit mu nebo vybrat u¢innou
strategii jeho fesent,

- rozlisit typy problémovych klientl a blize je charakterizovat,

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

- analyzovat své chovani v zatézové situaci,

- aplikovat rizné techniky psychohygieny v ramci prevence stresu i jako oSetfeni
po emocn¢ vycerpavajici situaci.

Mimo jiné je cilem kurzu obohatit ucCastniky o pfiklady z praxe a podpofit jejich
sebereflexi. Aby zistal zachovan individualni pfistup, je maximalni kapacita kurzu
navrzena pro 10 Ucastnikd. Diky tomuto nizkému poctu tcastnikd vznikne prostor

pro vzajemnou interakci a praktické nacviky.
6.4 Profil ucastnika

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

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

fyzicky unaveny ¢i vystresovany.
6.5 Profil absolventa

Absolvent kurzu:

- definuje pravidla efektivni komunikace,

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

- aplikuje specifické techniky komunikace, tj. naslouchani, mlceni, zrcadleni,

- rozpozna jednotlivé signaly neverbalni komunikace a rozumi jejich vyznamu,

- odhali pfic¢inu daného konfliktu a vyuziva konkrétni strategie jeho feSeni,

- vyjmenuje typologii problematickych klientq,

- urdi projevy agrese klientt,

- popiSe asertivni chovani,

- prokaze znalost zakladnich technik psychohygieny.
6.6 Obsah vzdélavani

6.6.1 Ucebni osnova

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

bakalarské prace jako jedna z priloh.
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Tabulka 1: Ucebni osnova

Kurz komunikaénich dovednosti pro statni uredniky

Bezpecnost a ochrana -

Poudeni

o 0,5
zdravi pii praci
Dil¢i cil: Absolvent dodrzuje zasady bezpecnosti prace.
Komunikace - Efektivni komunikace,
- Specifické komunika¢ni dovednosti, 7,5

Neverbalni slozka komunikace.

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

Naro¢né komunikaéni -
situace -

Konflikt a jeho pficiny,

Strategie zvladani konfliktl a uméni
slovni sebeobrany,

Typologie problematickych klientd,
Jaky jsem osobnostni typ.

Dil¢i cil: Absolvent rozliSuje druhy konfliktu a vyuziva jednotlivé strategie jeho
feSeni. Dale charakterizuje typy problematickych klienti a zna sviij osobnostni typ.

Posilnéte sami sebe -

Asertivni jednant,

Emoce a jejich role v chovani

a prozivani,

Sebeovladani, zvladnuti vlastniho
hnévu,

Cas na psychohygienu.

psychohygieny.

Cloveéka, spravné ventiluyje vztek 1

Dil¢i cil: Absolvent vyjmenuje asertivni desatero, rozlisi emocni a racionalni typ
frustraci, vyuziva zékladni techniky

6.6.2 Casovy harmonogram programu

Tabulka 2: Harmonogram 1. dne

- faktory ovliviyjici efektivni komunikaci,

Ptivitani, pouceni o BOZP 8:00 — 8:30 30
Efektivni komunikace
- 9 zasad efektivni komunikace, 8:30 — 10:30 120
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- zpusoby pozitivni komunikace,
- technika kladeni otazek.

Prestavka

10:30 - 10:40

10

Specifické komunikacni dovednosti

- umeéni aktivniho naslouchani,

- parafraze a zrcadleni pocitu,
,Ja — sdeleni®,

- otazky.

10:40 - 12:20

100

Prestavka na obéd

12:20 - 13:00

40

Neverbalni slozka komunikace
- cojefec 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

- cojeto, konflikt®,

- druhy konfliktt,

- analyza konfliktu pomuze jeho fesent,

- 10 krokt 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 nerealnych pozadavk,

- metoda otevienych dvefi,

- reakce na opravnénou i neopravnénou kritiku,

- vécné namitky,

- ukoncovani rozhovoru.

9:40-12:00

140

Prestavka na obéd

12:00 — 12:40

40

Typologie problematickych klientt

- 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 jednani

- predstaveni asertivniho desatera,
- strategie vyhra-vyhra,

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

situacich,

- zéasady pfijimani a predavani kritiky,
- asertivni ,,NE* bez pocita 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
- uziteCné 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 tc¢inkem

- rychla krizové intervence.

