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Anotacia:

Diplomova praca sa zaobera problematikou komunika¢nych
prostriedkov a ich vyuzitia v praxi. RieSena problematika je aplikovand na
profesiu hasic¢a a poukazuje na pozitivne a negativne vplyvy vychadzajuce z jej
vyuzivania resp. zanedbdvania. Teoretickd cast' definuje komunikdciu a
komunika¢ny proces, formy komunikacie a komunika¢né zru¢nosti. Prakticka
Cast’ prezentuje vysledky prieskumu zrealizovaného v hasi¢skych jednotkach, v
okrese Martin. Ciel'om diplomovej prace bolo objasnit’ podstatu komunikacie a
poukézat’ na vyznam socialnej komunikacie na pracovisku. Je nevyhnutné, aby
prave v tomto obore bola spravne zvladnuta komunikécia a nedochédzalo ku
komunikaénym bariéram a Sumom pocas vzniku a rieSenia mimoriadnej

udalosti.

Krucové slova:
Komunikacia, komunika¢né zrucnosti, krizova komunikacia,

neverbalna komunikécia, vektory komunikacie, verbalna komunikacia.



Annotation:

Diploma Thesis is about communication tools and their use in praxis.
The solving theory is applied in the area of fire department and hint as
possitive and negative influence which come from their use or disuse.
The theoretical part defines communication and communication process,
different  forms of communication and communication  tools.
The practical part of this Thesis presents results of research realised in fire
department in Martin. The aim of diploma thesis was to clarify the nature of
communication and refer to the importance of social communication in the
workplace. It is necessary, that the fireman profession should have well done
communication to pretend communication barriers and misunderstoods in time

formation and solving extraordinary situation.

Key words:
Communication, communication skills, crisis communication,
nonverbal communication, the wvectors of communication, verbal

communication.
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UvVOD

Efektivna komunikéicia je jednym zo zékladnych predpokladov
fungovania kazdej organizécie. V praxi sa stretdvame s tym, ze prave poruchy
v komunikécii st pri¢inou problémov v riadeni operacii a v medzil'udskych
vztahoch. Manazéri komunikuju so spolupracovnikmi denne pri vybere cielov,
hl'adani najvhodnejSich spdsobov ich naplnenia, pri rieSeni problémov alebo
konfliktov. Komunikécia je tiez hlavnym ndastrojom hodnotenia l'udi, ich

motivovania a usmerfiovania.

V sucasnosti sa kladie velky doraz na to, aby manaZéri, ale aj
pracovnici organizacie zvladli zasady efektivnej komunikacie, zdokonal'ovali

svoje komunika¢né zrucnosti a zvladali efektivne komunikacné techniky.

Komunikdcia vsebe obsahuje hlavne zdielanie a odovzdavanie
informécii. V praxi sa mnohokrat stretivame stym, ako zamlcovanie,
deformovanie a prekracanie informacii, ktoré pracovnici potrebuju pre svoju
pracu dokéaze skomplikovat’ pracovné vztahy aj vykony. Preto povazujeme za
nutné, aby mali hlavne manazéri a vedici zamestnanci dobre rozvinuté
zakladné komunikaéné zru¢nosti — poc¢uvanie, parafrdzovanie, sumarizovanie,

ale aj zrucnost’ vediet’ klast’ v spravny ¢as spravne otazky.

Myslime si, Ze problematika komunikacie je unds stile aktudlna,
pretoZze osobnost’ manazéra zodpovedajuca modernym podmienkam trhovej
ekonomiky je na Slovensku eSte stdle v pozicii formovania. Kvalita riadenia
v akejkol'vek organizécii zavisi od predpokladov manazéra, ku ktorym uZz
nestacia iba odborné vedomosti a osobnostné vlastnosti, ale aj profesionalne
zruénosti ako st samostatnost, zodpovednost, Kreativita, socialne
kompetencie, jazykové predpoklady a pod.. Je nutné si uvedomit, ze k
zvladnutiu narokov na pracovisku a k pochopeniu l'udi patri komunikécia,

ktora sa spaja s dosahovanim ciel’'ov organizacie.

Ciel’om nasej diplomovej prace je poukazat’ na to, ako sa v sti¢asnosti

efektivna komunikacia stdva predpokladom vykondvania funkcie vedtceho,



manazéra a zvladnutia narokov pracovnej cinnosti. Nadriadeny v rdmci
pracovného procesu nekomunikuje len preto, aby pracovnikom nie¢o ozndmil,
ale ma aj ziaducim sposobom ovplyvnit’ jeho spravanie, usmernit’ ho a ziskat’

pre svoje ciele.

Praca pozostava z teoretickej a praktickej Casti. Teoretickll ¢ast’ tvoria
tri  kapitoly. Predmetom prvej kapitoly je definovanie komunikacie,
vymedzenie jej podstaty a definovanie prvkov komunikaé¢ného procesu. Druha
kapitola pojedndva o komunikacnych prostriedkoch a formach komunikécie.
Venujeme sa Vv nej verbalnej a neverbalnej komunikacii, ich tlohe a zlozkam,
pocuvaniu — na¢uvaniu ako vyznamnej komunikacnej kompetencii. Predmetom
tretej kapitoly prace je vyznam a vyuzitie komunikacie v profesii hasica a pri
krizovych situéacidch.

Prakticku cast’ diplomovej prace tvori projekt prieskumu, v ktorom sme
si stanovili predmet, ciel, ulohy apracovné hypotézy. Tiez sme popisali
metodiku prieskumu a charakterizovali prieskumni vzorku. Ziskané informacie
sme interpretovali a nasledne zovseobecnili. Na zaklade vysledkov sme navrhli
odporucania pre prax. Zaver je komplexnym zhrnutim rieSenej problematiky

diplomovej prace.



1 KOMUNIKACIA, JEJ PODSTATA A PRVKY
KOMUNIKACNEHO PROCESU

Komunikécia vystupuje v zivote I'udi ako prvok, ktory zohrava funkciu
zjednocujuceho prvku a zérovein aj funkciu nastroja riadenia spolo¢ného usilia
zainteresovanych jednotlivcov. Tento fakt plati hlavne v podmienkach
organizacii, kde komunikéacia a komunikacny proces prebichaju nepretrzite

a ich kvalita a Groven vyrazne ovplyviiuje kone¢ny vysledok.

Predmetom naSej prace bude vymedzit' pojem komunikacia, poukazat
na jej vyznam, ciele a na prvky, ktoré st sucastou komunika¢ného procesu

V priemyselnej praxi na Grovni manazérskeho riadenia.

1.1 Komunikacia, komunikacny proces a jeho Struktira

Komunikaciu mézeme vo vSeobecnosti povazovat' za zakladnu formu
socialnej interakcie medzi l'ud’'mi, ako vysledok a sucast’ konkrétnych vzt'ahov
medzi Tudmi a zaroven je vychodiskom ich tvorby, rozvoja alebo ich
pripadného zaniku. Podla Szarkovej' je v odbornej avedeckej literatire
komunikacia vSeobecne vymedzena ako ,kontakt medzi T'ud'mi, ktorého
obsahom je vymena informécii. Na rozdiel od interakcie, ktora je
charakterizovana ako vzdjomné pdsobenie, vzajomné podnecovanie, vzajomné
ovplyviiovanie avzajomné reagovanie osO6b v skupine alebo inom
spolo¢enskom utvare, je komunikacia chapand ako schopnost’ a zru¢nost
odovzdavat, spracovavat, sprostredkovavat a prijimat’ urcit¢é znamenia,
signaly a informécie.*

Kollarik? prezentuje ndzor, Ze z psychologického hladiska je vo
vSeobecnosti potrebné komunikaciu povazovat za jednu z podmienok

existencie spolo€nosti (podniku, organizacie), ktoré zabezpecuju prepojenie ich

1SZARKOVA, M. 2002. Komunik4cia v manazmente. Bratislava: 2002, s. 9.
2 KOLLARIK, T. 2004. Socialny psycholégia. Bratislava: 2004, s. 95.
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Struktir, G¢innost’ riadenia, koordinaciu a spdtni vézbu, ato tak na urovni
makroprostredia, Vv ktorom sa spolo¢nost pohybuje, ako aj na urovni
mikroprostredia az dyadickych vztahov, tj. prepojenia vztahov medzi
jednotlivymi 'ud’'mi, ktori ju tvoria.

Podla Rudyho a Piskanina® ,,v redlnom Zivote &lovek komunikuje
neustale. Komunikuje vedome ¢i nevedome, na verbalnej ¢i neverbalnej
urovni. Komunikuje v sukromnom iosobnom Zzivote. Meni sa len spdsob
komunikovania. Aj mlcanie je forma poskytovania informacii, takze

komunikujeme aj ked’ ml¢ime.*

’ 4 A v . 1z e . AN
Podla Vybirala® ma obycCajne komunikacia svoj zmysel, mdzeme
hovorit” aj o funkcii pricom ,,kazd4d komunika¢nd vymena plni spravidla jednu
alebo viac funkcii.”“ Citovany autor uvadza, ze komunikacia ma nasledujtcich

> zakladnych funkeii:

-

pa
- informovat’ (odovzdat’ spravu, oznamit’),
- inStruovat’ (naviest,, naucit’, zasvitit),
- presvedcit’ k zmene ndzoru, presvedcit, ovplyvnit,
- dohodnut’ sa (riesit’ a vyriesit', dospiet’ k dohode),

- pobavit’ (rozveselit, rozptylit)).

Komunika¢ny proces je nepretrzitym procesom vymeny informaécie,
vyznamov, ale aj nalad a citov, postojov a vztahov a uskuto¢fiuje sa vzdy
VvV ramci urcitej spolo¢nosti, v ktorej je zakotveny nejaky vSeobecne prijimany
subor vyznamov, (konkrétny jazyk) pomocou ktorého sa 'udia dorozumievaju.

Podl'a Szarkovej5 ,.komunikéicia a komunika¢ny proces zabezpecuju
nepretrzitl vymenu informécii, ktora je nevyhnutnou sucastou normalneho
fungovania akéhokol'vek spoloCenského tutvaru a v praxi prebiehaju sucasne.*

Podl'a Rudyho a Piskanina® ,schopnost’ efektivne komunikovat’ vyrazne
determinuje efektivitu vedenia l'udi, kontrolu, planovanie, koordinaciu c¢i
rozhodovanie. Efektivna komunikicia je teda predpokladom pre celkové

efektivne fungovanie kazdej organizacie.*

8 RUDY, J. - PIgKANIN, A. et al. 2005. Zaklady manazmentu. Bratislava: 2005, s. 191.
* VYBIRAL, Z. 2005. Psychologie komunikace. Praha: 2005, s. 31.

®SZARKOVA, M. 2002. Komunikacia v manazmente. Bratislava: 2002, s. 10.

*RUDY, J. - PISKANIN, A. et al. 2005. Zaklady manazmentu. Bratislava: 2005, s. 191.
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V suvislosti s komunikaciou v pracovnom procese sa stretdvame stéle
viac s pojmom komunika¢né kompetencie. Pre potreby nasej diplomovej prace
povazujeme za nutné tento pojem definovat, nakolko prave komunikacné
kompetencie su predpokladom a jednou zo zakladnych kl'ai¢ovych kompetencii
na trhu prace aVramci podnikového prostredia hrd komunikécie velmi

dolezita rolu.

Kolman’ vnima komunikaéna kompetenciu ako ,.,kompetenciu jazykov,
t. j. ako schopnost’ spravne tvorit informacie a schopnost komunikovat

spravne v roznych socidlnych situdciach®.

Podla Palana® ide o ,aroveii jazykovych schopnosti umoziujucich
realizovat’ komunikaéné potreby primerané situédcii (socidlnemu prostrediu,

urovni posluchacov a pod.)*

Zhodujeme sa s nazorom odbornikov, Zze c¢lovek s komunika¢nou
kompetenciou by mal byt schopny prirodzene komunikovat, vyjadrovat’ svoje
myslienky, nazory, ale mat’ aj schopnost pocuvat’ inych a porozumiet’ im.

Subertova® prezentuje nazor, ze ,.efektivna komunikécia by mala viest’
k vysSej produktivite prace zamestnancov a K vyssej vykonnosti podniku ako

celku.”

Viaceri odbornici preto kladi déraz na uvedomenie si toho, Ze vyznam
komunikacie v sGcasnosti neustale narastd, ato hlavne v profesiach
komunikujucich s 'ud'mi — ob¢anmi, klientami na pracoviskach. Prave tu je
schopnost’ spravne komunikovat nevyhnutnou kompetenciou zamestnanca.
Stotoziiujeme sa s nazorom Tumu, ktory konstatuje, Ze ,,zvladnutie vhodnej
techniky komunikacie s ob¢anmi je do istej miery umenie, ale aj majstrovstvo.
Problémom je komunikovat’ tak, aby sme boli {iplne uprimni, a pritom ale aj
dostatone ohladuplni. Pri komunikovani s obanmi je potrebné dodrziavat

isté pravidla, ktoré skvalitnia, a teda aj skratia cely komunikacny proces.*

" KOLMAN, L. 2005. Vycvik zaméstnancii: psychologické zéklady podnikové odborné
ptipravy a vycviku. Praha: 2005, s. 53.

8 PALAN, Z. 2002. Lidské zdroje: vykladovy slovnik. Praha: 2002, s. 101.

% SUBERTOVA, E. 2002. Nové formy komunikicie a vysledky podnikania v malych
astrednych podnikoch. In: Zbornik vyuzivani novych poznatkov v rozvoji osobnosti
podniakatele. Karvina: 2002, s. 194,

O TUMA, M. 2010. Komunikécia v prostredi predstavitel'ov samospravy. Martin: 2010, s. 55.
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Na Kklasifikdciu komunikacie a komunikaénych procesov sa podla

Szarkovej v literature najCastejSie uvadzaja tieto kritéria:

Komunikacia prebiecha zoci-voCi (face to face) - komunikator
a komunikant vyjadruji svoje mysSlienky, pocity, ndzory a postoje
v konkrétnej, neopakovatelnej komunikacnej situacii, pouzivajl
prirodzené¢ média sprostredkivania informacii, tj. verbdlne
a neverbalne zlozky komunikacie.

Komunikacia prebieha sprostredkovane - ako médium sa pouzivaju
rozlicné technické komunikaéné prostriedky (telefon, fax, e-mail,
internet, koreSpondencia apod.), teda obsahuje redukovany subor
neverbalnych zloziek komunikdcie aje minimdlne podfarbend
neopakovateI'nou komunikac¢nou situaciou.

Komunikacia a komunikaény proces prebichaji v podniku a vyuzivaja
cely systtm komunikaénych vzorcov, vyplyvajicich jednak
z organiza¢ného a pracovného poriadku podniku, jednak z podnikovej
kultary a vzitych komunikacnych stereotypov (¢i ide o komunikéciu vo
vnutri  predstavenstva, dozornej rady alebo ide o vzijomnu
komunikaciu medzi organmi spolo¢nosti, komunikaciu so zdkaznikmi,
klientmi, zamestnancami a pod). Tato komunikacia vznika a formuluje
sa ako vnutropodnikovd komunikicia a moZe pdsobit’ smerom do
vnutra podniku, ako aj smerov von zpodniku, ked nadobuda
charakteristiky a znaky marketingovej komunikacie.

Komunikacia prebicha v externom prostredi podniku, a teda obsahuje
Specifické zlozky marketingovej komunikacie (imidz, reklama,
promotion a pod.).™

¢1 komunikacia prebieha s médiami (nie prostrednictvom médii),

¢i je komunikacia podlozena efektivhou byrokraciou, dobre a Gc¢inne
zadministrovana,  ¢asovo  koordinovand  pomocou  rdznych
komunikacnych planov (formalna komunikécia),

¢1 je komunikécia zalozena na osobnych vztahoch medzi ucastnikmi

komunika¢ného procesu — komunikantmi, napriklad zamestnancami

1 SZARKOVA, M. 2002. Komunikécia v manaZmente. Bratislava: 2002.
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navzdjom, zamestnancami a manazérmi, manazérmi a majitelmi,

¢lenmi podnikovych organov a externymi subjektmi (neformdlna

komunikacia).

Komunikacia a komunikacny proces je zlozity interakény proces, ktory
mbze podla Majtana'? prebichat’ v roznych Gasovych intervaloch, v réznych
fazach ana roznych urovniach, pricom sa v rdmci neho moéze vystriedat’
a zucastnit’ viacero ucastnikov nielen aktivne, ale aj pasivne.

V ramci komunikacného procesu sa moéze logicky, niekedy aj
iracionalne spdjat’ minulost (vo forme poznatkov, vedomosti, skusenosti,
prezitkov) a buducnost’ (vo forme ocakavani, cielov a aSpirdcii) a premietnut’
sa do prave prebiehajucej komunikécie.

Klinckova®® poukazuje na skuto€nost, Ze vyznamnymi faktormi
v komunikacnom procese mozu byt pouzivané a pouzité komunikacné
nastroje, prostriedky a formy, ich stuzvuk alebo odlisSnost’ od zauzivanych
komunika¢nych néstrojov v prostredi, v ktorom t4& ktorda konkrétna
komunikacia prebieha. Viaceri odbornici sa zhoduji v tom, Ze hoci mnohokrat
tychto faktorom nepripisujeme velky vyznam anemyslime na ne, mdzu
spdsobit’ zmeny v komunikac¢nej klime a pozitivne alebo negativne ovplyvnit
nielen aktudlne prebichajuci, ale aj budici komunika¢ny proces a VvV nom
zGCastnenych ucastnikov. Sthlasime s tymito tvrdeniami a chceme vyjadrit
presvedcenie, ze niektoré z tychto Cinitelov byvaju mnohokrat podceniované,
no Vv skutocnosti je potrebné im venovat zvySeni pozornost. Komunikaciu
a komunikaény proces tvoria urCité prvky, vektory. V odbornej literature sa
oby¢ajne nazyvaji komunikaéné vektory apodla Szarkovej" su
komunika¢nymi vektormi tvoriacimi vnutornu Struktaru komunikécie:

,komunikator — t. j. osoba, ktord odosiela urcité informacie,

- komuniké — t. j. vlastny obsah informacie, ktort komunikator chce

odovzdat’, poslat’, sprostredkovat,

12 MAJTAN, M. a kol. 2003. Manazment. Bratislava: 2003.

B KLINCKOVA, J. 2008. Verbalna komunikacia z pohl'adu lingvist(i)ky. Banska Bystrica:
2008.

