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KOMUNIKACE NEZISKOVE ORGANIZACE
S VEREJNOSTI

COMMUNICATION BETWEEN A NON-PROFIT
ORGANIZATION AND PUBLIC

Souhrn

Prvni ¢ast bakaldiské prace se zabyva komunikaci od obecného vymezeni pojmu
pfes vyjednavani a zdolavani konfliktt, skupinovou komunikaci a tymovou préaci
¢i masmedialni komunikaci a postupné se dostava k problematice komunikace neziskovych
organizaci s vefejnosti.

Druhé ¢ast prace popisuje objekt zkoumani, Farni charitu Kralupy nad Vltavou.

Tieti ¢ast prace se pomoci otazek fizeného rozhovoru vénuje komunikaci zvolené
neziskové organizace s vefejnosti a taktéz se vénuje jeji komunikaci uvnitf organizace.
Tato ¢ast obsahuje také hodnoceni odpovédi na otazky a doporuceni pro organizaci a jeji
zameéstnance.

Summary

The first part of this Bachelor Degree dissertation deals with the communications,
from the general definition of the concept through the negotiations and conflict resolutions,
group communication and teamwork or mass media communication and gradually gets
to the issue of communication of non-profit organizations with the public.

The second part of this work describes the subject of study, Parish charity Kralupy
nad Vltavou.

The third part deals with the communication of selected non-profit organization
with the public and also it deals with the communication within the organization using
the interview questions. This section also contains an evaluation of the responses
to the questions and the recommendations for the organization and its staff.

Kli¢ova slova: komunikace, komunikace s vefejnosti, proces komunikace, funkce
komunikace, komunika¢ni dovednosti, verbalni komunikace, neverbalni komunikace,
neziskova organizace, public relations

Keywords: communication, communication with the public, communication process,
communication functions, communication skills, verbal communication, nonverbal
communication, non-profit organization, public relations
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1 UVOD

Komunikace doprovazi Zivot kazdého z nés. Od détstvi formuje nasi mysl. Malokdo
si vSak uvédomuje, jakou maji vyicena slova ¢i pohledy schopnost ovlivnit budoucnost
nasi i osob kolem nas.

Zejména pro vedeni organizace je nutné znat teorii komunikace, rozvijet
komunikac¢ni dovednosti, Voboru se vzdélavat. Zplsobem komunikace piisobime
na vSechny, se kterymi ptichazime do styku. V ptipadé neziskovych organizaci je pravé
zpusob a uroven komunikovani nedilnou soucasti toho, jak je organizace vnimana
vetejnosti. Proto je dulezité, aby se cile zaméstnanct shodovaly s cili organizace.

Hlavni textova ¢ast prace je rozdélena do tii ¢asti, tj. literarni reSerSe, charakteristiky
objektu zkoumani a vlastni prace.

V reSerSni Casti se prace postupné vénuje jednotlivym tématiim teorie komunikace.
Jako objekt zkouméni pro vlastni praci je zvolena neziskova organizace Farni charita
Kralupy nad Vltavou. Vlastni prace zkouma uroven komunikace uvniti této organizace
ataké jeji turoven komunikace s vefejnosti. Vysledkem prace jsou doporudeni

pro stejnojmennou neziskovou organizaci a jeji zaméstnance.



CiL PRACE A METODIKA

1.1 Cil prace

Hlavnim cilem prace je zjistit uroven komunikace uvnité zvolené neziskové
organizace a uroven jeji komunikace s vefejnosti. Zvolenou organizaci je Farni charita
Kralupy nad Vltavou.

Dil¢im cilem préce je prostfednictvim odborné literatury ziskat zakladni poznatky
0 komunikaci a neziskovych organizacich a vypracovat literarni reSersi. DalSim dil¢im
cilem je popsat zvolenou organizaci jako objekt zkoumani, sestavit otdzky pro rozhovory
se zamé&stnanci organizace a tyto rozhovory uskute¢nit, odpovédi respondenti zhodnotit

a navrhnout doporuceni pro organizaci a jeji zamé&stnance.

1.2 Metodika

Na zakladé studia Ceské a zahrani¢ni odborné literatury zabyvajici se komunikaci
a neziskovymi organizacemi bude vypracovana literarni reSerSe na téma Neziskova
organizace a jeji komunikace s vetejnosti.