Vyplnéni hodnoticiho dotazniku, pfedani certifikatd 15:45 — 16:00 s

a rozloudeni

6.7 Volba forem a metod

Formou vzdélavaciho kurzu je prezen¢ni vyuka, tedy piimy kontakt lektora
s ucastniky. Vyuka je koncipovana jako kombinace prednasek a cviceni s jasnym
zaméfenim na cil a na praktickou vyuzitelnost ziskanych odbornych znalosti
a dovednosti. Vyuziva se interaktivnich metod — diskuse, brainstorming, feSeni
modelovych situaci a cviCeni s hranim roli. VSe probiha v bezpecné atmosféie

zalozené na dobrovolnosti.
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6.8 Organizacni 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 kurzi. Je tedy
schopny predat své znalosti, dovednosti a zkusenosti adekvatnim zptisobem. Vyuziva
metody aktivniho tréninku, které jsou zalozeny zejména na praktickych zkuSenostech

a védomostech. Cinnost lektora je zaji§t€na smluvné.
Misto a termin konani kurzu

Na zakladé vysledkt dotaznikového Setieni prob&hne kurz v prostorech UP Pelhfimov,
ktery sidli na adrese: Prazska 127, 393 01 Pelhiimov. Zde je k dispozici pln€ vybavena

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

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

tedy od pondéli do stredy.
Materialni a technické zabezpeceni kurzu

Pronajem prostor je zaji§tén smluvn& s UP Pelhiimov. Celé tii dny se G&astnici schazi
v mistnosti, kde je usporadani konferencnich zidli do tvaru pismene U. Kazda zidle
ma svij sklopny stolek pro pfipad, ze by si chtéli ucastnici psat své poznamky nebo
vyplilovali pracovni listy. Mezi technické vybaveni patii projekcni platno, datovy

projektor, notebook lektora a flipchart.

Co se tyCe materialniho zabezpeceni programu, nejprve ucastnici podepisi dochazkovy
list a obdrzi jednoducha skripta se zakladni terminologii a definicemi, se kterymi
se v prubéhu vyuky setkaji. Ukazka vzdé€lavaciho obsahu téchto skript k jednomu
z témat je k nahlédnuti v pfiloze mé bakalarské prace. Dale ucastnici pracuji se
zadanimi a pracovnimi listy, které slouzi jako podklady pro rizna cviceni. K dispozici
maji poznamkovy blok a psaci potieby. Pro zavéreCnou ¢ast kurzu jsou vytistény

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

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

Nize je vypracovand financéni rozvaha jako piedkalkulace vzdélavaciho kurzu

za pfedpokladu obsazeni 10 ucastniky.

Tabulka 5: Financ¢ni rozvaha

Financni rozvaha

Predpokladané naklady Predpokladané vynosy
Cena 74 Cena Druh Cena za Cena
Druh néakladu jednotku (K&) celkem nosu jednotku | celkem
J Ko | Y (K&) (K&)
Tisk vyukovych 25/0s0ba 250 | CM | 4500 | 45000
materiala kurzu
Psaci potreby 15/0soba 150
Obcerstveni 230/osoba/den 6 900
Pronajem prostor 2000/den 6 000
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 dotaznika
a certifikati. V cen¢ lektora je zahrnuta i jeho pfiprava na kurz, vytvoreni vyukovych
materiald a doprava na misto. Do ceny obcerstveni patii obCerstveni nabizené

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

Tento kurz neni zakoncen zavéreCnou zkouskou a neovétuji se ziskané znalosti
a dovednosti. Ucastnik obdrzi certifikat jako potvrzeni o ucCasti ve vzdélavacim

programu.
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V prabéhu vyuky vsech lekci bude lektor pozorovat praci jednotlivych ucastniki.
Na zékladé cileného pozorovani a rozhovoru s ucastniky rozhodne, zda ucastnik

disponuje potiebnymi kompetencemi a doporu¢i moznosti dalsiho rozvoje.