14 SZARKOVA, M. 2002. Komunikécia v manazmente. Bratislava: 2002, s. 10.

14



- médium, resp. komunikac¢ny pristroj, ktory si komunikator vyberie
a pouzije na odovzdanie a sprostredkovanie svojej informécie,

- komunika¢na situacia — podmienky, v ktorych odovzdavanie, resp.
sprostredkovanie informacii prebieha,

- komunika¢ny zamer — obsahuje ciel’, ktory sprostredkovanim urcitej
informacie odosielatel’ — komunikator sleduje,

- komunikant — prijimatel’ informacie.*

Tuma® konstatuje, Ze ,,vymena informacii sa uskuto¢iiuje po urcitych
prenosovych cestach. Informacia je definovand ako nehmotny fenomén,
prostrednictvom ktorého sa znizuje neurcitost’ znalosti prijemcu informacie
0 urcitom objekte, deji alebo osobe. Aby mohla byt informacia prenesend od

svojho zdroja ku prijemcovi musi byt zhmotnend.*

Znamena to, ze hned’ po svojom vzniku je sprava zakoédovana, alebo
vyjadrend nejakymi symbolmi podla presnych a danému jazyku vlastnych
syntaktickych a vyznamovych jazykovych jednotick a pravidiel. Tymto
symbolom su priradené¢ nosné signdly a prostrednictvom nich je sprava
prenesend prenosovym kandlom k prijemcovi (adresatovi). Tuma za podstatné
Vv manazérskej praxi povazuje uvedomenie si toho, ze adresat musi byt
vybaveny vhodnym dekodérom, aby spravu premenil do zrozumiteI'nej podoby

a mala pre prijemcu informacnt hodnotu.*®

Prenosovy proces informécie mdze ovplyviiovat' okolie tzv. Sumom,
ktory by mohol skresl'ovat’ prenaSana spravu. Povazujeme za nutné uvedomit’
si, ze najma pri rieSeni krizovych situdcii, v situaciach ohrozenia bezpecnosti,
narastd dolezitost komunikaénych zru¢nosti manazérov. Je podCiarknuta aj
tym, Ze vysledky ich €innosti sleduje obycajne aj Siroka verejnost’. Skusenosti
Z praxe, z rieSenia viacerych krizovych situacii v profesii hasica (pri poZiaroch,
havariach, prirodnych katastrofach) jasne svedcia o tom, ze v pripadoch krizy
bez ohladu na jej rozsah existuji vyrazné komunikacné bariéry a Sumy
sposobené nie nepripravenostou komunikacného systému, ale aj panikou na

strane poSkodenych a snahou ciasto¢ne utajit’ pri¢iny a priebeh krizy. U casti

> TUMA, M. 2010. Komunikécia v prostredi predstavitelov samospravy. Martin: 2010, s. 52.
* TUMA, M. 2010. Komunikacia v prostredi predstavitefov samospravy. Martin: 2010.
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verejnosti mnohokrat pretrvava podcenovanie moznych désledkov najmi
mensich poziarov a havarii na zdravie l'udi a zivotné prostredie. Vznikd tak
nedostatocné pochopenie a nasledne problém neadekvatnej odpovede na
varovné informacie, alebo na pokyny krizovych $tabov ¢i predstavitel'ov

verejnej spravy.

V zakladnych vektoroch, teda prvkoch komunika¢ného procesu sa
autori zhoduju a niektori z nich za rovnocenné povazuji a udavaju aj vektory,
ktorym mozno ini autori neprikladaju taky vyznam. Myslime si vSak, ze
poznanie obsahu, akéného radiusu a vnutorného potencidlu nami spomenutych
komunika¢nych vektorov, md v ramci manazérskej praxe velky vyznam pre
profesiondlnu  komunikaciu a profesiondlne pouzivanie komunikacnych

nastrojov, prostriedkov a foriem.

Chceme poukéazat na to, ze pri vykone profesii, vramci ktorych
komunikacia vyrazne ovplyviiuje uspeSnost’ véasného zasahu a vysledkov
prace hasiCov a inych zachrannych zloziek, je prave presnost’ informacie,
zvolenie spravnej cielovej skupiny a vol'ba informaéného kanala nevyhnutnou

stcastou ohlasovania mimoriadnych udalosti.

1.2 Druhy komunikacie a komunikacnych procesov

vV manaZzérskej praxi

Komunikacia a komunikaény proces predstavuji vo vSeobecnosti
proces odosielania, sprostredklivania, prenosu, prijimania a deSifrovania
informacii.'” V podnikovom a podnikatel'skom prostredi su v praxi viak
komunikacia a komunika¢ny proces mnohostranné a vel'mi zloZité.
Bélohlavek,™® ale aj Majtan a Szarkova sa zhoduju v tom, ze v tedrii a praxi sa
obycajne rozliSuju dva zakladné druhy komunikécie a komunika¢ného procesu
- interpersonilna a intrapersonalna komunikacia. lde o proces vymeny

informacii medzi povodcom a prijemcom spravy zoci-vo¢i pri zapojeni

' RUDY, J. - PISKANIN, A et al. 2005. Zaklady manazmentu. Bratislava: 2005.
¥ BELOHLAVEK, F. 2003. Desatero manazera. Praha: Computer Press, 2003.
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vSetkych prirodzenych komunikaénych néstrojov v ramci neopakovatelnej
komunikac¢nej  situacie. Interpersondlna  komunikicia je  zlozitym
a mnohostrannym procesom, ktory prebiecha medzi I'ud'mi, v ramci ktorého
dochadza k vzijomnej vymene informacii ato Vvrovine o0znamovania
informacii a v rovine prijimania informacii."®

V interpersonalnej komunikacii ide 0 proces dorozumievania l'udi,
pricom kazdy zucastneny v nej vystupuje ako odosielatel aj ako prijemca
spravy, informacie (teda striedavo v role odosielatela aVrole prijemcu
spravy). Stotozilujeme sa s nazorom, ze charakteristikou aj podmienkou
kvalitnej interpersonalnej komunikacie je pruzné striedanie uvedenych

komunika¢nych roli v konkrétnej, ¢asovo ohrani¢enej komunikacénej situécii.

V prostredi organizacie podla Szarkovej20 prebieha interpersondlna
komunikacia nepretrzite, pricom vznika ako produkt socialno-psychologickych
a medzil'udskych vzt'ahov v podniku, alebo ako produkt organizacnej Struktary
podniku a uplatiiovaného systému riadenia v niom. Kym v prvom pripade je pre
flu charakteristicka zvadc¢Sa spontdnnost, vznikd ndhodne aj Ucelovo najmé
V problémovej situdcii a vd¢sinou nie je do buducnosti zavdzna, o znamena, ze
nie vzdy obsahuje prvky zodpovednosti za vyjadrené nazory, postoje,
rozhodnutia, rieSenia a pod.. V druhom pripade ide o typ komunikéacie, ktora
vznikla v presne stanovenych komunikacénych situaciach s cielene volenym
komunika¢nym postupom. Pouziva presné vyjadrenia, terminy a Opisy
problému a tzv. komunikacné vzorce. Zéavery znej si pre zucastnenych
Z&4vazne.

Interpersonalna komunikécia prebiehajica v pracovnom prostredi si
vyzaduje pouZzivanie konkrétnych komunikaénych vzorcov, technik
a nastrojov. Jej nositelom je obyCajne manazér a jej obsahom je efektivno-
tigelové skibenie troch zakladnych Gasti komunikaéného procesu v konkrétnej
manazérskej situacii, a to verbalnej komunikdacii, neverbalnej komunikacii

a aktivneho poctvania tzko stvisiace s pouzivanim komunikaénych zru¢nosti

19 SZARKOVA, M. 2002. Komunikécia v manaZmente. Bratislava: 2002.
20 SZARKOVA, M. 2002. Komunikécia v manaZmente. Bratislava: 2002, s. 11.
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ako su empatia, asertivita, persuazia a Specifickych (manazérskych)
komunikacnych technik.

Intrapersonalnu komunikaciu Szarkova® vymedzuje ako Specificky
druh komunikécie ,,prebiehajiucej v intraindividualnom psychickom prostredi
jednotlivca, priCom ten isty ¢lovek v nej vystupuje ako odosielatel’ a prijemca
informdcie. V psychologii sa tento typ komunikacie nazyva aj ako ,,vnttorny
rozhovor®, resp. ,rozhovor sdm so sebou”. Spominana komunikacia je
sucastou kazdého komunikac¢ného procesu a vel'mi tizko stvisi s osobnostnymi
regulaénymi mechanizmami, hodnotovym systémom a etickymi normami
jednotlivca.

Masova komunikacia - Vyrost a Slamé&nik? ju charakterizuju ako
,mnozinovi komunikaciu”, v ramci ktorej, do komunikaéného procesu v role
odosielatel’'ov a prijemcov spravy vstupuje mnozina komunikantov, ¢o zakonite
podla ich nazoru vyzaduje aj pouzitie inych komunika¢nych nastrojov
a postupov ako pri interpersonalnej komunikécii. Rudy23 konStatuje, Ze aj tento
druh komunikécie prebieha aj vo vnutropodnikovom prostredi a tam je jej
obsahom a cielom verejné sprostredktivanie a odosielanie informacii (spravidla
nejde o jedného, ale o organizovanti skupinu komunikatorov a zaroven nejde
0 jedného, ale o mnozinu adresatov, prijemcov, ktori mézu, ale nemusia byt’
organizovani ¢asovo alebo priestorovo vzdialeni).

2

S jeho nazorom suhlasi aj Szarkova 4, ktora dodava, ze ,(tato

413

vzdialenost’ je ,,premostovand“ socidlne, t.j. do komunika¢ného procesu
vstupuju d’al§i komunikatori, ktori sprostredkovavaju prenos informadcie, ¢o
znamena, ze na sprostredkovanie informacie sa pouzivaju masové
komunikacné prostriedky — médid.” V ramci takto realizovanej komunikécie
a komunika¢ného procesu medzi 'udmi vSeobecne, a najma v podnikovom
prostredi, nedochadza k premenam roli odosiclatel'a a adresata, prijemcu

informacie, spravy, ale rola odosielatel’a a rola adresata — prijemcu informacie,

2 SZARKOVA, M. 2002. Komunikacia v manazmente. Bratislava: 2002, s. 12.

22 VYROST, J. — SLAMENIK, 1. 1998. Aplikovana socialni psychologie I., Praha: 1998, s.
126.

2 RUDY, J. — PISKANIN, A et al. 2005. Zaklady manazmentu. Bratislava: 2005.

24 SZARKOVA, M. 2002. Komunikécia v manaZmente. Bratislava: 2002, s. 13.
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spravy, su trvale rozdelené. Informacia, sprava postupuje jednosmerne od

odosielatel’a informéacie k adresatovi, prijemcovi informdcie, spravy.

Autorka Klirova® poukazuje na to, Ze v ramci tejto komunikacie rola
odosielatel’a informéacie je aktivna a rola prijemcu informacie je pasivna, ¢o ale
nevylucuje vznik spédtného pdsobenia prijemcu informécie na odosielatel’a.
Specifikum spitnej vizby viak spodiva v tom, Ze neprebicha v ramci hlavného
komunika¢ného procesu. Podl'a spominanej autorky v organizacii tento typ
komunikacie nevyuziva formalne vnutropodnikové komunikacné toky, skor sa
opiera o0 vyuzitie neformalnych komunikacnych tokov existujucich v rdznej
kvalite v mikroklime a su ovplyvnené celkovou vnutropodnikovou socialno-

psychologickou atmosférou a podnikovou kultarou.

Zakladné charakteristiky masovej komunikdcie mozno podla
Szarkovej”® zhrnut’ takto:

e odosielatel’ a adresat informacie nie si v bezprostrednom kontakte,
oddel'uje ich ¢asova vzdialenost, priestorova vzdialenost’ alebo ¢asovo
— priestorova vzdialenost’, ¢o je nevyhnutné v komunika¢nom procese
prekonat’,

e na prekonanie vzdialenosti je potrebné socidlne a predmetné
sprostredkovanie,

e socialne sprostredkovanie znamena prenos informécii v ramci
vnutropodnikovych komunika¢nych trovni, do ktorych vstupuju
komunikanti, ktori sa navzajom poznaju,

e predmetné sprostredkovanie prebieha prostrednictvom prostriedkov

masovej komunikacie.

Krizova komunikacia — je Specifickd forma masovej komunikacie so
sporadickym vyskytom prvkov interpersonalnej komunikécie. Jej ciel’ spoc¢iva
v zvladnuti krizovej udalosti tak, aby nevzbudila pozornost’ a nespdsobila
paniku. Pre krizovii komunikaciu je vieobecne charakteristické?’ postupné

nahrddzanie formalnych informaénych zdrojov a komunikaénych kanalov

# KLIROVA, J. 2001. Corporate Governance. Praha: 2001.
2 SZARKOVA, M. 2002. Komunikécia v manaZmente. Bratislava: 2002.
2 SZARKOVA, M. 2002. Komunikécia v manaZmente. Bratislava: 2002.
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neformalnymi komunikacnymi sietami so zahmlenymi informa¢nymi zdrojmi,
postupna strata kontroly nad informdciami, prenikanie neoverenych,
nahodnych informacii do komunikacnych procesov, narast emocii a deformacia
spiatnej védzby. NaSe skusenosti z praxe potvrdzuju, Ze nezvladnutie
komunikacie v krizovych situaciach je vel'mi problematické, nakol'ko prave v
krizovych situaciach vel’ka ¢ast’ verejnosti pocituje ohrozenie svojej ¢innosti,
zdravia, osobnej bezpecnosti aj majetku a v dosledku toho mnohokrat nastava
panika. K profesii hasi¢a vSak patri aj zvladnutie takychto situacii ako
upokojenie I'udi a komunikacia zamerana na informovanie o priebehu rieSenia
krizovej situdcie. Nase poznatky teda potvrdzujt, ze pocas krizovej situécie pri
vykone profesie hasi¢a je sposobilost’ efektivne komunikovat” nevyhnutna.
Hasic, ako profesional, uspokojuje potreby l'udi, ktori o¢akavaju v¢asné, presné
a zrozumitelné informécie, prispievajuce k ich fyzickému a psychickému
komfortu aj k pripravenosti vyrovnat' sa s priebehom krizovych situacii a s ich
dosledkami. Avsak potreba komunikacie sa ukazuje aj na druhej strane, a to pri
dodrzani zasad efektivnej komunikacie s verejnostou, kedy kazdé ,,spravne
zvolené slovo hasi¢a™ moéze vyrazne prispiet’ k posilneniu dovery vo vztahu
k rieSeniu situacie, k organizacii, alebo k opatreniam krizového manazmentu.

Vysledkom profesionalneho nezvladnutia tohto druhu komunikécie je
vznik fam a paniky a prave z tohto dovodu podla Némca® predpokladé vysoky
profesionalny pristup, dosledny komunikacny plan s dvoma zakladnymi typmi
komunikacnych planov pre krizovi komunikaciu a to neinformovat’ o nicom a
informovat o vSetkom.

Tuma®® uvadza, Ze vramci podnikovej komunikicie medzi
jednotlivymi pracovnikmi prebiehajii komunikacné vézby a to nasledovnymi
sposobmi:

e Komunikacia ,zhora — dolu“ — vramci tejto komunikacie je
vysielaCom spravy priamy nadriadeny atymto kandlom prebiehaja
pokyny, prikazy, nariadenia, inStrukcie, oznamy, plany informacie

rozneho druhu, hodnotenia atd’. Cas, miesto a formu spravy voli

28 NEMEC, P. 1999. Public relations — Komunikace v konfliknich a krizovych situacich.
Praha: 1999.
2 TUMA, M. 2010. Komunikécia v prostredi predstavitelov samospravy. Martin: 2010.
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nadriadeny pracovnik a komunika¢ny proces prebehne ustne (direktne),
alebo v pisanej forme (indirektne) napr. e-mailom. V pripade, ze ide o
ustnu formu komunikacie, potom je to vzdy obojsmernd (duplexnd),
operativna arychla komunikacia, ak ide o zlozitejSiu spravu alebo
pokyn vediceho, potom je pri ustnom podani informacie vysoka
pravdepodobnost’ nepresného pochopenia jej obsahu. Pisomna
komunikacia prebehne obyc¢ajne jednostranne a vyhodou je, Ze sa da
archivovat’, v pripade nejasnosti a potrebe k celej veci sa vratit’.

¢ Komunikacia ,,zdola — hore* — v ramci nej spravu vysiela podriadeny
pracovnik a obyCajne oznamuje ako sa plnia prikazy vediceho, hlasi
dosiahnuté vysledky alebo oznamuje, ze pdvodne stanoveny termin
splnenia ulohy je ohrozeny. Tuma® upozorfiuje na to, e v praxi sa
mnohokrat stadva, ze na pracovisku moézu vzniknut rdzne bariéry
formalneho charakteru, kedy napr. vel'mi iniciativni zamestnanci zahltia
vediiceho nadmernym mnozstvom  nepodstatnych  informacii.
Problémom moze byt tiez, ak veduci pracovnik dostdva nelinearne
filtrované informécie, z kontextu vytrhnuté spravy, na zéklade ktorych
ma rozhodovat’ a riadit’.

e Horizontalna komunikacia - prebieha medzi spolupracovnikmi na
rovnakej hierarchickej trovni riadenia. Ulahcuje im vzajomnu
koordinaciu prac, pridelenych ¢innosti, dohovéranie postupov, pripravu
materidlov. ObycCajne pracovnici uradu komunikuju priamo zoci-voci

prip. cez pocitacovu siet’.

Komunikdcia sa taktiez rozdel'uje na formalnu a neformalnu komunikéciu®:
Formalna - orientovana na usmeriovanie komunikécie zamestnancov
v smere dosahovania cielov organizéacie. V ramci nej komunikacni partneri,
situdcie, obsah a komunika¢né kanaly st ur¢ené a upravené organizaénymi

a metodickymi pravidlami a vztahmi. Pozicia - rola komunikanta

% TUMA, M. 2010. Komunikéacia v prostredi predstavitel'ov samospravy. Martin: 2010.
3 RUDY, J. - PISKANIN, A et al. 2005. Zaklady manaZmentu. Bratislava: 2005.
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a komunikacna situdcia urcuju aj poziadavky na komunikacné kanaly, ktoré
st stanovené tak, aby mohli informacie pradit’ obojsmerne.

Neformalna - vznikd podla Szarkovej32 zo ,,socidlnych potrieb*
¢lenov organizacie a je to: ,,Neformalna vymena informacii medzi ré6znymi
komunikantmi v komunika¢nych situaciach a komunikacnymi nastrojmi,
ktoré nie st upravené formalnymi predpismi. Potreba medziludského

kontaktu, ktori sa realizuje rozhovormi medzi pracovnikmi.*

Vidime, ze v literature sa stretdvame s viacerymi formami klasifikacie
komunikacie a jej druhov. Vzdy to zavisi od uhla pohl'adu toho ktoré¢ho autora
a toho, pre aké potreby svoje ¢lenenie pouziva a na ktort zlozku komunikacie
a komunika¢ného procesu sa pre svoje potreby dominantne zameriava. V ramci
komunikacie vzdy ide o proces Sirenia informécii s cielom informovat,
odstranit’ alebo zniZit' neistotu na oboch komunikujicich stranach. lde teda o

dvojstranny proces, ktory ma za ciel’ dorozumiet’ sa.