K ziskani informaci pro zpracovani vlastni prace bude pouzita metoda fizeného
rozhovoru se zaméstnanci dané organizace. Rozhovory budou provedeny s kazdym
respondentem zvlast’, aby se dani zaméstnanci vzéjemné neovliviiovali.

Pro stejnou cast prace budou pouzity i autorCiny poznatky ziskané pozorovanim
pfi plnéni praxe v organizaci. Takovéto pozorovani vede k tomu, aby si autorka préce

vytvorila vlastni nazory tykajici se veskerych chodt v dané organizaci.
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2 LITERARNI RESERSE

2.1 Pojem komunikace

Pavodni vyznam slova komunikace Ize odvodit z latinského slova ,,communicare”.
Jeden z nejobsahlejSich latinskych slovnikti uvadi jako ekvivalent k terminu
»~communicare” slovo ,,participare”, tj. podilet se spolu s nékym na nécem. [12]

Komunikace je pojem, ktery ma velmi Siroké pouziti. MiZe byt pouzit jako oznaceni
pro dopravni sit, pfemistovani lidi, materidlu, ale také mySlenek, informaci, postoji
a pocitl mezi osobami. Komunikaéni prosttedky mohou byt jazyk, posta, telegraf, telefon,
pocitac, rozhlas, televize, ale také autobusy, vlaky, letadla. [8]

V psychologii je komunikace chapana jako pienos informaci, jako sebeprezentace,
sebepotvrzeni. Jedna se o vyjadfeni postoji k predmétu, ke komuniké i1 k pfijemci
komunikace. Jde o procesy pusobeni na ostatni, ovlivilovani, znesnadnovani
nebo usnadnovani porozumeéni. Definic pojmu komunikace existuje mnoho. [9]

Pechacova [9] dale uvadi tyto pievzaté definice komunikace:

—  Janousek (1968): ,,Sdéelovani vyznamii v socialnim chovani a v sociélnich vztazich
lidi...

—  Nakonecny (1999): ,,Sdelovani wurcitych  vyznamii v procesu  primého
nebo neprimého socidalniho kontaktu.*

—  Kiivohlavy (1988): ,,Sdélovani s tim, ze zduraznuje sdileni.**

—  Kirech, Crutchfield a Ballachey (1968): ,,Vyména vyznami mezi lidmi®.
Podle DeVita [3] je socialni komunikace interakce prostfednictvim koédovanych

symbolti verbalnich a neverbalnich. Jedna se o interakéni proces mezilidského

dorozumivani, kterym si lidé sd€luji vyznamy pomoci konven¢nich znaki.
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2.2 Proces komunikace

Ke komunikaci dochazi ve chvili, kdy jsou pfitomni alespon dva lidé. Jeden vysila
n¢jakou zpravu tak, jak si mysli, Ze je to srozumitelné, pfesné a spravné, druhy tuto zpravu
dekdduje, zpracuje podle tohoto dekddovani a podle uvazeni reaguje. O komunikaci Ize

mluvit jen za pfedpokladu, Ze ptijemce rozumi. [5]

Schéma ¢.1: Komunika¢ni model

A A

Dekodovani

A 4

Piijima

» Vysila¢ »| Kodovani [P Kanal
[ s
(komunikétor)

g

Zpétna P
vazba | N

Y
Zpétna P
vazba Il h

Zdroj: Janda, Vnitrofiremni komunikace (2003, s.106), vlastni Gpravy

Komunikatory, ¢ili zdroji a piivodci sd€leni v organizaci mohou byt manazefi,
ostatni ¢lenové, ttvary, ale i organizace sama. [4]

U komunikatora musi dojit k procesu zakodovani, které pirevadi jeho myslenky
do systematické tady symboll, vyjadiujicich komunikatorGv tumysl. Hlavni formou
kodovani je jazyk. Funkci kodovani je zabezpecit, aby myslenky a imysly byly vyjadieny
ve formé sdéleni. [4]

Vysledkem procesu kodovani je sdéleni. Mize se jednat o sdéleni verbalni
¢i neverbalni. Ma-li byt sdéleni u¢inné, je dulezité, aby obsahovalo vSechny skute¢nosti,
které komunikatofi povazuji pro dosazeni Zadouciho efektu za nezbytné. Sdéleni je pak to,
co jedinec doufa, ze sdéli. [4]