Dalsim cilem evaluace je zjisténi, zda se GCastnikiim kurz libil. Pfedmétem evaluace
bude edukacni prostredi, vybér a rozsah jednotlivych disciplin, lektor, organizacni
zajisténi vyuky a studijni materialy. Ovéreni probéhne formou dotaznikového Setfeni
bezprostfedné po skonceni vzdélavaciho programu. Sbér dat bude anonymni, avSak
povinny. Evaluacni dotazniky jsou v kazdém piipadé hodnotné, protoze s jejich
vysledky se dale pracuje a vzdélavaci program se tak stale zkvalitiiuje. Navrh

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

Vzdélavaci plany statnich zaméstnanci vychazeji z vysledkl jejich sluzebniho
hodnoceni a planuji se na cely rok dopfedu. Zaméstnanci maji pravo i povinnost
si prohlubovat své vzdélani, a protoze je vzdelavani povazovano za vykon sluzby,
pfislusi jim za néj plat. Z tohoto divodu musi byt vzdélavani opravdu kvalitni a dobfe
promyslené 1 naplanované. Pravé proto je z velké Casti vzdelavani poskytovano

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

Myslim si, ze muj navrh vzdélavaciho programu ma potencial uspét, pokud by
se provétil a akreditoval. Je sestaven zejména pro pracovniky UP Pelhfimov, u kterych
byla provedena analyza a identifikaci vzdélavacich potieb. Dle mého nazoru by ho
viak mohla vyuZit viechna pracovisté UP, jelikoz se dle zvefejnénych prizkumd

s podobnymi piipady setkavaji statni zaméstnanci po celé CR.

Z hlediska stanoveni konkrétniho organizacniho zabezpeceni jakym je naptiklad vybér
terminu a mista konani kurzu, je eventualni moznost realizace v praxi zarovei soucasti

navrhu vzdélavaciho programu.

61



ZAVER

Bakalafska prace na téma , Navrh vzdélavaciho programu a moznosti jeho realizace*
se zabyvala vytvofenim navrhu vzdelavaciho programu v podobé tfidenniho kurzu.
Tento kurz s nazvem ,,Kurz komunikacnich dovednosti pro statni tfedniky* byl uren

primarn& pro pracovniky kontaktniho pracovi§té UP Pelhiimov.

V teoretické Casti byla popsana vefejna sprava a jeji fungovani. Vzhledem k cilové
skupin€ vzdélavaciho programu jsem se zaméfila predevSim na statni spravu. Déle
jsem se zabyvala vzdélavacim systémem statnich zaméstnanct, ktery je vymezen
legislativné a popsala jsem druhy vzdélavani. Nasledovala kapitola komunikace,
ve které jsem predstavila 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
1 ve vnimani lidi. Zavérem této Casti byla popsana efektivni pro-klientska komunikace.
V prabéhu ¢asti o komunikaci jsem se také snazila komentovat jednotliva témata tak,

aby byla zfejma jejich prakticka vyuzitelnost pro statni zamestnance.

V praktické &asti jsem nejprve struéné charakterizovala kontaktni pracovisté UP
Pelhfimov, které jsem si vybrala pro mé podrobng¢jsi Setfeni a spolupraci. Samotnému
navrhu vzdélavaciho programu predchazel vybér konkrétni metodiky tvorby
vzdélavacich programa a vymezeni jednotlivych krokt navrhu. Prvnim z téchto kroka
byla analyza a identifikace vzdélavacich potieb pracovniku. K tomu slouzila data
od respondentt, ktera jsem ziskala dotaznikovym Setfenim, a to elektronickou formou
po konzultaci s feditelem UP Pelhiimov. Na zakladé vysledkd od respondentd
nasledovalo urceni cile vzdélavaciho programu, profilu ucastnika i absolventa kurzu
a obsahu vzdélavani. Tento obsah, ktery je pro vétsi nazornost znazornén v tabulkach,
byl vymezen v ucebni osnové a v podrobném ¢asovém harmonogramu tii dni. Co se
tyCe obsahu konkrétnich vyukovych blokt, soucasti priloh bakalaiské prace je
prezentace jednoho z nich. Dale jsem vytycCila formy a metody vyuky, popsala
lektorské zabezpecCeni a stanovila misto a termin konani kurzu. Na zavér jsem
vypracovala finanéni rozvahu jako prfedkalkulaci vzdélavacitho kurzu a také
specifikovala podminky zavére¢né evaluace. Konkrétni navrh evaluace je k nahlédnuti

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

inspiraci pii tvorbé budoucich kurzi pro statni zameéstnance.
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Priloha 1: Dotaznik "Analyza vzdélavacich potireb"

Analyza vzdélavacich potfeb

Vabené respondenthky, vileni respondenti,

davoluji si Vs oslovit a polsdat o spolupraci ve form® vyplndni toboto dotamiku, kiery sloul jako podklad pro mou bakal&fskou prici na téma
“Néwrh vadBlavaciho programu a madnosti jeho realizace”,

(st wee wjzkuwmu je anonymni 3 dobrovolnd, Vischna ziskand data budou vyudita vitradnd v prakticks fasti bakalifseé prace k sestaveni
vadBlivaciho programu s nievem “Kurz komunikalnich dovednosti pro stdini Gfedniky”.