8 SZARKOVA, M. 2002. Komunikécia v manaZmente. Bratislava: 2002, s. 94.
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2 KOMUNIKACNE PROSTRIEDKY A FORMY
KOMUNIKACIE

Efektivna komunikacia je v organizacii jednym zo zdkladnych
predpokladov jej fungovania a patri k zakladnym zru¢nostiam manazéra.

Szarkové33, ktora uvadza, Ze manazér, spravne komunikujici
0 pracovnych a mimopracovnych problémoch byva vnimavy a hodnoteny
svojim pracovnym okolim lepSie ako taky, ktory méa komunikacné problémy.
Spominana autorka vidi zéklad tejto GspeSnosti najmd v zvladnuti zakladnych

a Specifickych komunika¢nych prostriedkov a komunika¢nych zru¢nosti.

Szarkova® menuje nasledovné komunika&né prostriedky:
- verbalna komunikécia a jej aktivne a pasivne formy,
- neverbalna komunikécia a jej zlozky,
- pocuvanie — nac¢uvanie,
amysli si, ze komunika¢né prostriedky aich jednotlivé formy plnia
v komunika¢nom procese r6znou mierou nasledovné funkcie:
- Oznamovanie informacii, rozhodnuti, metdd, technik rieSenia
problémov, tloh, situécii,
- 0znamovanie postojov k problémom, situaciam,
- 0znamovanie postojov k adresatom,
- Oznamovanie sebavedomia, sebachapania, sebahodnotenia
komunikantov,
- O0znamovanie pravidiel vzajomnej komunikécie,
- Zziskavanie informaécii, ndzorov, novych myslienok,
- ziskavanie privrzencov svojich myslienok, ndpadov, novych postupov,

- motivovanie l'udi pre nové, netradicné postupy a rieSenia.

Sme toho néazoru, Ze problematika spravnej komunikacie je nevyhnutna

a schopnost’ komunikovat’" v beznych aj krizovych situaciach by mala byt

3 SZARKOVA, M. 2002. Komunikécia v manaZmente. Bratislava: 2002.
3 SZARKOVA, M. 2002. Komunikécia v manaZmente. Bratislava: 2002.
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kompetenciou kazdého cloveka. Hlavne v mimoriadnych a zatazovych
situdciach sa vSak ukazuje, ze nielen deti, ale ani dospeli, nedokdzu reagovat’
rozvazne. Mimoriadne udalosti sa v dneSnej dobe stavaju denne. Pocas tychto
situdcii zdravie azivot l'udi ohrozuju rézne faktory aniekedy v zachrane
cloveka zohrava rolu kazdd minuta. Prave tato skutoCnost je dokazom
vyraznej potreby pripravenosti obyvatelov na krizové situdcie, pretoze
pripravenost’ moze zachranit' l'udsky zivot. Od zachrannych zborov a profesii
sa ocakava vhodna koordinécia v situacii, schopnost’ ¢o najvhodnejSie réznymi

spdsobmi pomdct’ vietkym, ktori to potrebuju.*

2.1 Verbalna komunikacia a jej aktivne a pasivne formy

Podl'a Skvareninovej*® verbalna komunikéacia prebieha v konkrétnej
komunikacnej situdcii, bez pouzitia médii a predpoklada fyzickt a aktivnu
ucast  komunikdtora  aj  komunikanta  apouzivanie = rovnakého
dorozumievacieho kodu. Komunikanti sa navzajom komplexne vnimaju a
dorozumievajl. Klinckova® uvadza, e je to ,najvyspelejSia forma l'udskej
komunikacie, ovplyviiujica vysledok komunikacie. Znamena to, ze obsah
vyslovenej informécie je aktudlny a kddovanie na strane expedienta reSpektuje

nielen komunikaény zamer expedienta, ale aj kod percipienta®.

Citovand autorka v suvislosti s verbalnou komunikaciou definuje pojem
komunikacny akt, ktorym oznacuje interakciu medzi hovoriacim a adresatom
V interpersonalnom vzt'ahu a ktory je mozny vtedy, ak je:

- oznamenie transformované na informaciu,

- ustaleny jazykovy kod,

- funkény komunikaény kontakt,

- pritomny oznamovatel' (povodca informécie a adreséat, ktorému je

informacia prendsand),

3 SIMAK, L. 2004. Krizovy manazment. Zilina: FSI ZU, 2004.

% SKVARENINOVA, O. 2004. Re¢ova komunikacia. Bratislava: 2004.

¥ KLINCKOVA, J. 2008. Verbalna komunikacia z pohl'adu lingvist(i)ky. Bansk4 Bystrica:
2008, s. 42.
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- existuje komunika¢na situdcia.

Skvareninova® vymentava predpoklady wspesnej verbalnej komunikécie
a Vv tejto suvislosti kladie doraz na:

- artikulaciu a vyslovnost’,

- pouzivanie primerané¢ho tempa,

- moduléciu hlasu hovoriaceho,

- obsah, forma aciel musia vychadzat zo skuto¢nosti, komu je
informacia urena - musime vybrat’ taka skupinu slov (spisovny jazyk,
slang, narecia, terminologiu apod.), aby im prijimatel informécie
rozumel. Brindza®® upozoriiuje na najcastejsie nedostatky, ktoré sa
v ramci verbdlnej komunikacie mézu vyskytnat a ktorych by sa mali
Pudia vyvarovat: pouZzivanie slovnych skratiek a obratov, modnych
slov, zlej vyslovnosti hldsok, pouzivanie narecovych vyrazov,

vulgarizmov, slangovych slov, dlhych suveti, zI¢ tempo reci a pod.

Verbalna komunikacia je nositel’kou informacie, ktord je podla
Tureckiovej*® hlavnym &lankom firemného komunikaéného systému. V praxi
su poziare velmi Castou pri¢inou krizovych situacii, ktoré vazne ohrozuju
zdravie azivoty ludi a spdsobuji materidlne Skody. Prave v takychto
situaciach by l'udia mali vediet’ spravne verbalne komunikovat’ a do predmetu
komunikacie zahrnit’ skutocne podstatné informécie, ktoré prijimatel’ ocakava.
Tu by sme chceli poukazat’ na to, Ze kazdy clovek by mal ovladat’ zasady prve;j
pomoci a zachovania sa v krizovej situacii. Prave prvé mintty po jej vyskyte
byvaju najpodstatnejSie, aby sa zavolala potrebna pomoc a mohla dorazit
zachrannd sluzba. Tato problematika je zahrnutd aj v legislative (Zadkon o
civilnej ochrane) avseobecne patri do programu vzdelavania a pripravy

obyvatel'ov na sebaochranu a pomoc inym ob¢anom v nuadzi.

% SKVARENINOVA, 0. 1994. Re¢ova komunikécia. Bratislava: 1994.
% BRINDZA, J. 1996. Socialna komunikacia. Banska Bystrica: 1996.
“ TURECKIOVA, M. 2004. Rizeni a rozvoj lidi ve firmach. Praha: 2004.
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Reg plni Podl'a Tumu® prinajmensom 4 zakladné funkcie:

— Je vyrazom naSich myslienok, pocitov azamerov do buducna.
Zakladnou ulohou verbalnej komunikacie je schopnost vediet
vyjadrit’ slovom myslienku, pocity alebo zdmery.

— Je a dobrym kontaktnym médiom, umoznuje oslovit Tudi
a nadviazat’ s nimi urcity vzt'ah.

— Je komunikaénym médiom, avSak podla autora je potrebné ju

prezentovat’:

vhodne volenymi slovami,

- presnymi pojmami,

akceptovatel'nou formou pre prijemcu,

bez strat,

- bez Sumov,

zretelne,

v dobre komponovanom slovnom prejave,

Vv logickom usporiadani myslienok,

Vv lingvisticky spravnej konstelécii.
- Je nastrojom ziaducej akcie u prijimatel’a, u ktorého by mala vyvolat
oCakéavanl odozvu na prezentované fakty a vyvolat’ reakcie, pre ktoré

sme s nim vstapili do komunikaéného deja.*?

Nase poznatky z praxe pri vykone profesie hasica potvrdzuji vyznam a
,»silu“ verbalnej komunikécie najma pri:

- komunikacii zameranej na v¢asné varovanie obyvatel'stva pred
bliziacim sa nebezpecenstvom — systémy varovania,

- osobnej verbalnej komunikécii hasica (jeho slovné pokyny a inStrukcie,
telefonovanie, verejné vystupenia, prejavy, oslovenie zhromazdenych
I'udi, vysielané rozhovory v rozhlase alebo televizii, vyhldsenia pre
média).

- komunikacii pri zasahoch medzi jednotlivymi zachrannymi zlozkami,

' TUMA, M. 2010. Komunikécia v prostredi predstavitel'ov samospravy. Martin: 2010.
*2 TUMA, M. 2010. Komunikécia v prostredi predstavitelov samospravy. Martin: 2010.
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- komunikacia medzi velitel'om zdsahu a jednotlivymi ¢lenmi zachrannej

zlozky na mieste zasahu.

Tato komunikacia je dynamicka, plynula, jej obsah aj forma su
dotvarané obojstrannym  vztahom hovorcu (hasi¢a) a posluchaca/ov

(verejnosti), pricom moze byt zvyraznena neverbalnymi prvkami komunikacie.

Odbornd literatara ¢leni verbdlnu komunikaciu rézne. My uvadzame

druhy verbélnej komunikécie, s ktorymi sa stretdvame najcastejsie:

- monolog,

- dialég (rozhovor),

- konzultacia, porada,

- konferencia, prejednavanie,

- konverzacia, rozpravanie,

- diskusia,

- debata, pohovor.
Okrem toho existuje verbalna komunikacia:

- reCova — Vv ramci pracovného procesu ide o pohovory, porady a pod.

- pisana — e-maily, zmluvy, nariadenia a pod.

Podla Szarkovej*® sa v podniku pouziva vi&inou komplexne a
rozliSuju a pouzivaju sa dve zakladné formy verbalnej komunikacie: hovorova
(reCovd) komunikacia (monoldg, dialdg, prednaska..) a pisomnd komunikacia
(piktogramy, spravy, nariadenia, zmluvy, dokumenty), pri¢om ich spolo¢nymi
znamkami je, ze obidve prebiehaju vzdy formou dialogu. Ich podstatu tvori
centralny dorozumievaci systém — jazyk a su vzdy koncipované vo vztahu
Kk adresatovi.

Szarkova v tabul’kach uviedla porovnanie komunikacnych néstrojov
(médii), ktoré znazoriiujeme na Obrazku 1 a vybrané komunikac¢né nastroje

zaloZené€ na pisomnej forme komunikécie v ramci podniku (Obrazok 2).

a3 SZARKOVA, M. 2002. Komunikéacia v manaZmente. Bratislava: 2002.
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Obr. 1: Porovnanie komunikacnych nastrojov (médii)

Pisand dokumentacia (listy, spravy, prikazy, smernice, clanky a ing)

Vyhody

- dava evidenciu o odoslani a prijati,

- dokaie zachytif zlofité myslienky,

- umozfuje analyzu, hodnotenie a suhrn,

- rozsiruje informaciu na mnoho miest,

- mée potvrdif 2 objasnif dstnu informaciu,
- presne zachytava zmluvy a dohody

Newyhody

- je pracna, zaherie vela casu,

- je viac formalna,

- mie sposobif interpretaéné problémy,

- nedovoluje priebeind spatnd vazbu,

- po cdoslani spravy nie s0 mozné daliie Gprawvy,
- neumoZfuje vymenu nazorov a postojov

Ustna komunikicia (konverzicia, rozhovor, schddza, vereiny prejav, telefonny rozhovor, konferencia)

Vyhody

- priamy prostriedok komunikacie,

-yyhoda fyzickej blizkosti, videnia a pocutia
povodcu,

- umoinuje priebeinu vymenu nazorov a
postojov,

-vhodna na presvediovanie,

- umoifiuje prispevok a Gfast vietkych
pritomnych

Nevyhody

- sfaiuje presadzovanie nazorov v pritomnosti
protivnikow,

- fatko sa kontroluje pri GZasti vaciieho
mnostva fudi,

- neposkytuje dostatok Easu na premyslenie veci
a kvalitné rozhodnutie,

- nedava pisomny zaznam toho, o bolo
povedane,

- Casto vyvolava nasledna diskusiu o tom, Co a
ake vlastne bolo povedané.

Vizudlna komunikdcia (wyrazy, gesta, postaj, grafy, tabulky, fotografie, filmy, videazaznamy, modely)

Vyhody

- poskytuje pridavné vizualne podnety,

- dokaze ziednoduEif pisané alebo hovorené slovo
(schémy),

- simuluje situacie,

- ilustruje wklad,

- poskytuje vizudlny zéznam

Newyhody

- ohfaine sa interpretuje bez sprevadzajiceho
pisanéha alebo hovoreného slova,

vyfaduje dalsie zrucnosti v porozumeni a
interpretacii,

- miie byf tasovo i finantne narotna,

- je nakladna na rozéirovanie (Sirenie),

- uchovavanie maie byt drahé.

Elektronicka komunikdcia (elektronicke siete, faxy, modemy, telekonferencie)

Vyhody

- rychly prenos,

- prenos velkého mnoistva informacii pri
minimalnych narokoch na kapacitu,

- presnost,

-moinost prieheine] spatne] vizhy

Newvyhody

-velky rozsah prenasanych dat casto kladie
podiadavky na cas fudi, ktori ich nasledne
spracuvaj,

- vysoka cena pouzivanych prostriedkov,

- faxové spravy nie su pravym dokladom

Zdroj: Szarkova, 2002, s. 105 -107.
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Obr. 2:

Vybrané komunikacné nastroje zaloZené

na pisomnej forme

komunikacie
[ e Najcastejsie , .
Meédium . Vyhody Nevyhody
pouczitie
Externa Relativne nizke naklady, Pomalé, zastihne iba jedu
komunikacia Neobmedzena diZka, osobu
List Vhodny (pohodlny) pre sucasne
prijimatel’a
Aj odosielatel’a
Externa Rychlost’, pohodlnost’ Naklady tech. zariadenia,
. komunikacia limitované na osoby
e-mail . .
vlastniace potrebné
vybavenie
Telegram Externé . Dgstupné na hociktorom Relativne yy§oké )
komunikacia mieste na svete naklady, limitovana dlzka
Externa aj interna Rychlost’, presnost’ Néklady
Fax o
komunikacia
Interna Neobmedzen4 dizka, nizke | Dorugenie moze byt
, | komunikacia Néklady, vhodny nakladné, Siroké a Casté
Memoranda , Sr iAo
. (pohodlny) pouzivanie moze viest
a spravy . . .
Pre prijimatela aj k nevenovaniu pozornosti
odosielatel’a u Casti prijimatel'ov
Interné- podnikové | Dosiahnu Siroké publikum, | Limitované na
spravy alebo spravy | mozu slazit’ ako motivator | neformalne zaleZitosti
Noviny a | zamestnancov pre zamestnancov zapojit’
Casopisy sa do podnikovych aktivit,
§tyl odraza podnikovi
filozofiu
Interna Dobra prilezitost’ pre Moze vyzadovat’ Gasté
Manudly a | komunikacia podnikovu politiku, aktualizacie ako sa
prirucky pravidla, regulacie a politika podniku meni
benefity
Interna Nizke naklady, Siroky Nevhodné umiestnenie
Nastenky | komunikacia rozsah moze viest’
k neadekvatnemu dosahu
Vklady Interné. . Nizke naklady, éi‘rok}'/ Casté pouzivanie rp()ie
a doplnky komunikacia dosah, Vysok}'/' uéinok, ak viest’ k neyenovaplu
k vyplatnym sa pouziva striedmo pO‘Z"ornost’l u Casti
paskam prijimatel'ov

Zdroj: Szarkova, 2002, s. 107.
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V ramci organizacie existuji aj komunikacné nastroje, ktoré su
zalozené na ustnej forme komunikdcie aich hlavné vybrané formy

zaznamenava Obrazok 3.

Obr. 3: Vybrané komunika¢né nastroje zalozené na tstnej forme

komunikacie
Meédium Vyhody Nevyhody
Relativne nizke naklady, Siroka | Nie je mozna komunikacia face-to-
paleta sluzieb (odkazovac, face (zoci- voci)
Telefon konferencia cez telefon),
rychlost, okamzitd spéatna
vizba
. Mozna obojstranna Ak nie je nalezite pripravena
Konferencie a s s s . . s .
R komunikacia, okamzita spitnd | a realizovana, stava sa nakladnou
schodzky N -
vézba stratou Casu
. .. | Umoziuje obmedzenu Ak nie su nalezite pripravené
Prejavy a podéavanie - Al . NS , .
, , vzajomnu interakciu a prednesené, mozu byt nudné
ustnych sprav . y
a nakladnou stratou ¢asu

Zdroj: Szarkova, 2002, s. 108.

V zavere by sme chceli poukazat’ na skutocnost, Ze v ramci organizacie
ateda pri charakterizovani vnuatropodnikovej komunikacie je tazké oddelit
jednotlivé obsahové témy a priradit’ ich jednozna¢ne pod jeden dominantny
druh komunikécie, ato kvoli Sirokému obsahovému spektru komunikacie,
tvorenému komunika¢nymi vzorcami, socidlno-psychologickym ramcom,

Vv ktorom komunikacny akt alebo komunikaény proces prebiehaj.

Zhodujeme sa s Tureckiovou® v nazore, 7e komunikécia a komunikagny
proces neprebiecha medzi 'ud'mi iba vo v§eobecnych podmienkach interakcie,
ale aj pri Specifickych c¢innostiach a Vv $pecifickych podmienkach, v rameci
ktorého st iné, casto Specifické komunika¢né vzorce, postupy, nastroje,
poziadavky na rozvoj Specifickych komunika¢nych schopnosti a ovladanie
Specifickych komunika¢nych zru€nosti. Prave pracovny proces je takouto
Specifickou ¢innostou, podmieniujucou a zaroven vyzadujucou si Specificka

komunikaciu.

* TURECKIOVA, M. 2004. Rizeni a rozvoj lidi ve firmach. Praha: 2004.
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Verbalnej komunikacii, je podla Tumu®, nevyhnutné prikladat déraz
predovsetkym v profesiach, pri vykone ktorych dochddza k nepretrzitej
komunikacii s I'udmi. Tieto profesie vyzaduju, aby dokazali jasne zretel'ne
a zrozumitelne formulovat svoje myslienky a prendsat’ ich ustnou alebo
pisomnou formou verejnosti. Je to zdkladny prejav kultiry hovoreného,

pripadne pisaného slova.

2.2 Neverbalna komunikacia a jej zlozky

Neverbalna komunikacia, bsahuje podla Brindzu® cely rad signdlov,
znakov a informacii, ktorych hlavny vyznam spoc¢iva v oznamovani adresatovi
vztahova troven komunikaéného aktu. Spresnuju roly komunikantov
v komunikacnom procese aV neposlednom rade oznamuju psychicky stav
ucastnikov komunika¢ného procesu. Podl'a spominaného autora uz pojem
neverbalna komunikicia napovedd, Ze informécie st vymienané inak ako
slovne (prostrednictvom gest, vyrazu tvare, pohybov, hlasu, dotykov,
zoviiajsku a pod). Patria sem podla Gaburu®’ mimika, gotika, proxemika,
posturoldgia, optika, kinetika, paralingvistika, teritorialita a produkcia.
Vybiral® uvadza: ,,spdsoby neverbalnej komunikicie mézeme eite dalej
diferencovat’ a samostatne analyzovat' ako napriklad pohyby rik, noh,
v neverbalnych aspektoch redi napr. dizku mlgania, rozne druhy intonacie,
mimiku v dolnej Casti tvare, atd’.