Komunika¢ni kanal je prostfedek nebo médium, kterym se prenaseji sdéleni.
Komunikace mélokdy probiha pouze prostiednictvim jednoho kanélu, ale spiSe to byvaji
dva, tfi nebo Ctyii kandly pouzité soubézné. Pti konverzaci osobni hovoftite a naslouchate

(hlasovy kanal), ale téz gestikulujete a pfijimate signaly zrakem (zrakovy kanal). Obvykle
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také vysilate a vnimate pachove signaly (Cichovy kanal) a Casto se s partnerem vzajemné
dotykate, coz je rovnéz komunikace (hmatovy kanal). [3]

Jinym zplisobem Ize klasifikovat kanaly podle pouZitych komunikaénich prosttedki,
naptiklad osobni kontakt, telefon, nasténka e-mail, film, televize, kouiové signaly
nebo telegraf. [3]

Aby byl proces komunikace Uplny, pfijemce musi sdéleni dekodovat. Dekodovani
Ize chapat jako proces porozuméni. Pfijemce interpretuje piijaté sdéleni na zakladé svych
zkusenosti a podle uréitych danych pravidel. Cim blize je dekédované sdéleni zdméru
komunikatora, tim je komunikace efektivnéjsi. Dilezitym tikolem organizace je postarat se
o to, aby ¢lenové organizace ziskali schopnosti k efektivnimu dekdédovani sdéleni. [4]

Je nezbytné brat v vahu piijemce sdéleni uz v okamziku tvorby sdéleni a pfi jeho
pfedavani. Efektivni komunikace vyzaduje, aby komunikator ptedvidal dekodovaci
schopnost piijemce, aby znal kym je, jaky je obor jeho ¢innosti atd. [4]

Zpétna vazba je reakce na prijatou zpravu v podobé€ potvrzeni a zptisobu interpretace.
Zpétnd vazba je pifi komunikovani velmi dilezitd, nebot udrZzuje oba ucastniky
v komunikaéni situaci, dava informaci o tom, jak je zprava piijata a chapana. Pfi osobnim
kontaktu je vzdy vétsi Sance pro zpétnou vazbu, a tim také pro porozuméni. [8]

Druhéd zpétna vazba je néprava, reakce osoby, ktera sdé€leni vyslala, na prvotni
zpétnou vazbu. [5]

Planava [10] se zminuje, ze je dobré sdélovani rozélenit do casti, kterym fikame
komunikac¢ni sekvence. Po kazdé sekvenci by mél byt cas a prostor pro reakce
komunikac¢niho partnera, aby mohl dat najevo, Ze nasloucha.

Pii komunikaci vznikaji mezi komunika¢nimi partnery ¢asto Sumy nebo bariéry,
které znehodnocuji komunikaéni proces a znemoziuji dosazeni zddouciho cile. Manazer
proto musi pii komunikaci vytvofit zpétnou vazbu, diky které je informovan o vysledku
komunikace u partnera. [12]

K nejcastéjSim Sumiim a bariéram pii komunikaci patii:

—  prijemce sdéleni neslysi odesilatele nebo ho dokonce nechce slyset, ignoruje ho
—  odesilatel pouziva slova, kterym ptijemce nerozumi (odborné pojmy, cizi slova)
—  prijemce jinak chape obsah rozhovoru nebo sdéleni

—  technické a jiné zavady v komunika¢nim kanalu [12]
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2.3 Funkce komunikace

Jak uvadi Mikulastik [8], hranice mezi jednotlivymi funkcemi komunikace nejsou
jednoznacéné a dost Casto se prekryvaji (naptiklad funkce informativni a instruktivni).
Mikulastik [8] dale popisuje tyto funkce komunikace:

—  Funkce informativni — pfedavani uréitych informaci, faktt, dat mezi lidmi.

—  Funkce instruktivni — je to v podstaté také funkce informacni, ale s ptfidavkem
vysvétleni vyznamd, popisu, postupu, organizace, navodu, jak néco délat.

- Funkce presvédcovaci — plsobeni na jiného Clovéka se zdmérem zménit jeho
nézor, postoj, hodnoceni nebo zptisob konani.