ZaVali ochotu a Las vénovary wyplndni dotamiku Vim pledem d8uwiji.

lana Stecherovd
studentka Institutu vadBlavini a poradenstvi

Coské 2embd blské university v Praze

1 Jakého jste pohlavi?
Mapovéda k ntiare: Hbente sy odpovc”

0 zena (0t

2 Jaky je Vas vék?
Wapovéda k otére: Vet jedhy adpowi”

g5t () 26350 () 364500t [ ) 46550 () 56 letavice

5 Jaké je Vade nejvy3si dosaZzene vzdélani?
Mepovéda k otiae: Hberte jedh ogoovi”

Sthednl & wulnim Sthedni & maturitni Wyl Wysakodkolde Vysokolkalské
O listemn Zhoudkou O odbarné O bakalafské D magisherské
O Vysokodkolskd

doktorské

4 Jak dlouho pracujete na Ufadé prace?
Mapovéda k ntiare: Hbente sy odpovc”

Codozie O 35t O g10tet (0 10250 () 16 let 2 vice




Analyza vzdEldvacich potfeb

5 Ktery typ vzdélavani jste v pribéhu pracovniho poméru na Ufadé prace absolvoval/a?
Mapovéda k otiare: Vibente jedhy nebe vice ocpoial

D Vetupni vadElavani |:| Vetupni vedélavani D Priibédné |:| Vadilavani
trvedni nasledné watBliwini pledstavenych/vedowcich
[ 1aryboove vaiblivini

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

Mapovéda k otézre: Afifem? plat & I Inérdidts mamend apla nedostadyin’ 3 § iveaiidek aoela dbstaduyic’

Ledrdededy [ ] /s

7 Kolika vzdélavacich kurzl v ramci pribé&zného vzdélavani poskytovaného zameéstnavatelem
jste se zacastnil/a v poslednich 3 letech?

Mapovéda k otize; Fibene jedny odpovis™

() 2idodhobra () them () 2l () 35k () 510 kurd

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

Mapovéda k otdze: Fibene jedny odpovés”™

() stale () Velmifaso () Caso () ObZas () Mikdy

9 Mate pocit, Ze za dobu Vaseho pisobeni v ifadu jsou klienti agresivnéjsi nei dfive?
Mepovéda k otiae: Hberte jedh ogoovi”

) mo () spifeano () Nevim () Spifene L) Ne

10 Jak bezpeéné se citite v misté svého pracovisté?
.2 -1 0 1 1

Vithes ne bempetnd  {_) () i s {1 Velmi bezpetnd




Analyza vzdEldvacich potfeb

11 Znate zasady asertivniho chovani?
Mapovéda k otdzre: Fbere jedny odpoven”™

(o () spiteano () Nevim () Spilene () Ne

12 Stalo se Vam, Ze na Vas klient verbalné atocil?
Wapovéda k otére: Verte jedhy adpowi”

(0 wikdy () Moo.jednou &) Ano,vicekrdt () Medovedu posoudit

13 Setkal/a jste se nékdy s fyzickou agresi ze strany klienta?
Mapovéda k ntiare: Hbente sy odpovc”

0 Mikdy O moojjednou  §_) Ano,vicekest ) Medovedu posoudit

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

Uefitdne " ) o () Urkith ano

15 Uvaioval/a jste nékdy o zméné zameéstnani v disledku konfliktni situace na pracovisti?
Mapovéda k otiare: Vibente jedhy agpovec”

Ciome () e

16 Umite rozpoznat momentalni emocni rozpoloZeni klienta na zakladé feCi jeho téla?
Mapovida k otéare: Viberte jedny odnovid”