Napriek tomu, Ze je neverbalna komunikacia vyvojovo starSia a
hodnotovo zrovnatel'na s verbalnou, je dokonca niektorymi odbornikmi
povazovana aj za vyznamovo dolezitej$iu. Myslime si, ze v praxi sa
neverbalnej komunikacii nevenuje dostato¢na pozornost’. Je tazsie vycitat’ z jej
vyznamov, ktoré je mozné vnimat’ iba pri priamom kontakte, v désledku ¢oho
sa na nu zabuda. Sme toho nazoru, Ze by v kazdej organizdcii mala byt

verbalna aj neverbalna komunikacia v zhode.

* TUMA, M. 2010. Komunikécia v prostredi predstavitefov samospravy. Martin: 2010.
“© BRINDZA, J. 1996. Socialna komunikécia. Banské Bystrica: 1996.

" GABURA, J. - GABURA, P. 2004. Socialna komunikacia. Bratislava: 2004.

* VYBIRAL, Z. 2005. Psychologie komunikace. Praha: 2005, s. 81.
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Tuma® poukazuje na neverbalne symboly, ktoré komunikuji bez slov,
teda prostrednictvom mimiky, gest, pohybmi celého tela, vyrazom o¢i, a celou
svojou pritomnostou, aj vzhladom. Neverbalne symboly mozu byt avsak aj
neuvedomované a subjekt ich tiez vysle prijemcovi. Spominany autor uvadza,
ze vyse 90% informadcii sa prenasa pomocou neverbalnych symbolov.

V praxi pri vykone profesie hasi¢a mdézeme potvrdit vyrazny vplyv
neverbalnej komunikacie. Ide 0 komunikaciu, ktora dokaze zvyraznit’ hovorené

slovo, ale aj jeho osobnost” a profesionalnu kompetentnost’.

2.3 Pocuvanie — naclvanie

Pocivanie — nacuvanie zarad’'uju odbornici medzi pasivnu formu
masovej komunikacie, vV ramci ktorej ,,ide o prijimanie informdcii sluchom,
alebo ako aktivna forma, ktord tvori samostatnii sticast’ interpersonalnej
komunikacie anazyva sa aktivne pocuvanie (nactvanie), pri ktorej ide
0 prijimanie  vSetkych dostupnych komunika¢nych znakov, signalov
a informacii prostrednictvom zapojenia vSetkych zmyslov do komunika¢ného
procesu.“50

Pozorné po&uvanie partnera je aj podla Tumu®' samozrejmostou.
Komunikacia by mala podl'a neho predstavovat’ vyvazeny dialdég na baze
vzajomného porozumenia, vypocutia nazorov a vyjadrenia vlastnych navrhov,
podnetov, postrehov. Pri komunikécii je vel'mi dolezity vzajomny o¢ny kontakt
komunikantmi.

Aktivne poclivanie je podla Kompoltovej52 charakterizované ako
psychicka dispozicia jednotlivca pocut’ nevypovedané, teda postrehnat
a pruzne zanalyzovat’ také momenty v komunika¢nom procese, ktoré odhal'uju
informécie, ktoré komunikator imyselne zakryva. Schopnost’ ddvat’ do suvisu
rozne informacie, ktoré v kone¢nom dosledku vytvoria nova informéciu.

Vysledkom aktivneho pocuvania je podl'a spominanej autorky, alebo vnutorna

* TUMA, M. 2010. Komunikécia v prostredi predstavitefov samospravy. Martin: 2010.

50 SZARKOVA, M. 2002. Komunikacia v manazmente. Bratislava: 2002, s.

L TUMA, M. 2010. Komunikécia v prostredi predstavitelov samospravy. Martin: 2010.

2 KOMPOLTOVA, S. 2008. Moznosti rozvijania komunika&nych zruénosti v cviénej firme.
Bratislava: 2008.
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zmena suvisiaca s prehodnotenim hodnotového systému, alebo vonkajSia

zmena prejavujica sa v spravani alebo v komunikacii jednotlivca.

Devito™ si mysli, Ze ma dvojaky vyznam:
- optimalizuje komunika¢nu situdciu medzi komunikantmi,
- napomaha ziskat' v komunikacnom procese také informécie, ktoré by

manazér inou cestou len vel'mi t'azko ziskal.

Myslime si, ze prave sposobilost’ aktivne pocuvat’, vypocut’ si druhého,
dat’ najavo spoluucast, zaujem, patri v ramci organizacie medzi zakladné

kompetencie, ktoré by mal najma nadriadeny mat’ osvojené.

Borg® sa zamyila nad schopnostami jednotlivca aktivne pocvat
a konstatuje, Ze predpoklady na aktivne pocivanie nemé kazdy ¢lovek rovnaké.
Podl’a jeho nazoru, schopnost’ ststredit’ a zacielit’ pozornost’ na komunikovany
obsah, vnimat’ a subezne pocas komunikacného procesu analyzovat’ prijimané
informacie, je u kazdého ina.

Tuma™ uvadza, Ze ,,aktivnym po&Gvanim sa usilujeme preniknit’ do
samotné¢ho vnutra hovoriaceho, vzit' sa do jeho postavenia a pochopit v ¢o
najsirSich suvislostiach vsetko to, ¢o hovori, pripadne o ostalo iba naznacené
a nevypovedané.“ Pri pocuvani preto musime byt podla spominaného autora
tieZ maximalne koncentrovani a davat’ to aj primerane najavo, napr. malym
vstupom, vetou ,,Ak som vas spravne pochopil, domnievate sa, ze ...“ alebo

»Podla toho, o ste prave uviedli, by ...

Stotoznujeme sa s tym, ze rozvoj schopnosti vediet’ pocivat’ ma preto
velky vyznam pre kazdého &loveka pracujiceho s Pud'mi. Tuma®® konstatuje,
ze ak chceme zvysit U¢innost poclvania, musime v prvom rade vytvorit
vhodnt atmosféru pre dobrti komunikaciu.

My povaZzujeme za nutné poukazat’ na to, Ze aktivne poclvanie je

technika na ziskavanie informacii a osvojenie tejto kompetencie znamena

53 DEVITO, J. A. 2001. Zdklady medzilidské komunikace. Praha: Grada, 2001.

% BORG, J. 2007. Uméni piesvéd¢ivé komunikace. Jak ovliviiovat nazory, postoje a &iny
druhych. Praha: 2007.

> TUMA, M. 2010. Komunikécia v prostredi predstavitel'ov samospravy. Martin: 2010.

® TUMA, M. 2010. Komunikacia v prostredi predstavitel'ov samospravy. Martin: 2010.
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dlhodobo vediet’ reagovat’ na socidlne situdcie. Prave pri aplikovani poznatkov
na pocuvanie ajeho vyznam na povolanie hasia sa dd konstatovat, ze
mnohokrat nespravne pocuvanie vyrazne stazi rieSenie a priecbeh mnohych
situdcii. Zachranné zlozky a krizové Stdby musia reagovat’ na situacie, ked’
ludia nepocuvaju, nevnimaji (podcenuju informdacie, ktoré st im
sprostredkované), alebo sa informacia strdca v inych podnetoch, l'udia
nerozumeju (nepoznaju vyznam varovnych signalov) alebo v pripade slovnych
informacii su pre nich nezrozumitelné. Casté su pripady, ked Pudia nemozu
reagovat (s chori, handicapovani), ale aj situéacie, kedy I'udia nechct reagovat’

(napr. z roznych dévodov nesuhlasia s opatreniami).

Vyrost, Slaménik a Komarkova®’ konstatujd, e v socialnej psychologii
sa uvadzaju tieto postupy rozvijania aktivneho pocuvania:

- Skuste pocuvat’ v roznych situaciach — kazdy rozhovor sa moze stat
prilezitostou zvysenia citlivosti k druhym a k rozvijaniu schopnosti
nacuvat’.

- NerieSte svoje problémy — osobné starosti, problémy moézu blokovat
porozumenie.

- Sustred’te svoju pozornost’ — odputajte sa od vonkajSich rusivych
vplyvov.

- SnaZte sa vnimat’ pri pocivani myslienky a zazitky, nie iba slova.

- Pytajte sa, ale pozor na zvedavé otazky! Ak nieComu nerozumiete,
vyjasnite si to.

- Obmedzte vlastny hovoreny prejav - nie je mozné sucasne hovorit’ aj
aktivne pocuvat.

- NepreruSujte partnera — prestavka partnera neznamena vzdy, Ze povedal
vSetko, ¢o chcel, nezabtdajte, ze aj ml¢aniu mozno nactvat’.

- Obmedzte Ccast¢ preruSovanie partnera — obcasné ,,ano“ alebo
Lrozumiem®* moéze povzbudit a dokazat, Ze partnera pozorne

pocuvame.

> VYROST, J. - SLAMENIK, I. - KOMARKOVA, R. 2001. Aplikovana socialni psychologie
II1. Socialnépsychologicky vycvik. Praha: 2001.
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- Prijmite uhol pohl'adu partnera — lepSie porozumieme jeho potrebam,
ak sa snazime na vec pozerat' z jeho uhla pohladu. Sthlasit’ s nim
nemusime.

- Reagujte na myslienky a pocity, nie na osobnost’ partnera.

Szarkovéa® uvadza nasledujuce fazy aktivneho po&uvania:

1. Faza fyzikdlneho pocutia — miera schopnosti presne zachytit’ systém
vysielanych verbalnych a neverbalnych znakov.

2. Féza spracovania ziskanych informacii — triedenia, analyza a syntéza
prijatych signalov a informacii.

3. Interpretacnd faza — zalozena na predpoklade vnutornej a vonkajsej
interpretacii pocutého nielen v Case prijimanie informadcie, ale aj
V urCitom casovom odstupe. Vysledkom tejto fazy aktivneho
poc¢uvania je bud dorozumenie, vzajomné pochopenie sa
komunikantov, alebo nedorozumenie.

4. Faza reakcie — zruCnost komunikanta pouzit empatiu, asertivitu

a persuaziu.

Efektivne aktivne pocuvanie zohrava v procese riadenia a vedenia l'udi
velki tlohu a rozvinutie nasledujucich schopnosti manazéra: schopnost
koncentrovat’ pozornost’ na signaly a ndznaky, registrovat’, pruzne analyzovat
atriedit  pocity, ktoré vyvolavaji  jednotlivé naznaky a signaly
vV komunikacnom procese, schopnost’ pocivat’ medzi riadkami, schopnost

pouzivat’ ,staré* informacie v novych suvislostiach.

Schultzova® vymenuva zlozvyky a bariéry v procese aktivneho
pocuvania, ktoré¢ povaZzujeme za nutné spomenut’, pretoze sme toho nazoru, ze

ich moZzno aplikovat’ na akikol'vek profesiu zaloZenl na interakcii s l'ud’mi.

NajcastejSie pouzivané zlozvyky v procese aktivneho po¢uvania su:
- Ciasto¢né pocuvanie,

- Pozeranie na hovoriaceho namiesto poctvania,

58 SZARKOVA, M. 2002. Komunikacia v manazmente. Bratislava: 2002.

% SCHULTZOVA , A. a kol.: Dafiovnictvo.. Bratislava: Stivaha, 2002, s. 61.
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Predbiehanie myslienok hovoriaceho,

Nepochopenie hlavného zmyslu,

Emoc¢na hluchota,

- Hovoriaci sa rad poctva, nazor druhého ho nezaujima.

Medzi hlavné bariéry zarad’'ujeme nasledujuce:

- Hovoriaci zbyto¢ne prili§ vel'a a nepresne hovori,

Hovoriaci nenecha druhého dohovorit’,

- Hovoriaci nedokaze navodit’ atmosféru dovery,

Hovoriaci uplatiiuje stereotypny pristup,

- Hovoriaci nedokéaze pruzne klast’ otazky,

Hovoriaci nedokéze v kritike zaujat’ konStruktivny postoj,

-V komunika¢nom vzorci hovoriaci absentuje asertivita a empatia.

Nase poznatky z praxe ukazuju, Ze pozorné pocuivanie je Vv nasej
profesii samozrejmost'ou. Pri niektorych skupinach l'udi je potrebna primerana
trpezlivost. Potvrdzuje to aj Tuma®, ktory uvadza: ,,Komunikicia by mala
predstavovat’ vyvazeny dialég na baze vzajomného porozumenia vypocutia
recipro¢nych nazorov a vyjadrenia aj vlastnych navrhov, podnetov, postrehov,
kritickych podmienok atd’.* Pri komunikacii kladieme doraz na vzajomny

ocny kontakt partnerov.

% TUMA, M. 2010. Komunikécia v prostredi predstavitel'ov samospravy. Martin: 2010.
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3 VYZNAM KOMUNIKACIE A VYUZITIE
ZASAD SPRAVNEJ KOMUNIKACIE
V KRIZOVYCH SITUACIACH A V PROFESI|I
HASICA

Existuju viaceré profesie, u ktorych spravna komunikacia ovplyviuje
vykon avysledok ich Ccinnosti. Ddleziti tlohu zohrava podla Borga61
v pomahajucich profesiach. ,,Potreba komunikécie je jednou z najddlezitejsich
potrieb Zivota, je zakladom vSetkych vztahov medzi 'ud'mi. Na nich a na
schopnosti navzdjom si porozumiet’ zavisi i schopnost’ preii‘[ia.“62 Rychle a
efektivne oznamovanie poziarov a inych krizovych udalosti ¢lenom hasi¢skych
jednotiek patri k dblezitym krokom v boji proti Skodam vznikajicim pocas

tychto nebezpecnych situacii.

3.1 Dolezitost’ komunikacie v profesii hasica

Tak, ako pri vojenskych jednotkach, tak sa musia aj hasi¢i a ich
zachranné zéasahové timy prisposobit’ roznym situdcidm a prostrediam, kde
hluk znemoziuje verbalnu komunikéciu, kde Zivé obrazové zabery predstavuju
rozhodujicu informéciu pri rozhodnutiach o Zivote a smrti a kde dostupnost’
verejnych sieti nie je garantovana. Tiez zaZivaji mnoZstvo komunikacnych
situdcii s l'ud’'mi, ktori nedokazu v dosledku stresu, Soku a mnohych inych
faktorov mnoho krat oznamit' to hlavné, o potrebuju vediet. Szarkova® pri
krizovej komunikacii konStatovala, ze nespravna komunikacia méze spdsobit’
vazne problémy a ohrozenia. StotoZiujeme sa s ndzorom, Ze v pripade profesie

hasica, hlavne pri rieSeni krizovych situdcii, v roznych situaciach ohrozenia

1 BORG, J. 2007. Uméni piesvéd¢ivé komunikace. Jak ovliviiovat nazory, postoje a &iny
druhych. Praha: 2007.

2 MAJSKY, J. - RAKUSAN, K. 2010. Efektivna krizova komunikacia. In: Transfer inovécii
18/2010, s. 273.

63 SZARKOVA, M. 2002. Komunikécia v manaZmente. Bratislava: 2002.
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zivota Cloveka ajeho bezpecnosti, narastd nevyhnutnost vediet spravne

komunikovat’ zo strany hasicov.

Antusék a Kopecky64 pripominaju, ze hlavne pri rieSeni krizovych
situdcii a v situacidch ohrozenia bezpeCnosti, narasta dodlezitost
komunika¢nych zrucnosti prislusnikov zachranarskych profesii. Vysledky ich
¢innosti a tspesnost’ ich zasahov sleduje obycajne Siroka verejnost’. Prave preto
povazujeme za nevyhnutné, aby v ramci tychto profesii dochadzalo k
rozvijaniu komunika¢nych schopnosti a zru¢nosti ich prislusnikov. Povazujeme
to za vyznamny predpoklad dobrej realizacie ich roli. Vhodné st r6zne formy
vzdelavania, Skoleni, praktickych tréningov a nacvikov, ktoré im umoziuju
jazykové zdokonalovanie, ale aj pripravu na rdozne formy prezentacie a seba
prezentacie. Tuma® tie? konStatuje, Ze sa €asto ,,pojem komunikdacia zuzuje len
na technickt stranku, ale tazisko je inde, je vV medziludskych vztahoch,
Vv zabezpeCovani riadiacich procesov, v efektivnom ziskavani a prijimani

informdcii ¢itanim, poclivanim, pozorovanim, ale aj v Ustnej komunikacii.*

Prax ukazuje, ze l'udom chybaju zikladné poznatky o zésadach
spravania sa v krizovych situdciach. Napriek tomu, ze sa neustdle rozprava
o0 tom, ako k zakladnej vybave ¢loveka by mala patrit’ schopnost’ riesit’ krizové
situdcie r6zneho druhu, zo sklisenosti vieme, Ze obycajne l'udia vobec netusia,
¢o robit’. Prave preto musia pomahajuce profesie, medzi ktoré patria aj hasic¢
vediet’ v takychto situdciach pomoct’ postihnutym osobam, ale zaroven dbat’ na
to, aby sa zo zachrancu nestal zachranovany. Musia dokazat’ usmernit’ T'udi,
aby sa spravne zachovali v pripade dopravnej nehody, pri poziari, Uraze, musia
ich ukl'udnit, aby sa vysporiadali so stresom, konfliktami, frustraciou. Krizova
situdcia moze byt rézna. MozZe sa dotykat’ jednotlivca, ale aj celych skupin
amoze nastat kedykolvek akdekol'vek, avSak zachranari musia byt

pripraveny na zasah v akejkol'vek z nich.

Preto kladieme doraz na komunikacné zrucnosti aj v priprave hasi¢ov

apovazujeme za nutné kvoli rieSeniu krizovych situacii venovat tejto

64 ANTUSAK, E. - KOPECKY, Z. 2005. Krizovy manazment — krizova komunikace. Praha:
Oeconomica, 2005.
% TUMA, M. 2010. Komunikécia v prostredi predstavitelov samospravy. Martin: 2010.
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problematike dostato¢nu pozornost. NaSe poznatky z praxe potvrdzuju, zZe je
nutné sa zamerat’ napriklad na:
- zdokonalovanie jazykovych schopnosti hasiCov a cvicenie sa
v zruénostiach formulovat’ vecné, jasné a zrozumitel'né spravy,
- precvicovanie zvladania metdd a technik komunikacie prostrednictvom
médii,
- zdokonalovanie zru¢nosti vysvetl'ovat’, argumentovat’, presviedcat’,
- priprava zamerand na pripravu jednotlivych skupin obyvatel'stva
(dospeli, deti, ucitelia, seniori, chori a hendikepovani) na reakcie na

varovné signdly a spravanie sa v krizovej situécii.