—  Funkce posilovaci a motivujici — patii svym zptisobem do funkce piesvédcovaci.
Jde o posilovani ur€itych pociti sebevédomi, vlastni potfebnosti, o posilovani
vztahu k nééemu.

—  Funkce zabavnd - jde o to pobavit, rozesmat, vyplnit ¢as komunikovanim,
ktere vytvaii pocit pohody a spokojenosti.

—  Funkce vzdélavaci a vychovna — specificky uplatiiovana zejména prostiednictvim
instituci.

—  Funkce socializac¢ni a spolefensky integrujici — vytvafeni vztahli mezi lidmi,
sblizovani, navazovani kontaktii, posilovani pocitu sounalezitosti a vzajemné
zavislosti.

—  Funkce osobni identity — na Grovni osobnosti, pro JA je komunikace velmi
dilezitou aktivitou. Pomaha ndm totiz ujasnit si spoustu véci o sob& samém,
uspotadat si svoje postoje, nazory, sebevédomi a osobni aspirace.

—  Poznavaci funkce — souvisi Uzce s funkci informativni. Toto je pojeti spiSe z thlu
komunikanta, kdeZto informativni zahrnuje pojeti z pohledu komunikatora
a komunikanta. Umoziiuje sd€lovat si kazdodenni zazitky, vzpominky a plany.
Prostfednictvim zkuSenosti jinych lidi konzervujeme ve zkracené podobé
informace, které bychom vlastnimi zkuSenostmi nebyli schopni v takové §ifi prozit
(napf. se u¢ime z chyb druhych).

—  Funkce svéfovaci — slouzi ke zbavovani se vnitfniho napéti, k piekondvani

tézkosti, sdélovani diveérnych informaci, vétsinou s o¢ekavanim podpory a pomaoci.
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—  Funkce Unikova - kdyz je ¢lovek skli¢eny, otraveny, znechuceny, miize mit chut’
si s n€kym nezavazné popovidat o vécech neutralnich, odreagovat se od starosti,

od shonu.

Knootz a Weihrich [7] se zaobiraji funkci komunikace v organizacich. Dle né&j 1ze
bez nadsazky fici, ze funkci komunikace je zabezpeCit sjednoceni veskerych cinnosti
organizace. Je mozné se na ni téz divat jako na prostiedek, jehoz pomoci jsou socialni
vstupy zavadény do socidlnich systémi. Umoznuje modifikovat chovani, dosahovat
efektivnich zmén, ucelné vyuzivat informaci a dosahovat cili. Pfenos informaci od jedné
osoby mé neobycejny vyznam bez ohledu na to, zda k nému dochéazi v rodin€, cirkvi

nebo v obchodnim podniku.

2.4 Komunikac¢ni dovednosti

Komunika¢ni dovednosti by mély byt soucasti kvalifikace kazdého manazera,
protoZze musi byt schopen komunikovat se svymi spolupracovniky, obchodnimi partnery
a dalSimi osobami. Musi byt schopen sdélit jim své nazory a myslenky, nabidky apod.
Castym nedostatkem v komunikaci manaZeri je jejich prevazujici jednostranna
komunikace a zaméfeni se na osobu komunikac¢niho partnera misto na prodiskutovani
feSenych problému. [12]

Komunika¢ni dovednosti muzeme rozdélit predevS§im na dovednosti receptivni,
které souvisi s pfijmem informace a na dovednosti expresivni (vyrazove). Mezi dovednosti
receptivni patfi pozorovani, naslouchani a empatie. Mezi dovednosti expresivni fadime

dotazovani, popisovani a pfijimani zaveéra. [4]

Dovednosti receptivni:
—  Pozorovani: Ukolem pozorovani je zjistit, o jaky druh komunikaéniho piipadu
se jedna, zda jde o nestandardni situaci, ¢i zda je mozné onu situaci pfifadit
K uréitétmu modelu. Pfi pozorovani je velice dilezité vnimat informace,
aniZ bychom pted¢asné ¢inili zavéry o jejich vyznamu. [4]
—  Naslouchani: Pokud se n¢kdo snazi porozumét tomu, kdo se mu svéfuje, tak to
se da oznacit jako aktivni poslouchani, ¢ili naslouchéni. [8] Aktivita spo¢iva v tom,