(Ciomo (O spiteano () Mevim [} Spitene () Me

17 Jsou podle Vaseho nazoru komunikacni dovednosti pii vykonu sluzby statniho Gfednika
potiebné?
-2 -1 0 1 1

Wtitkne | i ) ] ) itk ano




Analyza vzdEldvacich potfeb

18 Jaké misto pro konani kurzu byste upfednostnili?
Mépovida k otiare: Fiderte fedhy adpoves”

D W prostorsch vadElivaci agentury D W mist® zamistndni D Prostory nerashoduji

19 Jakou délku kurzu byste byli schopni akceptovat?
Npmveda k otiace: Kyberte ey odpoveis
(0 tden (0 3dny OO0 Sdnb ) 10 dnd avice

20V jakych dnech by Vam nejlépe vyhovovala realizace vzdélavacich kurzil?
Mapovéda k ntiare: Hbente sy odpovc”

() Vidniden ) Blhemvikendu 1) Dryvtjdou nerazhoduji () Mevim, nedoki posoudit

Dékuji Vam za VE Las a cenné odpovidil




Priloha 2: Prezentace ukazkové hodiny

Strategie
zvlAdddani konflikty
a umeni slovni
sebeobrany

Kurz komunikacnich dovednosti pro
statni Uredniky

Prvni pomoc pii setkdni s komplikovanym klientem

Té m O -I-O - Jok radéji nereagovat

- Jak se zachovat

Vy U |<O Ve h O Technika ohrané gramofonové desky

b | O kU Odmitnuti neredinych poZadavkyd
Metoda otevienych dvefi

Reakce na neoprdvnénou kritiku

9 -40 o '| 2-00 Reakce na opravnénou kritiku

Vécné ndmitky

Ukon&ovdni rozhovord




Neberte si véci osobné.

To, co druhy fikd nebo déld, souvisi

JOk rOdé“ mnohem vice s nim nezs vami.
nereagovat

Nevybuchnéte.
Prvni pomoc pri setkani
s komplikovanym

klientem Nepfimé&jete tim cholerika, aby mi&el,
ani zamlklého ¢lovéka, 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 zdstat pasivni.

Prvni pomoc pri setkani
s komplikovanym

klientem Neospravediriujte se.

Kdyz se nékdo ospravediruje,
zpochybnruje vyrok druhého ajeho
pocit.




Ten, kdo krici,
prohrdl. Ztratite tim Neprilévejte do
ddvéryhodnost ohné.
a respekt.

Nezvy3uijte hlas.

Jak radéji
nereagovat

Oslabilibyste tim

Protéjsek
SVOuU pozici.

. Nenaddvejte.
neprovokujte.

Prvni pomoc pri
setkani

s komplikovanym
klientem

Nezesm&sriujte Takové chovdnije 14dné faleiné
druhé. neprofesiondlni. Usmévy.

Jak se zachovat
Prvni pomoc pri setkani s komplikovanym klientem

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

Nastavte hranice. Prekvapte svUj proté&jsek
Komunikujte jasné. Chvalte, kdykoliv je co chvdlit
Peclivé pozorujte svUj protéjsek. Pozadejte o prestdvku narozmyslenou
Dejte pozor na pokusy o manipulaci. Budte vy tim lepsim &lovékem.




o
Jak se chovd klient, s nimzZ je
pro vdas interakce

209 nejndro&néjsie Pro¢ pravé
tento?

Zamyslete se nad néjakou

konkrétni situaci z praxe, Z no
abychom si na ni mohli uk&zat Pr(] covnl ||S'|'
ndacvik reseni.

J

~

a postupné budeme situace

@ Nyni se rozdélime do dvojic
demonstrovat.

Principem této

techniky je
mechanické Pouziva se
opakovdni svého Vv pripadé
pozadavku opravnéného
1 klidnym a pozadavku.
Technika g
= all .
ohrane Seem

gramofonové
desky

Umoznuje

Nejsou nutnd ignorovat
z&dnd vysvétleni manipulativni

ani omluvy. lécky a trvat na
svém.




* Hraniroli
» Dvojice: zdkaznik x operdtor
 Technika ohrané gramofonové

. desky
il Pracovni * Zadant
F | | ST 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.