Napriek tomu, Ze sme pripomenuli, ze aj z legislativy vyplyva
obyvatelom povinnost’ pripravy na sebaochranu a vzajomnil pomoc v pripade
krizovych situdcii, prax ukazuje opak. Problém v konkrétnej situacii spociva
v neznalosti Tudi o telefonnych ¢Cislach tiesnového volania a o zasadach
telefonovania na tieto Cisla. Taktiez sa pomerne Casto stretivame aj SO
zneuzivanim tiesniovej linky. Pri¢inu vidime v nedostato¢nej informovanosti,
ale aj vycviku obyvatel'ov. Prave preto musia zachranarske timy neraz okrem
zasahu riesit’ aj rdznorodé situdcie, ktoré sa okolo nich stavaji, hoci priamo
nesuvisia s ich pracou.

NaSe poznatky a sklsenosti zpraxe vychadzaju ztoho, Ze velitel
zasahu musi spravne prijat informécie o potrebe zdsahu, vyhodnotit’ ich a
skontrolovat’ u¢innost’ prijatych opatreni. Musi identifikovat’ rizika spojené s
miestom udalosti aj s ohl'adom na dalSie skryté problémy. Vypracovat
predbezny orientaény plan zasahu podla vyvoja situacie a komunikovat’ jasne
S podriadenymi, ktorym zadava tlohy. Rozhodnut o privolani potrebnych posil
a zabezpecit' ich koordinaciu a usmeriiovanie. Prebrat’ velenie a vydavat podla
potreby insStrukcie vSetkym zucastnenym zlozkdm aj obyvatelom, vyhodnotit’
situdciu a mozny vyvoj a pripravit informéciu pre policajné a zdravotnicke
zlozky a pre vsetkych zucastnenych. VSetky tieto kroky vykondva v neustélej
komunikacii a s vyuZivanim komunikac¢nych prostriedkov a komunika¢nych

kompetencii.
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MI¢ak® pripomina, Ze v krizovych situdcisch sa u ludi mnohokrat
objavuju rozne prejavy, ktoré nie si bezné a zachranari na ne musia reagovat’.
Stretavaju sa s 'ud’'mi, ktori st v dosledku udalosti okolo seba naladovi, staraja
sa 0 nepodstatné veci, nie si schopni empatie, su podrazdeni, vybusni,
agresivny, smutni, bezmocni. Od profesionalov sa ocakava, zachovanie
»chladnej hlavy* a pomoc, riesit’ niektoré situacie aj za ohrozenych Tudi.
Zvladanie arieSenie zatazovych situacii spoéiva vela krat v schopnosti
vystupovat, teda neverbalne komunikovat' tak, aby wupokojili, prejavili
pochopenie, dodali odvahu alebo verbalne povedali to, ¢o je potrebné.
Mnohokrat prave pri vykone povolania hasi¢a plati to, na ¢o upozoriuje aj
Komarkova®. Schopnost’ aktivne poctvat’, vypocut’ si druhého, dat’ mu najavo
spolutiCast’ a zaujem, patri medzi zdkladné dobra, ktoré si mézeme ako l'udia
poskytnit’ ato hlavne v zatazovych akrizovych situaciach. Vtedy ma
postihnuty potrebu, aby ho niekto poctiival a na obsah jeho slov aj primerane

reagoval.

3.2 Krizova situacia a krizova komunikacia

Na zvladanie tiesnovych a krizovych situdcii Vv beZznom, zivote slizia
organizované zlozky integrovaného zachranného systému, ktoré koordindciou
svojich cCinnosti poskytujii pomoc pri bezprostrednom ohrozeni Zivota,
zdravia, majetku a zivotného prostredia. Ich organizaciu upravuje legislativny

rdmec zdkon NR SR ¢.129/2002 Z. z., v zneni neskorSich predpisov.

Vsetky organizdcie maju vypracované krizové plany, obsahujice aj
plany krizovej komunikécie, ktoré su obyCajne zalozené na prisne logickom
zvazeni kompetentnych, pri rieSeni roznorodych mimoriadnych udalosti, pri
vzniku  akychkol'vek komplikacii a rozmanitych kombinacii tych
najneocakavanej$ich neprijemnosti. Obsahuju presny a podrobny opis akcii a

¢innosti, ktoré treba v takejto situdcii vykonat. Z krizovych pldnov vyplyva aj

% MLCAK, Z. 2007. Psychologie zdravi a nemoci. Ostrava: OU, 2007.
S"KOMARKOVA, R. - SLAMENIK, I. - VYROST, J. 2001. Aplikovana socidlni psychologie
I11. Praha: 2001.
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povinnost’ organizacie a inStitucie disponovat’ vopred urenymi a pravidelne
trénovanymi tzv. skupiny krizového riadenia, ktoré maji za ulohu dokladne sa
pripravit’ na tie najroznejSie mozné havarie, nest’astia, neprijemnosti a t'azkosti,

potencialne ohrozujlice organizaciu, institiciu, firmu.%®

,,Krizovd komunikacia je Specifickou formou socidlnej komunikécie v
krizovej situdcii. Vytvara komunika¢nu podporu ¢lenom krizového Stabu a
zjednocuje poziadavky na zabezpecCenie nevyhnutnych technickych,

materidlnych, persondlnych a informacnych zdrojov.* 69

Krizova komunikicia je podla Antusaka a Kopeckého'® nastrojom
krizového riadenia a jej cielom je odovzdavat’ spravne, doveryhodné, hodnotné
a presved¢ivé informécie v spravnom case, na spravhom mieste a tym
dosiahnut’ vc€asnii a odborni pripravenost’ clenov krizového riadenia na
nevyhnutnt a potrebnu ¢innost’, redukciu neistoty a zabezpecenie efektivneho

konania vsetkych zucastnenych subjektov na krize a na jej rieSeni.

Predmetom krizovej komunikacie je odovzdavanie informacii, ¢i uz
obojstranné alebo jednosmerné. Obrazok 4, znazorfiuje tok informacii z ¢oho
vyplyva, Ze predmetom takejto situacie je odovzdavanie informacii prvkami
a organmi krizového riadenia (napr. hasiCi, zdchrandri), medzi verejnostou

a rodinami a medzi ostatnych, ktorych sa krizova situacia dotyka.

V pripade nahldsenia mimoriadnej udalosti na pracovisko
integrovaného zachranného systému, opera¢ny dostojnik rozhodne aké zlozky
vysle na miesto mimoriadnej udalosti. Po prichode, velitel' zasahovej zloZky
prebera zodpovednost’ nad riadenim a rozhodovanim. Musi byt schopny sa na

mieste operativne rozhodovat’ a regulovat’ pristup vSetkych zcastnenych. V

% STOCKER, K. P. 2003. Strategicky piistup k feSeni krizovych situaci. In: EWING, R. P.:
Issues management: Vyvojovy cyklus feSeni nestandardnich situaci. In: CAYWOOD, C. L.
Public relations, fizena komunikace podniku s vetejnosti. Brno: Computer Press 2003, s. 212-
213.

% VIDOVA, J. 2007. Marketingovy komunikaény mix ako sudast’ podnikovej komunikacie.
In: Posta, Telekomunikécie a Elektronicky obchod, ro¢. 11, &. 3/2007, Zilina 2007, s. 68-74.
70ANTUgAK, E. - KOPECKY, Z. 2005. Krizovy manazment — krizova komunikace. Praha:
Oeconomica, 2005, s. 35.

41



neposlednom rade reguluje aj pohyb a informovanost postihnutych

obyvatel'ov, aby nebranili pri jej odstrafiovani a pod.”

Obr. 4 Predmet krizovej komunikacie
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StotoZiiujeme sa so Szarkovou? v tom, Ze cielom krizovej komunikécie
je odovzdavat presné, doveryhodné, hodnotné a presved¢ivé informacie
poskytnuté v spravnom c¢ase, na spravnom mieste, pricom pri aplikovani na
povolanie hasi¢a sa ma konkrétne dosiahnut’ vysoka odborna pripravenost
zasahovych zloziek, a zabezpeCit schopnost’ efektivne zvladat aj tie

najzlozitejSie mimoriadne udalosti.

Bendigova”™ poukazuje na to, Ze ,skusenosti ukazuju, Ze Uspech
krizovej komunikacie nezavisi len od dobre vypracovaného krizového
manualu, ale predovsetkym od pristupu manazérov k rieSeniu krizovej situécie,
od schopnosti Tudi spolupracovat v stresovej situacii a od rychlosti

. o , 74 . s :
rozhodovania.” Stotozfiujeme sa s nazorom Stockera', Zze medzi zékladné

" EWING, R. P.: Issues management: Vyvojovy cyklus feSeni nestandardnich situaci. In:
CAYWOOD, C. L.: Public relations, fizena komunikace podniku s vefejnosti. Brno: Computer
Press 2003.

2 SZARKOVA, M. 2002. Komunikacia v manazmente. Bratislava: 2002.

® BENEDIGOVA, M. 2005. Tréning krizovej komunikécie metoédou simulécie. In: TREND
2/2005, ro¢nik 2005, 23. tyzdei. Dostupné na internete:  http://www.etrend.sk/trend-
archiv/rok-2005/cislo-21/trening-krizovej-komunikacie-metodou-simulacie.html.

" STOCKER, K. P. 2003. Strategicky ptistup k feseni krizovych situaci. In: EWING, R. P.:
Issues management: Vyvojovy cyklus feseni nestandardnich situaci. In: CAYWOOD, C. L.:
Public relations, fizena komunikace podniku s vefejnosti. Brno: Computer Press 2003.
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principy krizovej komunikacie patria rychlost’ informacnej vymeny, pravdivost’

informacii, ich intenzita, presnost’, jasnost, aktivita a pozitivita informacii.

Vymétal75 uvadza, ze krizovi komunikaciu mozno vymedzit’ z pohl'adu

niekol’kych zakladnych perspektiv ako:

interni komunikaciu - prebiecha vo vnutri podniku, napr. medzi
zlozkami krizového riadenia alebo medzi manazmentom a pracovnikmi
podniku,

externu komunikaciu, ktord sa tyka externych vztahov podniku (napr.
s obyvatel'stvom cez medidlne prostriedky),

komunikaciu prislu$nikov zasahujucich zloziek s jednotlivcami a
skupinami, zasiahnutymi mimoriadnou udalostou, napr. komunikacia
zdravotnickych zachrandrov so zranenymi a ich rodinami, komunikécia

policajtov s prizerajucimi a zastupcami médii.

Obr. 5: Roviny krizovej komunikacie

Roviny krizovej komunikacie
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1

arakteristika: beiné - hovorove vyrazove prostriedky bez

specifickych odbornych vyrazov

zdroj: vlastné spracovanie

Z obrazku 5 vyplyva, ze krizova komunikdcia ma interni a externi

rovinu. V ramci internej st v profesii hasi¢a konkrétnou cielovou skupinou

S VYMETAL, §. 2009. Krizové komunikace. Grada Publishing, Praha 2009.
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hasici a ¢lenovia inych zachrannych zloziek kde sa vyzaduje presna odborna
komunikacia na profesionalnej tirovni. Externou komunikaciou v Case krizy,
alebo inej mimoriadnej udalosti, sa rozumie komunikicia medzi organmi a
prvkami Krizového riadenia a verejnostou, resp. postihnutymi, evakuovanymi.
Ide teda o komunikaciu, prebiehajucu na Grovni experta a bezného obcana a
teda prebieha na laickej, neodbornej urovni, aby kazdy porozumel a informacie

nemali kontraproduktivny charakter.

3.3 Transak¢éna komunikacia a zasady spravnej komunikacie

V sucasnej dobe je komunikdcia jednym z klucovych faktorov,
pomahajicim riesit’ krizové stavy a participovat’ obCanov na aktivnej ucasti
v zivote. V ramci viacerych profesii sa preto kladie doraz na otvorené

komunikovanie s ob&anmi a na priamy osobny styk.’®

»Iransakénd  komunikdcia nie je len fyzickym prejavom
komunikovania, ale komunikacia medzi aktérmi prebieha aj v psychologickej
rovine, napr. tvorbou réznych dojmov a vzajomnych reakcii. Pri transakcnej
komunikacii prebieha vymena informadcii permanentne a sucasne vo verbalnej
I neverbalnej podobe. Komunikanti sledujii dej, o ktorom vedu komunikaciu
v celom jeho profile, pricom vnimaji savislosti z minulosti, pritomnosti
anaznacovanej budlcnosti. Pri kazdom komunika¢nom deji tUcastnici
komunikacie, zohravaji urcitd ulohu, presnejSie povedané rolu, ktord sa
navonok prejavuje ich spravanim, zastavanim ur€ittho nazoru, pozicie

a Stylizovanim sa do urcitej spolocensko-socidlnej polohy.“77

Preto pri vykone viacerych profesii byva v sucasnosti pozadované, aby
dokézali jasne, zretel'ne a zrozumitel'ne formulovat’ svoje myslienky a prendsat’
ich ustnou alebo pisomnou formou. Aj hasi¢i by mali vediet’ vyuzivat' re¢ ako
komunika¢ny ndstroj, mali by poznat’ jej funkciu. V tejto suvislosti hovori

Tuma o Styroch zékladnych funkciach reci:

® JANDA, P. 2004. Vnitrofiremni komunikace. Néstroje pro isp&&né fungovani firmy. Praha:
Grada Publishing, 2004.
" TUMA, M. 2010. Komunikécia v prostredi predstavitelov samospravy. Martin: 2010.

44



- Rec¢ je vyrazom myslienok, pocitov a zamerov do budicna. Zékladnou
ulohou verbalnej komunikécie je schopnost’ vediet vyjadrit’ slovom
myslienku, pocity, zdmery.

- Rec je aj dobré kontaktné médium, umozinuje oslovit'’ 'udi a nadviazat’
S nimi ur€ity vztah.

- Rec¢ je komunikacnym médiom, ale musi sa prezentovat vhodne
volenymi slovami, presnymi pojmami, prijatelnou formou pre intelekt
prijemcu, bez strat, bez Sumov, jasne a zretelne, v dobre
komponovanom slovnom prejave, v logickom usporiadani myslienok,
Vv lingvisticky spravnej konstelacii.

- Rec je nastrojom ziaducej akcie u adresata, mala by uneho vyvolat
oc¢akavanii odozvu na prezentované fakty a reakcie, pre ktoré sme

s nim vstapili do komunikaéného deja.”

V ramci komunikdcie s klientom sa mnohokrat dostavame do
problémovych situacii, ktoré je nutné rieSit. Dovodom mdze byt osobnost’
klienta, ale aj to, Ze situdcia je pre okolie tak zatazova, Ze ludia reaguju
neprimerane a nevedia sa s fiou vysporiadat. S tym sa mnohokrat stretaivame
prave aj pri vykone profesie hasi¢a. Pomocou rozboru a nécviku situacii je
Vv tréningoch komunikdcie mozné naucit’ sa zvladat’ spravanie problémovych
obc¢anov. Autorka Bujdové79 uvadza komunikacné zrucénosti pomahajiceho
pracovnika v nevyhodnej situdcii:

- v nepriatel'skej atmosfére — vypustit' ,,paru“ — poziadat’ klienta, aby
vyjadril vyhrady,
- v bezvychodiskovej situacii — apelovat’ na vysSie hodnoty ako je
vyznam konfliktu.
TaktieZ pontka nasledovné typy na nachadzanie vychodisk zo slepej ulicky:
- zachovanie pokoja a rozvahy — zjednodusenie problému,

- odstranenie alebo stlmenie animozit,

® TUMA, M. 2010. Komunikacia v prostredi predstavitelov samospravy. Martin: 2010.
7 BUJDOVA, N. 2009. Hlavné atributy komunikaénych zruénosti socialneho pracovnika. In:

Zbornik z IV. medzinarodnej konferencie doktorandov odborov Psychologia a Socialna praca
UKF: Nitra, 2009. [cit. 12. 1. 2012. ] Dostupné na internete:
http://www.kpsv.fsvaz.ukf.sk/PhD_konf_zbornik_2009/SUBORY/PDF/32_Bujdova.pdf.
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- kratke prerusenie rozhovoru, navrh rozhovoru o pric¢inach blokacie,

- vyuzitie facilittora alebo psychologa.

S plnenim pracovnych tloh vo viacerych profesiach je nerozlu¢ne spita
aj intenzivna rokovacia, jednacia (komunikacnd) cinnost, pri ktorej je
nevyhnutné dodrziavat’ potrebné zasady a vyvarovat’ sa mnohym chybam. Ako
uvadza Tuma® urobit’ pre§lap v komunikécii je hruba chyba, pretoZe sa neda
I'ahko napravit. Raz vyslovené slovo leti éterom a nikto ho uz nevrati spat’.*
Citovany autor uvadza najcastejSie chyby pri komunikacii, ktoré sa vedome
alebo nevedome pri styku s obanmi, ¢i uz kolegami na pracovisku alebo aj
klientmi najcastejSie vyskytuju:

- neschopnost’ pozerat’ na problém z pozicie niekoho iného,

- nespravna formuldcia otdzok (napr. navadzajuce otazky),

- neschopnost’ byt’ primerane, aj ked’ takticky otvoreny a prejavit’ aj svoj
nazor,

- nedostatok taktnosti,

- neschopnost’ vidiet’ dobré a chvalit,

- neschopnost’ povzbudit’ a motivovat'.

Matel™ sa tieZ zamyila nad chybami v profesiach, ktoré st zaloZené na
kontakte sinymi ludmi a st podla neho v hrani¢nej rovine medzi
profesionalnou kompetenciou a etikou chyby v komunikacii. Autor vymenuva
chyby v komunikacii, ktoré mozno vSeobecne aplikovat’ na rozne skupiny
Klientov:

- vycitanie, odsudzovanie a obviflovanie,

- podozrievanie z klamania,

- uteSovanie a pouZivanie opotrebovanych fraz,
- Tutovanie,

- pseudodiagnosticky komentar,

- milosrdné klamstva,

- plané sl'uby,

8 TUMA, M. 2010. Komunikacia v prostredi predstavitelov samospravy. Martin: 2010, s. 56.
81 MATEL, A. — SCHAVEL, M. - MUHLPACHR, P. - ROMAN, T. 2010. Aplikovana etika
v socidlnej praci a d’alSich pomahajicich profesidch. Zbornik z medzinarodnej vedeckej
konferencie. Bratislava: 2010.
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nepokoj, pondhlanie sa, hektickost’ poradcu,

pouzivanie cudzich slov, odbornych vyrazov a zargénu,

selektivne pocuvanie — vyberame si iba informaécie, ktoré su podla nés
dolezite,

direktivny pristup — prikazy, zékazy...,

nutenie k aktivite.

Tuma® uvadza negativne aj pozitivne vlastnosti ovplyviiujuce

komunikativnost’ uradnika, avSak podl'a nasho nazoru sa daji zovSeobecnit’ na

pracovnikov kazdej profesie zalozenej na vztahoch s klientami, teda aj na

povolanie hasica.