Ze neustale projevujete o fecnika zdjem. Jde o slovni a mimoslovni projevy,

15



kterymi ho povzbuzujete k dalsi vypovédi. Ke slovnim patii pfitakavani, otazky
¢i struéné shrnuti toho, co jiz bylo fe¢eno. Mimoslovni projevy zahrnuji celkové
drzeni téla, ze kterého by mélo byt vidét, ze jste vtazeni do dé&je. Pozice byva
je o¢ni kontakt s partnerem. [6]

Empatie: Empatie je schopnost vciténi do prozitkti druhého, vZit se do jejich Uhlu
pohledu. Z emocionalniho pohledu nemusime mit zkuSenosti s podobnym stavem
véci, a presto jsme schopni vzit se do pociti druhého ¢lovéka. Motivuje nas to
Vv hledéni cilového stavu, kdy se nejen citime dobfe, ale také se stejné citi ten druhy.

Jde o jisty druh nezaujaté ucasti. [2]

Dovednosti expresivni:

Dotazovani: Kazdy, kdo se umi spravné a v souladu s kontextem rdzné ptat,
disponuje vyznamnou komunika¢ni dovednosti. [10] Otazkami se da korigovat
komunikace. Oteviené otazky ji rozproudi, uzaviené ji urychluji. [6] Diky
dotazovani muZeme zabranit nedorozuméni komunikujicich stran. Dotazovani
vyzaduje skutecn€ se zajimat o to, co druhd strana fikd. Znamena to klast
pfedev§im oteviené otazky a to tak, aby neironizovaly nebo jakkoliv
znehodnocovaly nazory druhé strany, nebo aby neodvadély rozhovor, diskusi
od ptivodniho tématu. [4]

Popisovani: Popisovat znamena identifikovat konkrétni, specifické piiklady
chovani a jeho disledky. [4]

Fiedler a Hordkova [4] dale uvadi tyto priklady popisovani:

- Piiklad nevhodného popisovani: ,,Jednate neprofesionalné®.

- Ptiklad vhodného popisovani: ,,Protoze jste se opozdil, naSeho obchodniho
partnera ve firm¢ nikdo neoCekdval. Vasi zésluhou jsme tak pfiSli o obchod
a poskodili si svoje renome*”.

Piijimani zavéra: Podle Fiedlera a Horakové [4] tato komunika¢ni dovednost
spociva v urcité syntetizujici schopnosti komunikatora formulovat zjiSténé
skuteénosti, zaujmout celkovy postoj, charakterizovat zakladni doporuceni

a pfijmout rozhodnuti.
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2.5 Komunikacni styly
Bélohlavek a Kostan [1] rozliSuji étyfi typy individualniho stylu. Jsou to analyticky,
fidici, pratelsky a expresivni.
Bélohlavek a Kostan [1] déle takto popisuji jednotlivé typy:
— Analytickd osobnost ma sklon hodné myslet, pomalu jednat, kontrolovat se,
je pasivni, ticha, nepodléha vasnim.
—  Ridici osobnost je aktivni, ambicidzni, nezavisla, vytrvala, opatrn4, vyhledava
soutéZe a konflikty, neukazuje své city.
—  Pratelsk& osobnost je velmi citliva, rada tési ostatni, ma pro lidi pochopeni, raduje
se z jejich radosti.
—  Expresivni osobnost je rovnéz citliva, ma rada vzru$eni, ma sklony k undhlenému

zobecnovani, na rozdil od ptatelskych osobnosti je vSak zahledéna do sebe.

Schéma ¢.2: Komunikac¢ni styly

ORIENTOVANI
NA UKOL

ANALYTICKY RiDICI

PASIVNI AKTIVNI

PRATELSKY EXPRESIVNI

ORIENTOVANI
NA LIDI

Zdroj: Bélohlavek, Management (2001, s.474)
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Pomineme-li obsah komunikace, samotna rozdilnost v osobnostnich typech lidi mtze
vyvolat rozpory. Zatimco se spolu dobie dorozumi typy, které maji alespoii néco
spoleéného, maji tedy kompatibilni vztahy, nedokazi komunikovat typy , které maji
vzajemné rozporné povahové vlastnosti, tzv.toxické vztahy. [1]