Odmitnuti neredinych pozadavky

»

1. KROK 2. KROK 3. KROK
VY JADRIME LITOST, 7€ JEDNOZNACNE DEFINUJEME, TENTO POSTUP OPAKUJEME

NEMUZEME SPLNIT POZADAVEK CcO MUZEM’E UDELAT NEBO CO STALE DOKOLA, JSME KLIDNJ
(STRUCNE, PEVNE, JASNE) JE V DANE SITUACI NEJLEPSI A KLIENTA NEKRITIZUJEME,

NEOBVINUJEME




Metoda otevienych dveri

O1 02

Technika spocivd v tom, Zze Tato technika vyrazné otupi
prizndme tu cast vyroku, ktera hrany.

je pravdiva. Piipadné Nefikéme, Ze souhlasime, ale
DFIODUSflme: Ze to tak druhy pritom s druhym nebojujieme.
muze vnimat a Zze md pravo

na svUj ndzor.

Reakce na neoprdvnenou kritiku

Pouzivdme technjku otevienych dvefi, tedy souhlasime s tvrzenim,
ve kterém ma kritik pravdu.

Struéné vyjadrfime nesouhlas s neoprdvnénou kritikou.
Neobhajujeme se a nevysvétluieme - riziko defenzivy.
Doptavdme se a ujistujeme se, zZe spravné rozumime.
Nechdme druhého, aby na svdj omyl prisel SAM.
Hovor ukoncujeme pozitivné.

wJsemrdd/a, Ze jsme to spoleCné vyresili."




Reakce na
opravnénou
kritiku

PouZivéme jméno druhého v osloveni a co nejdiive
pfizndme chybu (nejlépe dfive, neZ nds druhy
napadne).

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

chybu."
Vyjadiime empatii a stru¢né se omluvime.

» ,Mrzimé&, Ze vds moje chyba zdrZela, omlouvdm

se."
V piipadé potreby pfizndni stdle opakujeme.
Nevysvétlujeme dOvody chyby.
Zrcadlime klientovy emoce.
» ,Vidim, Ze jste nastvany.”
Struéné popiseme své emoce.

» ,Je mitolito / Jsem z toho nervozni
Navrhneme moZnosti ndpravy, které ndsledné
zredlizujeme.

Pozitivni z&vér.
» ,Dékuji za upozornéni na chybu."

Vécné
namitky

Pokud se stane, Ze
vas klient prerusi

a vznese vécnou
ndmitku, nenechte
se rozhodit

a zvladnéte ji
pomoci 4 krokJ:

Vyuzijte Upresnéte
empati. namitku.

Navrhnéte
reseni Ci
dalsi postup.

Ovérte
prijeti reseni.




Ml 1. vyudijte empatii

,Dékuji vam za
ndzor. Rikate,
Ze z vaseho
pohledu..¢

Dejte nagjevo,
Ze namitku
prijimate.

/

l 2. Upresnéte ndmitku

Doptejte se na UpresAujict
plel ,Co tim presné otdzkou ziskate
pqufrcu’ru myslite 2" cas na srovndni si
Sl S7 myslenek.

4

wJestli tomu tedy

= p Porozuméni
dpbrel FORE N ovérujte pomoci
jednd se vam

s arafrdzi.
oto, ze..2" P




3. Navrhnéte reseni Ci dalsi postup

b

=9
C )
Jakmile pochopite podstatu MUZe se stdt, Ze Zjistite, Ze nejste
ndmitky, navrhnéte druhému schopni ndmitku v prdbéhu této
reseni. schizky vyresit. Domluvte se tedy

na jiny termin, kdy budete
pokracovat.

4. Ovérte prijeti reseni

Nezapomente 1 ovette si piijett
navrhovaného
feseni,
postupu.

shrnout, na
cem jste se
domluvili.

sSouhlasite wZodpoveédeél
s mym jsem vas
ndvrhem?e" dotaze"

»Vyhovuje vém
tento postup?"




I Pracovni list

Zaddani:

Sepiste nejéasté&jsi ndmitky vasich klientd
a pripravte si vhodnou otdzku podle
uvedeného vzoru.

Ndmitka Otdazka

Ted neni vhodnd doba.

Kdy pro Vdés bude nejblizsi vhodny termin?

Ukoncovani

rozhovoru

Prvni naznaceni,
Ze Uz bychom
chtéli skoncit:

»Je jesté néco, co
byste nyni
potrebovalé”

Druhy stuperi ~MU0Zeme takto
ddvdme najevo skongite UZ musim
jasné: koncit.*

V pfipadé potreby
znovu opakovat
vétu o ukonceni

Hlavni je z0stat
klidny a pevny.

a rozloucit se.




* Co mé prekvapilo?

|I’1dIVIdUC']| nll - Co chci délat jinak?
zamysleni

* Kdy s tim za¢nu?