Medzi negativne vlastnosti autor uvadza:

agresivitu — profesional nesmiete byt agresivny anedockavy
a urychl'ovat’ komunikaciu silou alebo natenim,

hadavost,

zaluba v sebe samom,

naivnost,

nepripravenost,

netrpezlivost,

neodbornost.

Pozitivne vlastnosti, ktoré ovplyvnia komunikativnost’ st najma:

vytrvalost,

trpezlivost,

Tvorivost' - vymyslajte nové a povodné rieSenia, najmé také, ktoré
malokoho napadnll. Zaujmite partnerov originalitou, objavnostou,
jedine¢nost'ou, prejavte zaujem a interes o protinavrhy partnera, skratka
zbierajte a zaro¢te podnety kazdého druhu.

Pruznost - dokédzte sa rychlo prisposobit novym podmienkam
a okolnostiam. Bud'te predvidavy a nedajte sa vmanipulovat’ do slepej

ulicky, z ktorej niet vychodiska.

82 TUMA, M. 2010. Komunikéacia v prostredi predstavitel'ov samospravy. Martin: 2010.
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- Zdvorilost - musite byt vo¢i obanom vel'mi taktny a naucte sa rokovat’
podl'a spolo¢enského bonténu, teda s maximalnou zdvorilostou bez
ohladu na spolocenské postavenie, rasu, narodnost’ alebo pohlavie
partnera.®

- Racionalnost - robte vSetko rozumne, aby obcan poznal, Ze pri
rokovani ziskava naskok. Vysledkom by mal byt’ konsens, teda dohoda
bez vitazov a porazenych s obojstrannou spokojnostou.

- Realnost’ - rokovanie by nemalo byt len tak naoko, ale malo by mat’
realny ciel, ktory je zrejmy obom partnerom avedome ho chct
dosiahnut’.

- Ctiziadostivost - Kazdy ¢lovek s vytvara isté ciele a normy, ktoré chce
dosiahnut. Je preto prirodzené, ze kazdy sa usiluje byt v Zivote
uspesny, ato sa prejavi aj v rokovaniach. U niekoho viac, u niekoho
Vv mensom rozsahu. S kazdym c¢lovekom musime preto diferencovane
rokovat. Smutného a deprimovaného partner asi nepresvedcite ani
sebalepsim vtipom a veselou formou rozhovoru.

- Doverivost - vyzarujte doveru do svojho okolia aukazte, ze ste
presvedéeny o spravnosti svojich navrhov a argumentov. Casto
nerozhoduje ani tak vecnéd podstata navrhu, ako skor spdsob, akym ho
prezentujete.

- Taktika - rokujte s rozvahou a rozumom. Najprv rokujte s tou skupinou
obcanov, ktord svami nesthlasi. Ak chcete presvedcit skupinu,

presvedcte najprv jednotlivca.

Ak si uvedené vlastnosti podl'a Tumu® vypestujeme, dokazeme lepsie
rokovat, GspeSnejSie jednat’, vyraznejSie ovplyvnit' aj jeho priebeh, ale najma
vysledok.

Nase poznatky a skasenosti potvrdzuji, Ze vzdelavanie v oblasti
komunikacie a praktické cviCenia vyrazne pomdahaju pri rieSeni skutocnych

krizovych situdcii aj pri vykone profesie hasica. Specifikd vzdeldvania

8 TUMA, M. 2010. Komunikacia v prostredi predstavitel'ov samospravy. Martin: 2010.
8 TUMA, M. 2010. Komunikéacia v prostredi predstavitel'ov samospravy. Martin: 2010.
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zameran¢ho na odborni komunikaciu su dané tymito CiniteI'mi
determinujucimi jeho ciele a obsah:

1. vzdelavanie v oblasti odbornej komunikacie musi byt zamerané na
sucasn¢ alebo buduce profesijné potreby ucastnikov vzdelavania, ide tu
0 nadobudanie lepSej profesijnej kvalifikacie,

2. vzdelavanie v oblasti komunikacie predpoklada u skupiny
pracovnikov urcity stupenl dosiahnutia odbornych znalosti alebo sa ich odborna
kompetencia formuje subezne s osvojovanim si zru¢nosti, kompetencii v rdmci
svojej konkrétnej profesii. %

Proces komunikécie prebicha stale, aj ked’ si to niekedy nemusime
uvedomovat. Niekedy sta¢i moment ignorovania, nevSimavosti si ¢loveka a
narusi sa cely dalsi priebeh komunikacie. Malokedy si uvedomujeme hodnotu
slov skor ako ich povieme. Je nutné si ich dobre zvazit, lebo sa nedajii zobrat’
spét, hlavne vtedy ked’ ide o komunikéciu v hrani¢nych a krizovych situéciach.
Vyjadrovanie ¢loveka suvisi s jeho myslenim, preto zo sklisenosti vieme, Ze si
treba premysliet’, o povieme, akym spdsobom, akym ténom hlasu, pretoze to
vSetko zohrava vyznamnu tlohu. Su vsak aj situacie, kedy je dolezité vediet
byt potichu, nepovedat ni¢, ¢im sa moézeme vyhnut neprijemnostiam.
Hovorené slovo stale ostava zakladnym komunikacnym nastrojom a ma vel'ka
vypovedaciu hodnotu. Sila slov sa prejavuje v osobnom kontakte, ktory je
nenahraditel'ny v profesiach interakcie s 'ud'mi. Slovom mdoze hasi¢ vypovedat
viacero pocitov, moze Cloveka povzbudit, pohladkat, urazit’, ublizit, vyjadrit
hnev, ale aj spokojnost’.

V praktickej cCasti diplomove] prace sa preto zameriame na
$pecifikovanie ulohy komunikacie v profesii hasi¢a a na stanovenie dolezitosti

a potreby vzdelavania prave v tejto profesii.

% KAZANKOVA, D. Analyza teoretickych pristupov k identifikacii profesijnej kompetencie.
In: Vzdelavanie dospelych, 2002, ro¢. 7, ¢. 1, s. 26-39.
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4 PRAKTICKA CAST - PROJEKT PRIESKUMU

V teoretickej Casti prace sme sa snazili poukazat na nevyhnutnost’
poznania zasad spravnej komunikacie pre pomahajice profesie a profesie,
ktoré su zalozené na komunikacii s 'ud’'mi. Sme toho nazoru, Ze od hasi¢ov sa
ocakava dobra a efektivna komunikacia medzi sebou navzajom, ale aj spravna
komunikacia vo vztahu stymi, sktorymi pri vykone svojej profesie
prichddzaju do kontaktu. Pradve preto sa v praktickej Casti zameriame na

zistovanie toho, akt ulohu a délezitost’ zohrava v profesii hasi¢a komunikacia.

4.1 Predmet prieskumu
Predmetom nasho prieskumu je zistit aanalyzovat ndzory
respondentov — c¢lenov hasi¢ského jednotiek na vyznam komunikécie pri

vykone ich profesie a na potrebu rozvoja komunika¢nych zru¢nosti hasi¢ov.

4.2 Ciel prieskumu

Cielom naSho prieskumu je na zidklade odpovedi respondentov -
hasicov zistit' doleZitost a vyznam komunikdcie vich pracovnom prostredi
apri vykone ich profesic ato nielen vo vztahu s klientom, ale aj medzi

kolegami navzajom, ako aj to, ¢i v tejto oblasti boli vzdelavani.

4.3 Ulohy prieskumu

Na zaklade stanoveného ciela pre nas vyplynuli nasledovné Ulohy
prieskumu:
1. Zistit, ¢i je komunikacia potrebnou sucastou prace hasica a ¢i moze
ovplyvnit’ vykon jeho profesie v pozitivnom alebo negativnom smere.
2. Zistit, ¢i si respondenti uvedomuju klady a zapory jednotlivych foriem

komunikacie pri vykone ich profesie.

50



3. Zistit, ¢i respondenti povazuju efektivnu komunikaciu v rdmci svojho
pracoviska, ale aj vo vztahu ku klientom za determinant uspesného
vykonu ich profesie.

4. Zistit, ¢i respondenti v oblasti rozvoja komunika¢nych zruénosti boli na
pracovisku vzdelavani.

5. Zistit', ¢i sa respondenti pri vykone profesie stretdvaju stym, ze
nespravna komunikdacia st'azuje vykon ich Cinnosti.

6. Zistit, ¢i je sucastou vykonu profesie hasi¢a aj vykonavanie ¢innosti
a krokov, spojenych s informovanim obcanov, sprostredkovanim
a odovzdavanim potrebnych informacii primeranym spdsobom.

7. Zistit’, ¢i nespravna komunikécia a prekazky v komunikacii mézu byt

pri vykone profesie hasi¢a rizikovym a ohrozujucim faktorom.

4.4 Pracovné hypotézy prieskumu

Na zéklade vytyCenych cielov, tUloh a poznatkov z teoretického
rozpracovania problematiky sme v prieskume vychadzali z nasledovnych
hypotéz:

Pracovna hypotéza H1: Aspont 70% respondentov povazuje komunikaciu za
nevyhnutnu sucast’ svojho povolania.

Pracovna hypotéza H2: Vicsina respondentov absolvovala nejaku pripravu
Vv oblasti komunikacie a rozvoja komunika¢nych zru¢nosti.

Pracovna hypotéza H3: VicSina respondentov povaZzuje nespravnu
informovanost’ a bariéry v komunikacii za faktor, ktory ohrozuje vykon
ich profesie a moze spdsobit’ vel'mi zavazné ohrozenia a Skody.

Pracovna hypotéza H4: V povolani hasi¢a zohrdva komunikacia podstatni

ulohu.

4.5 Metodika prieskumu
Pocas pripravy teoretickej a empirickej Casti pouZijeme nasledovné

metody podl'a etap vyskumu:
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V pripravnej faze sme sa zamerali na ziskanie a spracovanie informacii
tykajicich sa danej problematiky, kde bola vyuzitd odborna literarna
a obsahova analyza odbornej literatury a dokumenta¢ného materidlu zo
skimanej oblasti. Na ich zaklade sme spracovali teoretickii analyzu
problematiky. Tiez sme sa zamerali na definovanie predmetu a ciel'a
prieskumu, formulovanie hypotéz, vymedzenie uloh prieskumu na
splnenie stanovenych ciel'ov diplomovej prace.

V realiza¢nej faze sme realizovali vlastny prieskum, priCom na ziskanie
empirickych faktov bola vyuzitd zakladna empirickéd explorativna metéda
— dotaznik. Dotaznik je ako metdda, charakteristickd tym, ze je urcena pre
hromadné ziskavanie udajov. Takto je mozné zachytit’ ndzory ucastnikov
takmer presne k danému problému a vyzvat ich okrem iného aj na
moznost’” navrhnit zlepSenia v tejto oblasti. Spravne pouzitie metddy
dotaznika vyzaduje naleziti pripravu. Zékladnou podmienkou ucelného
koncipovania dotaznika je presna formulédcia konkrétneho ciela a otazok
dotaznika vo vztahu k zvolenému problému ak cielovej skupine.
Dotaznikovad metoda bola vhodna hlavne preto, Ze nebol potrebny nas
osobny kontakt s kazdym respondentom a ziskali sme potrebné udaje
pomerne rychlo. Dotaznik bol ur¢eny hasi¢om. Pozostaval z 2 otdzok
zameranych na zistenie charakteristik respondentov podl'a veku a dizky
prace v hasi¢skom zbore a 17 otdzok zameranych na overenie stanovenych
prieskumnych hypotéz.

V etape spracovania a vyhodnotenia empirickych faktov boli zistené
informacie a fakty spracované. Ziskané informécie boli vyhodnotené na
zaklade pouzitia viacerych vedeckych metod analyzované a v kone¢nom
Stadiu generalizované do novych poznatkov, ktoré¢ bude mozné vyuzit v
praxi. V ramci kvantitativneho spracovania pouZijeme matematicko-
Statistické metddy, percentudlny vypocet a grafické znazornenie. Triedenie
ziskanych empirickych dat a ich prehladna prezentdcia v tabulkach
vytvara predpoklad pre Co najpresnejSiu logicku rekonstrukciu vysvetleni

a jej vyuzitie na verifikaciu stanovenych hypotéz. Pri kvalitativnej analyze
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pouzijeme logické metddy — kompariciu, analyzu, syntézu
a zovieobecnenie.*®

4. 'V zaveretnom zovSeobecneni vysledkov prieskumu vyuzijeme abstrakciu
a generalizaciu. Zo ziskanych informacii vyvodime zavery a navrhneme

odportcania pre prax.

4.6 Charakteristika prieskumnej vzorky

Pouzili sme zadmerny, ucelovy vyber - iSlo o postup, ktorym sme
vyhl'adavali respondentov podla ich urCitych charakteristik, v tomto pripade
bola poziadavkou pracovna profesia hasi¢a. Prieskumni vzorku tvorilo 80
respondentov. ISlo o hasi¢ské jednotky v okrese Martin: OR HaZZ Martin HS
Martin, OR HaZZ Martin HS Turcianske Teplice, ZHZ Neografia Martin a.s.,
ZHZ 70S Vrutky a.s., ZHZ Tatranabytkarefi Martin a.s., ZHZ Volkswagen BU
Martin, OHZ Bela-Dulice, Benice, Blatnica, Bystricka, Danova, Drazkovee,

Klastor pod Znievom, OHZ Martin a Kostany nad Turcom.

Tab. 1: Vek respondentov

varianty odpovedi n %

do 25 rokov 8 10,00
26-35 rokov 23 28,75
36-45 rokov 34 42,50
nad 45 rokov 15 18,75
Spolu 80 100,00

Pri rozdeleni respondentov podla veku sme zistili, Ze najviac
respondentov bolo vo veku od 36 do 45 rokov (42,50%), potom boli zastapeni
respondenti od 26 do 35 rokov (28,75%) a respondenti nad 45 rokov (18,75%).
Najmenej zastapenou skupinou boli respondenti do 25 rokov, ktori tvorili iba

10% z celkového poctu respondentov.

% GAVORA, P. 2008. Uvod do pedagogického vyskumu. Bratislava: 2008. 269 s.
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Zaujimalo nds, ako dlho respondenti pracuju v hasi¢skom zbore.

Odpovede uvadzame v Tab. 2.

Tab. 2: DiZka prace v hasi¢skom zbore

varianty odpovedi n %
do 5 rokov 4 5,00
6-14 rokov 26 32,50
15-24 rokov 41 51,25
25 rokov a viac 9 11,25
Spolu 80 100,00

Pri diferencovani respondentov podl'a dizky prace v hasi¢skom zbore sa
ukazalo, ze najviac respondentov (51,25%) tu pracuje v obdobi od 15 do 24
rokov a 32,50% respondentov pracuje v hasi¢cskom zbore od 6 do 14 rokov.
11,25% respondentov pracuje Vv hasi¢skom zbore 25 a viac rokov. Do 5 rokov
pracuje v hasi¢skom zbore 5% respondentov. Vicsina respondentov ma teda

dlhodobu pracovnu prax v hasi¢skom zbore.
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5 INTERPRETACIA VYSLEDKOV PRIESKUMU

Diplomové praca sa venuje problematike komunikécie v pracovnom
zivote. V teoretickej Casti prdce sme sa zamerali na to, ako moze efektivita
komunikacie ovplyvnit vykon povolania hasic¢a. V praktickej casti sme
vlastnym  empirickym  prieskumom  zistovali a analyzovali nazory
respondentov — ¢lenov hasi¢ského zboru na vyznam komunikacie pri vykone
ich profesie ana potrebu rozvoja komunika¢nych zru¢nosti pracovnikov
hasi¢ského zboru.

Pisali sme o tom, Ze komunikdcia modze vykon niektorych profesii
vel'mi vyrazne ovplyvnit. Jednou z takychto profesii je profesia hasi¢a. Tu sa
stretdivame s roznymi druhmi klientov, ktori st v réznych situdciach, rdzne
intenzivne zvladaji stres. Efektivna komunikicia je jednym zo zakladnych
predpokladov vykonu tejto profesie. Prave v zachranarskych profesiach, teda aj
v profesii hasi¢a, su poruchy v komunikécii ¢asto pri¢inou problémov v riadeni
operacii, v medziludskych vztahoch, ako aj v nizsej efektivnosti relativne
spravne zriadeného informaéného systému. Hasi¢i komunikuju so
spolupracovnikmi pri postupoch v ramci zasahov a operacii, pri hl'adani
najvhodnejsich sposobov ich naplnenia, pri rieSeni problémov ¢i konfliktov, no
na druhej strane komunikuju s verejnost'ou. Preto by rozhodne mali poznat
zasady efektivnej komunikacie a vyuzivat’ ich vo svoj prospech. Povazovali
sme za nevyhnutné zistit, ¢i si respondenti uvedomujli, akd je komunikacia

dolezita a ako ovplyviiuje ich pracovny Zivot. Odpovede zaznamenava Tab. 3.

Tab. 3: Uvedomovanie si dolezitosti komunikacie v profesii hasica

varianty odpovedi N %
Ano 44 55,00
Skor ano 29 36,25
Skor nie 7 8,75
nie 0 0
SPOLU 80 100,00
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Z tudajov, ktoré uvadza Tab. 3 vyplynulo, Ze az 55% respondentov
jednoznacéne potvrdilo vel’ky vyznam efektivnej komunikacie v ramci vykonu
svojej profesie a36,25% respondentov si mysli, Ze komunikacia skor
ovplyviiuje ako neovplyviuje vyrazne vykon ich profesie a je pren dolezita.
8,75% respondentov uviedlo, ze komunikacia podl'a ich nazoru skor nie je ako
je dolezita pri vykone ich profesie.

V povolani hasica je dolezité, ako prebieha cely komunikacny proces uz
od prijmu informacii. Hasi¢i po¢uji mnoho informacii, av§ak musia si dokazat’
vybrat' tie podstatné, vyznamné a zaujimavé. Odfiltrovanie nerelevantnych
informécii vyplyva z vlastného intelektového a emocionalneho zamerania,
reagovania a z ich komunika¢nych zru¢nosti. Potom sa predpoklada zameranie
pozornosti tak, aby naozaj selektovali informacie z roznych aspektov a velky
vyznam ma hodnotenie dolezitosti vyselektovanej informacie. Hodnotia to, ¢o
bolo povedané, aj ako to bolo povedané, pricom na tejto urovni uz prebicha
¢iastocné prisposobovanie spravy a skusenosti prijemcu a na takto spracované
spravy a informacie uz reaguju. Cely proces, ktory sme popisali, si vyZaduje
komunika¢né zrucnosti a kompetencie. Preto sme zistovali, ¢i si respondenti
uvedomuju, ako vyuzivanie komunikacnych zru¢nosti ovplyviiuje vykon ich

profesie s okolim, aj s kolegami. Odpovede uvadzame v Tab. 4.