Kompatibilni vztahy jsou mezi typem analytickym a fidicim, analytickym
a pratelskym a mezi typem pratelskym a expresivnim. Toxické vztahy vykazuji typy
analyticky a expresivni, protoze analyticky typ pozaduje mnozstvi detailt, na které se
expresivni 0sobnost nezamétuje, typy fidici a expresivni, protoze expresivni 1i¢i své izasné
ideje, zatimco ftidici se umi soustiedit pouze na nejblizSi budoucnost, a typy fidici
a pratelsky, jelikoz tidici se nezajima o projevy sympatii ze strany piatelského a vyzaduje
po ném informace o plnéni ukolu. [1]

Pfi jednani s analytickymi osobami se doporucuje zejména pfipravit Si
svou zalezitost predem, byt ptimi, drzet se véci, shrnovat pro a proti, poskytovat praktickée
dikazy a dlouhodobé zaruky feseni Naopak bychom neméli byt vlezli, neformalni, hlu¢ni
a neméli bychom vyhrozovat ¢i jimi manipulovat. [1]

Pfi jednani s fidicimi osobami se doporucuje zejména mluvit kratce, specificky,
k véci a vyuzivat Cas efektivné, drZet se problému, neskakat od jednoho k druhému,
piipravit si vSechny cile, argumenty a podpurné materialy, klast ptesné otazky typu ,,co®,
»kdo* , ,,jak*, navrhovat alternativni feSeni a nechat je rozhodovat. [1]

Pfi jednani s pratelskymi osobami se doporucuje zejména ukazovat lidsky zajem,
hledat spole¢né oblasti zajmu, byt otevieny, byt piivétivy, neformalni a poskytovat zaruky,
Ze jejich rozhodnuti nebude riskantni a nikomu neublizi.[1]

Pfi jednani s expresivnimi osobami se doporucuje zejména podpofit jejich nadéje,
sny a zaméry, nechat Cas na pratelské povidani a legraci, mluvit o jejich cilech a o tom,
co povaZzuji za stimulujici, nabizet zvlastni podily, vyhody, nebyt chladny a nete¢ny

a nemluvit o obecnostech, ty je jisté nenadchnou. [1]
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2.6 Verbalni komunikace

Komunikace pomoci slov se nazyva verbalni komunikace. Miize byt mluvena i psana
. Verbalni komunikaci se zabyva cela tada obord (lingvistika, fonetika, stylistika,
gramatika, rétorika, sémantika, pragmatika, psycholingvistika, interak¢éni analyza,
obsahové analyza, logika, atd.). [9]

Lidé spolu komunikuji pomoci slov, ale pravdou je to, Zze zdkladem feci jsou véty.
Teprve tazeni slov ve vété dava slovu jeho presnéjsi a uplnéjsi vyznam. [4]

Mezilidskd komunikace je definovana jako proces dorozumivani se mezi lidmi.
Jak je uvedeno vyse , jedna se o komunikaci prostiednictvim slov, jazyka. [9]

Verbalni komunikace se muze tykat jedné osoby (dialog samého se sebou), dvou
i vice osob. Je nezbytnou soucasti socialniho zivota a je rovnéz nezbytnou podminkou
mySleni. Nesmime zapominat, Ze pifi komunikaci je vyznam slov vzdy dotvafen
neverbalnimi prostfedky a paralingvistickymi aspekty feci. Verbalni a neverbalni
komunikace se tedy vzajemn¢ doplnuji a nelze je od sebe odloucit. [9]

Dospély ¢lovek se stiedoskolskym vzdélanim pry pouziva devét aZ deset tisic slov,
dalsim skoro dvaceti tisicim rozumi, ale nepouZziva je. Jde vSak o to, zda vSichni chdpeme

stejné, nebo alespon podobné vyznam slov. [10]

Technika Feci

K technice feci patii dychani, fonace a artikulace.
Dychéni

Zvuky fe€i se tvofi na vydechu, a proto je ekonomie dychani velmi vyznamna.
V klidovém stavu je pomér nadechu a vydechu asi 2:3. Pti cilené feci, projevu, Se tento
pomér méni na 1:7 az 1:12. [4]
Fonace

Hlas se tvofi pii prichodu vydechovaného vzduchu pies hlasivky. Ty kmitaji zhruba
100-300 krat za sekundu. Pro lidské ucho je nejucinnéjsi hladina hlu¢nosti 50dB. [4]
Artikulace

Artikulace, spravné vyslovovani, je vysledkem souéinnosti jazyka, zubii a mékkého
patra. Na rozdil od dychani a fonace muzeme troven nasi artikulace védomeé kontrolovat.