/droje

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

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

* WEINIG, Silke. Jak vychdazet s problemovymi lidmi: domluvte se s
choleriky, vé&nymi kritiky a dalsimi nevyrovnanymi lidmi. Prvni Ceské
vyddni. Praha: Grada, 2020. 158 stran. ISBN 97880-271-1777-2.

* WEISSOVA, Adéla. Co to je asertivita a jak ji docllit: Asertivni techniky
[online]. 2019 [cit. 2022-03-04]. Dostupne z:
ths://vyWW.jobfoirs.eu/mogozin/co’ro—je—oser’rivi’ro—o—oser’rivni—
chovani



https://vvww.jobfairs.eu/magazin/coto-je-asertivita-a-asertivni-

Priloha 3: Navrh evaluaéniho dotazniku

Evaluacni dotaznik

Dabry den,
ki, 3e jste se mitastnilfa kurau komunikatnich dovednasti pro stitni iedniky, kterj probéhl 1192031 - 1452022

Ipdtnd vazha je pro ghvalitndni vadBldvacibo programu velmi dilekitd, a proto prosim vBnujte nékolik minut swéha Ezsu vyplnini nisledujiciha
dotamiku.

Za V& £as a cennié plipominky pfedem dBwii.

lana Stecherova
studentka nstitutu vadElivini a poradenstvi

Coskd zpmibdBlské univeraity v Praze

1 Hodnoceni kurzu
Mapovida k otizoe: Aosin amnsmiite fednatlive winky pomoo’ Skal od I fnefhar) do § faeflepsil 1 - napmst nesootiasin, § - napmsto souhlasin
i 1 3 4 5

Obsah kurm naplnil mé ofekavani.

Pomatky a dovednosti uplatrim ve své prax.

VadBlivaei kur byl arganizaing dabfe mjiltén,

Oyojg g
oo od
ooy g
Oojgo g

oo ofd

Wyukowé prostory byly plijemné.

2 Hodnoceni lektora
Kapovéda k otéare; Ausin aeeimbnyte jednotive winky pomod Skl od 1 fnejhord] do § frefieril 1 - naprosto nesoofissim, § - naprosto souhlasin
i 1 3 4 5

Lektor dokézal mujmout 2 udrlet mou pommost. O O 1 [ [
Lektor aktivizoval viechny sty kurau. O ] ] [ [
Lektor srazumitelnd vysvitil téma, O] O [ Ll 0

m ] ] ] ]

Lektor wml aplikovat teoretické pomatky plimo do mé praxe.




Evaluaéni dotaznik

3 Hodnoceni obsahu vzdélavani
Wapovéda k otiare: Frsim azmsimiyte fednatiie winky pomod Saly od 1 fnefhor] do § (neflepsil 1 - naprmsto nesoatizsim, 5 - napsts souhiasim.

1 1 3 4 5

Casovd dotace viukovjch blokd byla dostatelnd. [ ] L [ L
Jednatlivé disciplin na sebe Logicky navazovaly. ] ] L] L] L]
Studijni mateidly byly plehledné 3 jasné. [ ] L [ L
4 Prosim ohodnotte nasledujici aspekty kurzu:

Vynikajici Dabiré PrimBiné  Memocdobré  Spatnd
Informace pred zhjenim kurm O O O 9, 0
Technické zizen O O - 2 QO
Pomr teoretickeé vjuky a praitickich cviteni " O > 9] 0
Dodrdeni Ezsavého harmonagramu . O 2 - O
Remostira kurau ) C 0 o) Q)
Jidlo 2 népaje O O @ @ O

5S jakou pravépodobnosti se zu¢astnite dalSich podobnych udalosti?
Cooox (Comss () osom 0 a5k () ox

6 Co se Vam na kurzu nejvice libilo?




Evaluafni dotaznik

7 Co se Vam na kurzu nejméné libilo?

8 Jak byste celkové ohodnotili kurz?

2 Saw

) Dobry (7) Uchdasfici () Spatny

9 Kurz bych doporucil/a svym kolegim.
Mapovéda k otizce: Fibente jedny nebo wie odpovdal’

[1mo [ spgeanc [] Wevim [ ] spene [] ne

10 Mate n&jake navrhy, ktere by mohly vylepsit pofadani budouciho kurzu?

Dl z Va3 Eas vimovany vyplnéni dotamikul