Tab. 4: Ovplyvnenie vykonu profesie respondentov priebehom ich
komunikacie s okolim aj s kolegami a vyuZivanim komunika¢nych

zrucnosti
varianty odpovedi N %
Ano 23 28,75
Skor ano 35 43,75
Skor nie 19 23,75
Nie 3 3,75
SPOLU 80 100,00

Z odpovedi respondentov vyplynulo, ze 28,75% respondentov je
presvedcenych, Ze vyuzivanie komunika¢nych zru€nosti ovplyviiuje vykon ich

profesie a komunikaciu s okolim, aj s kolegami a 43,75% respondentov si

56




mysli, ze vyuzivanie komunika¢nych zrucnosti skor ovplyviluje ako
neovplyviiuje vykon ich profesie a komunikaciu s okolim a s kolegami.
Napriek tomu st respondenti (23,75%), ktori si vyznam komunika¢nych
zrucnosti a ich ovladanie skor neuvedomuju a neprikladaju im velky vyznam
a 3,75% respondentov uviedlo, ze vyuzivanie komunika¢nych zrucnosti podla
ich nazoru vykon ich profesie neovplyviuje.

Na zaklade odpovedi vS§ak mo6zeme konstatovat, Ze respondenti svojimi
odpoved’ami potvrdili zévislost medzi zvladanim komunika¢nych zrucnosti a
uspesnostou vykonu ich profesie (rychlost’ a priebeh zasahu), teda medzi tym,
ako prebicha ich komunikacia sokolim aj vzajomne s kolegami a
ako vyuzivaji komunikac¢né zruc¢nosti a techniky.

Skusenosti z praxe ukazuji, ze komunikicia zohrava pri préci
Vv hasi¢skom zbore doleziti ulohu, z ¢oho podla nads vznika naliehava potreba
rozvinut’ komunikacné schopnosti a zrucnosti aj v tejto profesii. Vzhl'adom k
tomu, Ze hasi¢i Coraz CcastejSie Uzko spolupracujii s inymi zéchrannymi
zlozkami a inymi odbornikmi, ale aj réznymi obcanmi, je vel'mi ddlezité
naucit’ sa rozvijat’ ich komunika¢né spdsobilosti a Schopnosti na prekonavanie
komunikacnych tazkosti a bariér.

Chceli sme poznat nazor respondentov na to, ako zvladaju
prekonavanie komunika¢nych bariér, ¢i maji schopnost’ zvladat’ ich
apredchddzat im (napr. pripravou na rozhovor, informovanostou
a vedomostami k problematike, stratégiou vedenia rozhovoru, postojom
k "'ud’om, pochopenim a porozumenim, kladenim otazok a pod.). ich odpovede
zaznamenava Tab. 5.

Tab. 5: Schopnost’® respondentov rozpoznat’ bariéry v komunikacii,
predchadzat’ ich vzniku a znalost’ stratégie odstranovania bariér

komunikacie
varianty odpovedi N %
Ano 19 23,75
Skér ano 34 42 50
Skér nie 20 25,00
Nie 7 8,75
SPOLU 80 100,00
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Z odpovedi respondentov vyplynulo, ze 23,75% z nich je schopnych
rozpoznat' bariéry v komunikacii, predchadzat’ ich vzniku a poznaju stratégie
ich odstrafiovania. 42,50% respondentov je presvedcenych, ze skor ma ako
nema schopnost’ rozpoznat bariéry v komunikacii, predchadzat’ ich vzniku
a poznaju stratégie ich odstraiiovania. 25% respondentov skor nemé ako ma
schopnost’ rozpoznat bariéry v komunikacii, predchddzat’ ich vzniku a poznaja
stratégie ich odstrafiovania a 8,75% respondentov priznalo, ze komunikacné
bariéry rozpoznat’ nevie, nevie im predchadzat’ ani nevie, ako ich odstraniovat’,

¢o vnimame ako negativne zistenie a ich vazny profesionalny nedostatok.

Celozivotné vzdelavanie je dnes najddlezitejsim faktorom uplatnenia sa
na trhu prace a profesionalneho vykonavania povolania. Vzdelavat sa v oblasti
komunikacie povazujeme vo viacerych profesiach za nevyhnutné. Pre
vzdelavanie Vv oblasti komunikacie apri prekonavani tazkosti odbornej
komunikacie je nevyhnutné uvedomit' si Cinitele, ktoré toto vzdelavanie
ovplyvituju (vek, profesiu, stupen znalosti, odbornd kompetencie a pod.).
Vzdelavanie by teda malo byt nastavené Specidlne na profesiu hasic¢a. Tak je
predpokladom, Zze bude zahfnat konkrétne potreby profesie, vychadzajuce
Z potrieb Specifickej skupiny I'udi posobiacich v danej oblasti, pre ktorych je
skuto¢ne nevyhnutné ovladat’ v danom odbore potrebné zru¢nosti. Predmetom
nasho zistovania bolo, ¢i respondenti ako ¢lenovia hasi¢ského zboru boli
vzdeldavani v oblasti komunikéicie akomunika¢nych zruc¢nosti. Odpovede

uvadzame v Tab. 6.

Tab. 6: Vzdelavanie respondentov ako ¢lenov hasi¢ského zboru v oblasti
komunikacie a komunikaénych zru¢nosti

varianty odpovedi N %

Ano 68 85,00
Nie 12 15,00
SPOLU 80 100,00

Prieskumom sme zistili, Ze profesiondlna priprava 85% respondentov

v sebe zahfiala aj vzdeldvanie v oblasti komunikicie a komunikaénych
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zrucnosti, ¢o vnimame pozitivne. 15% respondentov Vv oblasti komunikacie

vzdelavanych nebolo.

Napriek tomu, ze vzdelavanie je v zivote ¢loveka nevyhnutné, pristup
I'udi k vzdelavaniu je stale rozny. Niektori sa mu brania, pretoze ho povazuju
za zbytocné a otravujuce, ini by vzdelavanie v ramci profesionalneho rastu
uvitali. Niektorym kombindcia pohodlnosti a nedostato¢ny prehl'ad brani v
snahe pochopit’, ako vzdelavanie zapadd do zlepSovania ich profesiondlnych
moznosti. Povazujeme vsak za nevyhnutné uvedomit’ si, ze skuto¢nym ucelom
budovania znalosti v profesii hasic¢a je ich vhodné praktické pouzitie, ktoré sa
odrazi v konkrétnych situaciach a pri uspesnosti zasahov. My sme chceli
vediet, ¢i by vzdeldvanie v oblasti komunikdcie bolo podla naSich
respondentov opodstatnené abolo by pre nich prinosom. Ich odpovede

uvadzame v Tab. 7.

Tab. 7: Nazor respondentov na potrebu a prinos vzdelavania v oblasti

komunikacie
varianty odpovedi N %
Ano 52 65,00
Nie 13 16,25
Neviem 15 18,75
SPOLU 80 100,00

Z Gdajov, ktoré zaznamenava Tab. 7 vyplynulo, ze 65% respondentov
by vzdeldvanie v oblasti komunikécie privitalo, myslia si, Ze by bolo pre nich
opodstatnené a prinosom, ¢o vnimame pozitivne. Napriek tomu 16,25%
respondentov 0 toto vzdelavanie nema zaujem a vobec ho nepovazuji za

potrebné a 18,75% respondentov sa k problematike nevedelo vyjadrit.

Vsetky zachranné zlozky st zodpovedné za rieSenie krizovych situdcii a
zachranu Zivotov v prvom rade a v druhom rade za zabranenie d’alSim 'udskym
a majetkovym Skodam. Policia, hasi¢i aj zdravotnici maju v réznych fazach

zachrannej operacie ¢innosti, ktoré st spolocné a ¢innosti odlisné a Specifické.
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Napriek tomu musia uzko spolupracovat, musia zretelne komunikovat a v

kazdom ¢asovom tiseku mat prehl’ad o aktivitach spolupracujucich zloziek.

Nase poznatky potvrdzuji, Ze na prijatie rozhodnutia pri vykone
profesie hasica je potrebné mat’ dostatok kvalitnych a potrebnych informaécii.
Hasi¢ské jednotka musi mat’ v okamihu vyjazdu dostatok informacii. V rdmci
centrdlneho riadenia hasi¢skych stanic dochaddza k riadeniu operativnych
udajov a Kk prenosu udajov z tiesniovej linky k hasi¢skym jednotkam. Tu hasi¢i
na stanici cez centralne ozvucenie pocuju, ¢o sa hovori na linke, su svedkami
komunikacie medzi ob¢anom a opera¢nym strediskom. Maji dostatok casu
pripravit’ do pohotovosti zdsahovl jednotku a v momente vyhlasenia poplachu
presne vedia, ¢o sa stalo a ako musia postupovat. Informovanie musi
prebehnit’ ¢o najrychlejSie a bez zbytocného zdrzania, s maximalnou
presnostou a bez straty zdvaznych detailov, ktoré hasi¢i ziskavaju uz pocas

ohlasovania udalosti a v ktorych sa musia orientovat'.
My sme cheeli zistit’, ¢i maji nasi respondenti pre vykon svojej profesie
a pre realizaciu zasahu potrebné mnozstvo informacii a pokynov. Ich odpovede

uvadzame v Tab. 8.

Tab. 8: Hodnotenie mnoZstva ziskanych informacii (pokynov) pre
vykonavanie prace hasica

varianty odpovedi N %

mam dostatok potrebnych informacii vc¢as 53 66,25

mam dostatok potrebnych informaécii, ale
obyc¢ajne ich ziskavam priebezne alebo az 19 23,75
na mieste vykonu prace

obycajne mavam nedostatok potrebnych

informacii a tazko ich aj ziskavam 8 10,00
informacii mam nedostatok a obycajne

o , . : 0 0
nestacia k vykonu mojej profesie
SPOLU 80 100,00

Z odpovedi respondentov vyplynulo, Ze 66,25% z nich ma dostatok
potrebnych informécii vzdy vcas a23,75% respondentov uviedlo, ze ma
dostatok potrebnych informécii, ale obyCajne ich ziskava priebezne alebo az

na mieste vykonu prace, ¢o sa niekedy v pripade komplikovanych zasahov
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naozaj stava a situacia byva mnohokrat nepredvidatel'na. 10% respondentov
uviedlo, Ze oby€ajne mavaji nedostatok potrebnych informadcii a tazko ich aj
ziskavaju, ¢o vnimame ako negativne zistenie, poukazujuce na zlyhdvanie

niektorej zo zloziek na pracovisku.

Chceli sme vediet, akou formou najCastejsSie nasi respondenti ziskavaji

potrebné informacie. Odpovede zaznamenava Tab. 9.

Tab. 9: Najcastejsi sposob ziskavania potrebnych informacii k vykonu
profesie hasica

varianty odpovedi N %
sprostredkovane, cez operatora (operac¢né stredisko)

L . , . 64 80,00
prijimajuceho hlésenie, cez veduceho zadsahu
sprostredkovane, cez nadriadené¢ho 3 3,75
sprostredkovane, cez interny komunikacny systém 6 7,50
priamo od obc¢ana 7 8,75
SPOLU 80 100,00

Zistili sme, Ze 80% respondentov najcastejSie ziskava potrebné
informacie z operacného strediska alebo cez vediceho zasahu, 8,75%
respondentov priamo na mieste od obcana a 7,50 sprostredkovane, cez interny
komunikacny systém. 3,7% respondentov uviedlo, Ze informécie najCastejSie

dostavaju sprostredkovane, cez nadriadeného.

Chceli sme vediet’, ¢i respondenti vedia, kde sa m6Zu na pracovisku
dostat’ k potrebnym a aktudlnym informéciam, ¢i vedia, na koho sa obratit’. Ich

odpovede zaznamenava Tab. 9.

Tab. 10: Znalost’ respondentov o tom, kde a ako mézu ziskat’ aktualne
informacie potrebné pre vykon svojej profesie

varianty odpovedi N %
Ano 80 100,00
Nie 0 0
SPOLU 80 100,00
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Z odpovedi respondentov vyplynulo, Zze vSetci vedia, kde ziskaju
potrebné informacie, nevyhnutné k vykonu svojej profesie, ¢o pokladame za
pozitivne zistenie. Informovanost je dolezitym predpokladom tuspeSnosti
vykonavania povolania., suvisi s potrebou istoty, docenenim informacii,
zabraneniu ,,Sumov®, apreto je dolezit¢ v€asné a pravdivé informovanie
zamestnancov. Ak zamestnanci aj verejnost ziskavaju ziaduce informacie,
mozu sa aktivne zapdjat a spolupodielat’ sa na rieSeni situacii aj na
rozhodovacich procesoch.

Zaujimalo nds aj to, ktoru z foriem ziskavania informacii a komunikacie
povazuju nasi respondenti za najlep$iu a najvhodnejsiu pre vykon ich profesie.

Odpovede zaznamenava Tab. 11.

Tab. 11: NajvhodnejSia forma ziskavania informacii a komunikacie pre
vykon profesie hasica

varianty odpovedi N %
osobny rozhovor 23 28,75
pisomna forma komunikacie 2 2,50
telefonicky rozhovor 12 15,00
pokyny a usmernenia nadriadenych 41 51,25
iné 2 2,50
SPOLU 80 100,00

Z odpovedi respondentov vyplynulo, ze podl'a 51,25% respondentov je
najlepSou a najvhodnejSou formou ziskavania informécii a komunikécie pri
vykone ich profesie komunikdcia cez pokyny ausmernenia nadriadenych,
podla 28,75% respondentov je to prostrednictvom osobného rozhovoru a pre
15% respondentov je najvhodnejSou formou telefonicky rozhovor. 2,50%
respondentov uviedlo, Ze najvhodnejSou formou je pisomnd forma
komunikacie a 2,50% respondentov uviedlo moznost’ iné, kde uviedli, ze to

zalezi od okolnosti.

Na kazdom pracovisku prebieha komunikacia medzi zamestnancami.

V profesii hasi¢a si odovzdavame pracovné informécie, skusenosti, rozpravame
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sa 0 problémovych situaciach audalostiach. My sme chceli vediet, ¢i
respondenti maji na pracovisku moznost komunikovat' o pracovnych

problémoch s kolegami. Odpovede uvadzame v Tab. 12.

Tab. 12: MozZnost’® respondentov komunikovat’® o svojich pracovnych
problémoch s kolegami

varianty odpovedi N %
Ano 80 100,00
Nie 0 0
SPOLU 80 100,00

Z odpovedi respondentov vyplynulo, ze vSetci maju moznost na
pracovisku komunikovat' o pracovnych problémoch s kolegami ariesit
pripadné problémy, ¢o povazujeme za velmi délezité. Tato komunikacia je
dolezita pre vymienanie si nazorov, ziskanie spdtnej vizby, pre zlepSovanie

medzil'udskych vztahov.

Zaujimalo nas aj to, ¢i maju respondenti moznost komunikovat

0 pracovnych problémoch aj s nadriadenymi. Odpovede uvadzame v Tab. 13.

Tab. 13: MozZnost’ respondentov komunikovat’ o svojich pracovnych
problémoch s nadriadenymi

varianty odpovedi N %
Ano 80 100,00
Nie 0 0
SPOLU 80 100,00

Pozitivne vnimame to, Ze vSetci respondenti maji moZnost na
pracovisku  komunikovat" o pracovnych problémoch aj so svojimi
nadriadenymi. Je to odrazom budovania vzajomnej dovery a dévery v svoje
osobné a profesiondlne skusenosti a musia, st schopni komunikovat a zaroven

sa aj ovplyvilovat’.

Chceli sme vediet, ¢i st respondenti spokojni s celkovou komunikaciou

a jej uroviiou na pracovisku. Odpovede zaznamenéava Tab. 14.
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Tab. 14: Spokojnost’ respondentov s uroviiou komunikicie na VaSom

pracovisku
varianty odpovedi N %
Ano 48 60,00
Skor ano 24 30,00
Skor nie 8 10,00
Nie 0 0
SPOLU 80 100,00

Prieskumom sme zistili, ze 60% respondentov povazuje komunikaciu
a jej uroven na pracovisku za dobru a st s iou spokojni. 30% respondentov je
suroviiou komunikéacie skoér spokojnych a 10% respondentov je skor

nespokojnych ako spokojnych s tiroviiou komunikacie.

Pytali sme sa aj na to, ¢i respondenti maju dostatok informaécii aj o tom,
¢o sa deje na ich pracovisku ak tam napriklad nie s, aké zasahy sa vykonavali,

aké ulohy sa riesili. Odpovede uvadza Tab. 15.

Tab. 15: Dostatok informacii o diani na Vasom pracovisku

varianty odpovedi N %
Ano 39 48,75
Skor ano 32 40,00
Skor nie 6 7,50
Nie 3 3,75
SPOLU 80 100,00

Ukézalo sa, ze 48,75% respondentov ma dostatok informacii aj o tom,
¢o sa deje na ich pracovisku ak tam napriklad nie sa, aké zasahy sa vykonavali,
aké ulohy sa riesili a 40% skor ma ako nema dostatok takychto informaécii.
7,50% respondentov takéto informacie skor nema a 3,75% respondentov nevie

0 diani na pracovisku, ak tam akurat nie su.
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Zaujimalo nds, ¢i respondenti po prijati informdcie alebo prikazu
k zasahu potvrdzuji spitne prijatie a pochopenie informacie v snahe vhodného

zabezpecCenia rychlosti a opodstatnenosti zasahu. Informacie uvadza Tab. 16.

Tab. 16: Potvrdenie spravneho prijatia a pochopenia informacie pri
profesii hasica

varianty odpovedi N %
Ano 80 100,00
Nie 0 0
SPOLU 80 100,00

Ukazalo sa, ze vSetci respondenti potvrdili, Ze nejakym sposobom
podavaju spitni vdzbu o prijati potrebnej informécie a overuju si jej obsah
a spravnost’ pochopenia. Aj tento fakt sved¢i o tom, Ze na spravne pochopenie
a analyzovanie informacii v komunikacii je vtejto profesii kladeny velky
doraz.

Rychle a efektivne oznamovanie poziarov a inych udalosti ¢lenom
hasiéskych jednotiek (aj dobrovolnych a obecnych) patri k délezitym krokom
v boji proti Skoddm vznikajicimi pocas nebezpecnych situdcii. Nasadenie
hasi¢skych zborov aj obecnych hasi¢skych zborov je dblezitym krokom pri
zachrane I'udi a majetku. Chceeli sme poznat’ navrhy respondentov na zlepSenie
alebo zmenenie ich informovanosti jednak v ramci pracoviska, ale aj ako
zasahovej zloZzky pri realizacii zasahu. Ich odpovede a navrhy uvadzame

v Grafe 1.