Kazda hlaska ma svoje misto v duting ustni, kde dochazi k jejimu spravnému vytvoteni. [4]
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2.7 Neverbalni komunikace

Nekomunikujeme spolu jen pomoci slov a vét, ale celou fadou velmi rozmanitych
projevi, které zahrnujeme pod pojmem — nonverbalni komunikace. Patii sem predev§im
naSe pohledy, gesta, doteky, pohybova aktivita a dalSi. [4]

Znamy antropolog Ray Birdwhistell pfi svém badéani dosSel k zavéru, ze nonverbalni
slozka doprovazi 65 % mluvene komunikace. Jiny expert, Albert Mahrabian, odhaduje
nonverbalni podil na komunikaci dokonce na 93%.[9]

Neverbalni komunikace je z pfevazné casti nevédoma. Dopliuje verbalni projev,
zesiluje jeho ucinek, reguluje jej a za urcitych okolnosti jej mize i plné zastoupit.
Neverbalni komunikace je rovnéz jako verbalni komunikace ovlivnéna kulturami.
Ptikladem miize byt zdvoftilostni uklon pti pozdravu, ktery stale hojné pouzivaji Japonci.
VétsSinu neverbalnich projevii se ¢lovék nauci uz v détstvi, zejména napodobovanim

svych rodicu. [9]

Schéma ¢.3: Z&kladni sloZky neverbalni komunikace

mimika a pohledy predméty kolem nés

gestika neverbalni posturika

komunikace

proxemika

haptika

Zdroj: Pechacova, Komunikace pro ekonomy (2004, s.31)

Mimika a pohledy

Jako mimiku oznacujeme pohyby svalt v obliceji, které jsou nejvyraznéjSim
scelovacem emoci. Mimika vyjadiuje to, co jedinec proziva, ale také to, jaky ma vztah
ke sdéleni a k objektu, o némz hovofi. Je zajimavé, ze vyjadiuje momentalni psychicky
stav, ale také relativné staly emoc¢ni vyraz. Mimika nemusi vzdy stoprocentné souhlasit
s prozitkem. [8]

Pohledy jsou fe¢i o¢i. Pomoci pohledu navazujeme kontakt jak s jednotlivcem,

tak se skupinou. Neni vhodné, kdyz delsi dobu hledime mimo posluchace. Tim
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vyjadfujeme nezajem. Stiidani pohledu na jednotlivé posluchace nebo skupiny lidi pomaha

udrZovat jejich pozornost. [9]

Gestika

Fiedler a Horakova [4] piSi, Ze gestiku zajimaji pohyby paZi a rukou. Déle jsou pry
v historickém pohledu gesta mnohem star$i, nez lidska fe¢ a i dnes si nedovedeme
predstavit, Ze bychom byli schopni se verbalné vyjadtfovat bez gestikulaéniho doprovodu.
Neékdy maji dokonce gesta tvotfivou silu, kterou nemaji slova. Zékladnimi dvéma funkcemi
gesta ve vztahu ke slovu jsou :

a) funkce doprovodna (demonstruje, znazormuje)
b) funkce substitu¢ni (nahrazuje)

Nekdy je mozné se setkat s protichtidnosti slov a gest, jde o to, vybrat si, ktera ,,fec*
je hlavni a ktera je vedlejsi, nebo hlavni sdéleni ironizuje, nebo se muze jednat o lhani
apod [4]

Gesta, pii kterych jsou ruce sepjaty, vyjadiuji prevazné negativni postoj
nebo frustraci, pfedstavuji jakousi bariéru, ktera doty¢né chrani. Dalsim gestem muze byt
»stiiska z prsti®. Zde vSak jde o projev silného sebevédomi nebo vztahu nadfizenosti . [9]

Velmi obvyklym gestem je zakryvani si Ust rukou a dotykani se nosu. Oboji
jesignalem, ze doty¢ny lZe ¢i néco zatajuje, nebo naopak ma pocit, Zze vy nejste
upfimny.[9]

Velice Casto se miizeme setkat s kiizenim koncetin. MiiZeme pozorovat napiiklad
zktiZzené ruce na hrudi nebo zaklesnutou nohu ptes druhou nohu. Maji tato gesta n¢jaky
vyznam? Klasické kiizeni pazi neni vyslovené¢ nepratelské, ale je projevem urcité
defenzivy. Va&§ partner se na vas muize usmivat, ale toto gesto prozrazuje, Ze neni

uvolnény, je ve stfehu. Casto to délaji lidé, ktefi se ocitli v cizi spole¢nosti a Citi se nesvi.