65



Graf 1: Navrhy respondentov na zmenenie a zlepSenie ich informovanosti
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@ Ziadne

B Zlepsit’ a zriadit’ moderny zvolavaci systém aj pre obecné (a dobrovolné)
hasic¢ské zbory

Umodernizacia operatnych systémov a ich automatizacia

Ucentralne prepojenie operacného systému na hasic¢ov tak, aby napr. boli
¢lenom hasi¢skych jednotiek zaslané sms spravy v pripade ich potreby, aby
prisli k vyjazdu ak st aj doma a nie v sluzbe, je to rychlejsie

Zudajov zaznamenanych v Grafe 1 vyplynulo, Ze 38 respondentov
Ziadne ndmety a ndzory neuviedlo. 23 respondentov povazuje za nevyhnutné
zlepsit a zriadit moderny zvoldvaci systém aj pre obecné a dobrovolné
hasi¢ské zbory, 14 respondentov navrhlo modernizaciu operacnych systémov
aich automatizaciu a 11 respondentov vidi rieSenie v centralnom prepojeni
opera¢ného systému tak, aby boli hasi¢om rozposielané sms spravy o nutnosti
zasahu aj ak s mimo sluzby, pretoZe v tom vidia moZnost' informovanosti
vSetkych ¢lenov a skratenie Casu vyjazdu hasiCov. V sucasnosti eSte stale
neexistuje systémové rieSenie umoznujuce efektivne oznamit clenom
obecnych hasi¢skych zborov potrebu vyjazdu a rychleho povolania aj tych
hasicov, ktori st napriklad doma a mimo sluZzby. Proces telefonovania byva
zdihavy a komplikovany a stale viac sa vyskytuju udalosti, kedy su povolavany

skuto¢ne vsetci ¢lenovia zachrannych zborov. Tato skutoCnost’ patri v praxi
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medzi najzavaznejSie problémy braniace efektivnemu vyuzitiu vsetkych

hasicov a najmé dobrovolI'nych hasi¢ov v obciach.

Graf 2: NajcastejSie komunikaéné problémy respondentov pri vykone

profesie
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B neplnenie prikazov verejnostou

Pozitivne vnimame zistenie, Ze na otazku odpovedali vSetci
respondenti, niektori z nich uviedli aj viaceré problémy. Ukazalo sa, Ze az 49
respondentov za najcastejSie komunika¢né problémy povazuje nahlasovanie
planych poziarov a zneuzivanie liniek zachrannych zloZiek, 29 respondentov
uviedlo aj nespravne nahlasovanie poZiarov a udalosti, zcoho nésledne
vyplyvaji problémy. 24 respondentov uviedlo ako vazny komunikacny
problém neplnenie prikazov a inStrukcii zachrannych zloZiek zo strany
verejnosti a obCanov. 18 respondentov za vazne komunika¢né problémy
povazuje aj nedostatok informacii a 12 respondentov nespravne poskytnuté
informacie, pretoze tieto skutoCnosti zasah tiez komplikuju.

V poslednej otazke sme chceli poznat’ nazor respondentov na to, Ci je
komunikacia pri vykone ich profesie tak dolezitd, Ze moze ovplyvnit’ celkovy
jej vykon anepochopenie alebo nedorozumenie dokonca spoOsobit’ vaZne

problémy a ohrozenie Zivota. Odpovede zaznamenéava Tab. 17.
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Tab. 17: Vplyv komunikacie na vykon profesie a v pripade nepochopenia
sposobenie vaZznych problémov

varianty odpovedi N %
Ano 80 100,00
Nie 0 0
Iné 0 0
SPOLU 80 100,00

Vsetci respondenti svojimi odpoved’ami potvrdili, ze komunikécia je pri
vykone ich profesie tak dolezita, ze modze ovplyvnit' celkovy jej vykon
a nepochopenie, alebo nedorozumenie dokonca spOsobit’ vazne problémy
a ohrozenie Zzivota. Potvrdili sa nase poznatky o nevyhnutnej potrebe

komunikécie pri vykone profesie zachrannych zloziek.
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6 ZOVSEOBECNENIE VYSLEDKOV PRIESKUMU
A ODPORUCANIA PRE PRAX

Spravna komunikécia zohrava v zivote kazdého ¢loveka vel'mi ddlezita
ulohu. V pracovhom zivote ma vSak tiez velky vyznam, pretoze je
predpokladom dobrych a vyvazenych medziludskych vztahov, zakladnou
podmienkou dobrych pracovnych vztahov a zivotnych uspechov, ale pri
vykone zachranarskych profesii aj determinantom uspesnosti zasahu. Preto sme
v diplomovej praci poukazovali na nevyhnutnost’ neustdle sa zdokonalovat

v komunikdcii a dosiahnut’ jej dobru Groven.

V praktickej Casti prace sme sa zamerali na zistovanie a analyzovanie
nazorov respondentov — ¢lenov hasi¢skych zborov na délezitost’ komunikacie

pri vykone ich préce.

Na zaklade teoretickej analyzy skumanej problematiky a vlastnych

empirickych zisteni, zaujimame nasledovné stanovisko k hypotézam:

Ku pracovnej hypotéze H1:

V prvej pracovnej hypotéze H1 sme predpokladali, ze asponn 70%
respondentov povazuje komunikaciu za nevyhnutnu stcast’ svojho povolania.
Z odpovedi respondentov vyplynulo, Ze az 55% respondentov jednoznacne
potvrdilo velky vyznam komunikacie v ramci vykonu svojej profesie a 36,25%
respondentov si mysli, Ze komunikacia skor ovplyviiuje ako neovplyviuje
vyrazne vykon ich profesie aje preit dolezita. Tiez sme zistili, ze 28,75%
respondentov je presvedéenych, Ze vyuzivanie komunikaénych zru¢nosti
ovplyviiuje vykon ich profesie akomunikaciu s okolim, aj s kolegami
a 43,75% respondentov si mysli, Ze vyuzivanie komunika¢nych zru¢nosti skor
ovplyviiuje ako neovplyviiuje vykon ich profesie a komunikaciu s okolim a

s kolegami. Prieskum pracovni hypotézu H1 potvrdil.
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Ku pracovnej hypotéze H2:

V pracovnej hypotéze H2 sme predpokladali, ze vac¢sina respondentov
absolvovala nejaku pripravu v oblasti komunikacie a rozvoja komunika¢nych
zruénosti. Prieskumom sme zistili, ze profesiondlna priprava 85%
respondentov v sebe =zahfnala aj vzdelavanie v oblasti komunikacie
a komunikaénych zru¢nosti, ¢o vnimame pozitivne. 15% respondentov
v oblasti komunikacie vzdelavanych nebolo. Prieskum pracovni hypotézu
H2 potvrdil.

Ku pracovnej hypotéze H3:

V pracovnej hypotéze H3 sme predpokladali, Ze vac¢sina respondentov
povazuje nespravnu informovanost a bariéry v komunikécii za faktor, ktory
ohrozuje vykon ich profesie a moze spdsobit’ velmi zdvazné ohrozenia
a Skody. Vsetci respondenti svojimi odpoved’ami potvrdili, ze komunikacia je
pri vykone ich profesie tak dolezitd, ze mdze ovplyvnit' celkovy jej vykon
a nepochopenie, alebo nedorozumenie dokonca spOsobit’ vazne problémy
a ohrozenie zivota. Z odpovedi respondentov vyplynulo, Ze 23,75% z nich je
schopnych rozpoznat® bariéry v komunikacii, predchadzat ich vzniku a poznaju
stratégie ich odstrafiovania. 42,50% respondentov je presvedéenych, ze skor
ma ako nema schopnost’ rozpoznat’ bariéry v komunikécii, predchadzat’ ich
vzniku a poznaju stratégie ich odstrafovania. Z odpovedi respondentov tiez
vyplynulo, ze vSetci respondenti potvrdili, Ze podavaji spitnu védzbu o prijati
potrebnej informécie a overuju si jej obsah a spravnost’ pochopenia. Aj tento
fakt sved¢i otom, ze na spravne pochopenie a analyzovanie informacii
v komunikacii je v tejto profesii kladeny velky doraz. Prieskum pracovnu

hypotézu H3 potvrdil.

Ku pracovnej hypotéze H4:

V pracovnej hypotéze H4 sme predpokladali, ze v povolani hasi¢a
zohrava komunikdcia podstatni tlohu. Prieskum ukéazal, ze 28,75%
respondentov je presvedéenych, ze vyuzivanie komunikaénych zruc¢nosti
ovplyviiuje vykon ich profesie akomunikaciu s okolim, aj s kolegami

a 43,75% respondentov si mysli, Ze vyuzivanie komunika¢nych zru¢nosti skor
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ovplyviiuje ako neovplyviiuje vykon ich profesie a komunikaciu s okolim a
s kolegami. Vsetci respondenti svojimi odpoved’ami potvrdili, ze komunikacia
je pri vykone ich profesie vel'mi dolezitd, a ovplyviiuje ich celkovy vykon.

Prieskum pracovni hypotézu H4 potvrdil.

Na zéklade teoretickej analyzy problematiky diplomovej prace a
poznatkov z vlastného empirického prieskumu navrhujeme nasledovné

odporucania pre prax:

- zvySovat informovanost verejnosti o potrebe spravnej komunikacie
a odovzdavani potrenych informacii hasi¢skym jednotkam, pretoze
priamo ovplyviiuji uspesnost’ ich zasahu a zachranu ¢loveka a majetku
v krizovych situaciach a ovplyviiuji priamo Sancu bezpecne a Ucinne

zasahovat’ pri zdolavani poziaru a pri rieSeni inych udalosti,

- zamerat’ sa na vzdelavanie hasi¢ov v oblasti komunikacie medzi sebou
navzdjom, v komunikacii s ostatnymi zachrannymi jednotkami aj

v komunikdcii s verejnost'ou a médiami,

- vytvorit' a zaviest’ do praxe funkény a spolahlivy operaény systém a
systém komunikacie vsetkych hasi¢skych zloziek (vratane obecnych

a dobrovol'nych),

- prehodnotit’” moZnosti sprostredkovania prepojenia medzi operacnym
systtmom a mobilnymi operatormi, ¢o by realne zvysilo predpoklady
na Uspesné nasadenie vSetkych zloziek a jednotlivcov ana ich

rychlejSie vyuzitie pri velkych a hromadnych udalostiach,

- navrhujeme, zaradit’ do odbornej pripravy hasi¢ov vzdelavanie v oblasti
komunika¢nych zru€nosti a zvlddani komunikacnych bariér, ako aj
komunikaciu s roznymi skupinami ob¢anov v roznych situdciach, a to aj

prakticky (tréningové cvicenia),

- celkovo zvySovat' teoreticki a prakticka pripravenost komunikacie

hasic¢ov pri rieSeni mimoriadnych a krizovych situacii.
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ZAVER

Hasi¢i st zachranari, o ktorych praci Casto krat vel'a nevieme. St to
vSak kvalifikovani pracovnici, ktori vykonavaju hasiace a zachranné prace pri
poziaroch, zivelnych pohromach a inych mimoriadnych udalostiach. Je
nevyhnutné aby si pravidelne zvySovali, prehlbovali a dopinali vzdelanie aj
napriek tomu, Ze sa to bezprostredne neodrazi na spolo¢enskom statuse ich

profesie, ani na ich kariérnom raste ¢i financnom ohodnoteni.

Jednym =z dolezitych smerov vzdeldvania je skvalitiiovanie
komunika¢nych zrucnosti. Poznatky z praxe ukazuja, ze hasi¢i musia mat’ také
vSeobecné  sposobilosti, akymi je komunikacia a jednanie s Tudmi,
analyzovanie arieSenie problémov, praca s informaciami, rozhodovanie,
riadenie a organizovanie l'udi, timova praca. Vsetky tieto spdsobilosti zavisia
priamo od ich schopnosti komunikovat' a vyuzivat komunikaciu nielen vo
vlastny prospech, ale aj v prospech inych. Prave socidlne kompetencie
a schopnost’ komunikovat' aviest ludi povazujeme v profesii hasiCa za
nevyhnutné a preto by mali byt zdkladnou vybavou hasi¢a na akejkol'vek

urovni vykondavania svojej profesie.

V diplomovej praci sme sa snazili poukazat’ na to, Ze v sticasnosti sa
efektivna komunikacia stava predpokladom vykondvania funkcie veduceho,
manazéra, ale aj zamestnanca a zvladnutia narokov pracovnej ¢innosti. Na
dani skutocnost’ sme poukazovali jednak vo vSeobecnej rovine v ramci
vSetkych profesii zaloZenych na interakcii s 'ud’'mi, ale aj konkrétne pri vykone
profesie hasia. V rdmci vyznamu a vyuzitia komunikécie v hasi¢skom zbore
sme sa zamerali aj na Specifické Ulohy, vyzZadujice urciti modifikaciu
potrebnych sposobilosti v stvislosti s potrebou rieSenia ntdzovych ¢i
krizovych situdcii. Tu je totiz v praxi mozné vymedzit’ urcité Specifické ulohy,

¢innosti a potrebné kompetencie pracovnikov zachrannych zloziek.

Teoretické poznatky ziskané S$tadiom odbornej literatury k danej

problematike, ale aj vlastnymi sklsenostami a vlastnym empirickym
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prieskumom ukazujt, Ze medzi hlavnymi pri¢inami neuspechov zachrannych
zloziek pri zasahoch a rieSeni r6znych udalosti su okrem inych aj nespravna a
nedostato¢na informovanost’ a nepostacujuce komunikacné zru¢nosti. Najma
preto su potrebné u Clenov zachrannych zloziek povazovat za nevyhnutné aj
také kl'acové kompetencie, akymi je komunikativnost’ a vV ramci nej schopnost’
diskutovat, objasnovat, vediet formulovat myslienky, prezentovat),
spracovavat’ informacie, schopnost a ochota dalej sa vzdelavat a
zdokonal'ovat, schopnost’ rieSit' problémy a niest za to zodpovednost,
schopnost’ pracovat’ v time, schopnost’ kooperacie, zvladnutie informacnych
technologii a zbehlost' Vv zaobchddzani S informaciami. Ide o dispozicie
a kompetencie, ktoré st priamo zavislé od komunikacie a ktoré zahriiuji pracu
s informaciami, na ktoré sme sa snazili v praci upozornit. Komunikacia priamo
ovplyviiuje vykon profesie hasiCa a moznosti Uspesne zakroCit' v krizovych
situacidch. Prislusnici zachrannych jednotiek musia byt schopni plnit’ ulohy s
vysokou profesionalnostou od naro¢nych, vyzadujucich odborné vedomosti a
zruénosti, az po jednoduché préace, vyzadujice predovsetkym fyzicka silu a

manualne zru¢nosti.
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PRILOHY



Priloha A
DOTAZNIK

Vazeni kolegovia!

Dotaznikom, ktory Vam predkladame by sme chceli zistit’ VaSe nazory
na dolezitost efektivnej komunikacie pri vykone VaSej profesie a to, ¢i
povazujete efektivnu komunikaciu za doleziti sucast’ Vasej prace, ktora moze
jej priebeh a vysledok ovplyvnit. Dotaznik je anonymny. Jeho vysledky buda
pouzité len pre ucely prieskumu k diplomovej praci. Vasou ulohou bude
odpovedat’ na nasledujuce otazky zakruzkovanim, pripadne napisat’ odpovede
na uvedené otazky vlastnymi slovami. Prosime Vés, aby ste na otdzky
odpovedali ¢o najpravdivejSie a najiprimnejsie. Za ochotu a spolupracu Vam

d’akujeme.

1. Vek:
a) do 25 rokov,
b) 26-35 rokov,
c) 36-45 rokov,
d) nad 45 rokov.

2.V hasi¢skom zbore pracujete:
a) do 5 rokov,
b) 6-14 rokov,
c) 15-24 rokov,

d) 25 rokov a viac.

3. Uvedomujete si dolezitost’ komunikacie pri vykone Vasej profesie?
a) ano,
b) skor ano,
¢) skor nie,
d) nie.



4. Je ovplyvneny vykon VasSej profesie (rychlost’ a priebeh zisahu) tym,
ako prebieha VaSa komunikicia s okolim aj vzdjomne s kolegami a
ako vyuzivate komunika¢né zrué¢nosti ?

a) ano,

b) skor ano,

¢) skor nie,

d) nie.

5. Dokazete v ramci svojej prace rozpoznat’ bariéry v komunikacii, viete
predchadzat’ ich vzniku a poznate stratégie ich odstrafnovania aby bola
vysledkom efektivna komunikacia ?

a) ano,

b) skoér ano,

c) skor nie,

d) nie.

6. Boli ste ako ¢len hasi¢ského zboru vzdelavany aj v oblasti komunikacie
a komunikaénych zruénosti ?
a) ano,

b) nie.

7. Povazujete vzdelavanie v oblasti komunikacie za délezité, myslite si, Ze
by pre vas bolo prinosom?

a) ano,

b) neviem,

C) nie.

8. Ako hodnotite mnoZstvo ziskanych informacii (pokynov) pre
vykonavanie VaSej prace?
a) mam dostatok potrebnych informacii vcas,
b) mam dostatok potrebnych informacii, ale oby¢ajne ich ziskavam
priebezne alebo az na mieste vykonu prace,
C) obycajne mavam nedostatok potrebnych informacii a tazko ich aj

ziskavam,



d) informacii mam nedostatok a obycajne nesta¢ia k vykonu mojej

profesie.

9. Akym sposobom sa potrebné informaicie k vykonu VasSej prace ku Vam
najcastejSie dostavaju ?

a) sprostredkovane, cez operatora prijimajuceho hlasenie,

b) sprostredkovane, cez nadriadeného,

c) sprostredkovane, cez interny komunika¢ny systém,

d) priamo od obcana.

10. Viete presne, kde a ako moZete ziskat’ aktualne informacie, ktoré
potrebujete pre vykon svojej profesie ?
a) ano,

b) nie.

11. Aka forma ziskavania informacii a komunikicie pre vykon Vasej
profesie je podl’a Vas najvhodnejSia?

a) osobny rozhovor,

b) pisomna forma komunikacie,

c) telefonicky rozhovor,

d) pokyny a usmernenia nadriadenych,

€) INE, UVEALE ..oovvieieiieeieceete ettt

12. Mate mozZnost’ komunikovat’ o svojich pracovnych problémoch
s kolegami ?

a) ano,

b) nie.

13. Mate moZnost’ komunikovat’® o svojich pracovnych problémoch
S nadriadenymi ?

a) ano,

b) nie.

14. Ste spokojny s iroviiou komunikacie na VaSom pracovisku ?

a) ano,



b) skor ano,

¢) skor nie,

d) nie.
15. Mate dostatok informacii o diani na VaSom pracovisku ?

a) ano,

b) skor ano,

¢) skor nie,

d) nie.
16. Ak Vam pri vykone prace podaju nejakua informaciu
presvedcia sa o tom, ¢i a ako ste tomu porozumeli ?

a) ano,

b) nie
17. Co by ste navrhovali zmenit’ alebo zlep§it’, aby sa Vasa informovanost’
na pracovisku zlepSila ?

18. S akymi komunikaénymi problémami sa pri vykone VaSej prace
najcastejSie stretavate?

19. Je komunikacia pri vykone VaSej profesie tak dolezita, Ze mozZe
ovplyvnit’ celkovy jej vykon, dokonca nepochopenie alebo nedorozumenie
sposobit’ vazne problémy ?

a) ano,

b) nie,

C) INE, UVEALE ...evieeieiiii et
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