Je ziejmé, ze ¢im silnéjsi je sevieni koncCetin, tim vétsi je napéti ¢loveka. [9]

Proxemika
Neverbaln¢ se vyjadiujeme i tim, do jaké vzdalenosti se stavime k partnerovi

nebo ostatnim lidem. Vyjadfujete tak svij vztah k nim a to, jak jste si skym ,blizci“
¢i ,,vzdaleni“. Zalezi ale nejenom na vztahu, ale i na okolnostech. Naptiklad pti formalnim
proslovu se vétSinou stavime do vétSi vzdalenosti k ostatnim nez pii pratelském

popovidani. Na interpersonélni zony ma vliv i prosttedi, ve kterém Zijeme. Lidé
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ze zalidnénych oblasti jako je napt. Cina, Indie a Japonsko udrzuji men3i vzdalenosti
s ostatnimi, protoze jsou zvykli na maly prostor. V mensi mife se tak projevuje rozdil

mezi lidmi riznych narodnosti. [6]

Khelerové [6] se zminuje o ¢tyfech typech zon:
Intimni zéna (do 50 cm)

Kazdy ma sviyj prostor, kde chce byt sam nebo jen s témi nejbliz§imi. Je-li prostor
narusen, vyvolava to negativni pocity, které mohou ovlivnit i vztah pfi obchodnim jednéni.
Osobni zona (50 cm - 1,5 m)

Osobni zona by se mohla t€Z nazvat jako zona pratelska. Sem vpoustime své piatele
a ty, které dobfe zname a citime se s nimi uvolnéné.

Socialni zéna (1,5 m-3,5m)

Takto jsme vzdaleni od lidi, ktefi vyzaduji odstup (naptiklad nas s$éf), nebo od lidi,
které dobfe nezname. Tento odstup si udrzujeme, jsme-li v neznamé spole¢nosti.
Veiejna zona (vice nez 3,5 m)

Takova vzdalenost je obvykla pfi vefejném vystoupeni.

Predméty kolem nas (prostredi)

Vime, ze prostiedi vypovidd o cloveéku, ktery je vytvari. Pokud je clovek
potadkumilovny, mé svoji kanceldf uspofadanou racionalné. Z kancelafe manazera
mtizeme usuzovat, zda si zakladd na své moci, postaveni, zda je egoisticky, zda je
sociabilni, zda ma smysl pro rodinu, jak je zaméfen na svoji praci. Prostiedi ma rovnéz vliv
na Cloveka pii komunikovani. Pfijemnéjsi jsou prosvétlené prostory. K pocitu pohody
mohou pomoci i kvétiny. [9]

Pechacova [9] dale radi, abychom pro uspofadani pracovnich setkani nebo porad
pecliveé volili rozmisténi zucastnénych. V ptipadé menSich setkani, kdy mame ur¢eného
vedouciho diskuse, bychom méli zvolit stal pravouhly, kde vedouci sedi v ¢ele stolu.

Pokud chceme podpotit jednotu ucastnikii, pouzijeme stul kulaty.

Posturika
Pod pojmem posturika rozumime drzeni téla, napéti nebo uvolnéni, naklon, polohu
rukou, nohou, hlavy, konfigurace vSech ¢asti t€la a smér natoceni téla. Signalizuje emocni

stav, zaujeti, postoj k partnerovi a ke sd¢leni. Nékdo se hrbi, nékdo jde zpiima. [8]
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Dulezita je také souvztaznost dvou t€l lidi, ktefi spolu komunikuji. To, jaka je
vzajemna poloha obou tél, urcuje vztah ucCastnikli k obsahu sdéleni a k sobé navzajem.
Pokud jsou pozy ve shod€, jednda se o vytvofeni pozitivnich sympatickych vztahd.

Pokud nejsou ve shodg, jde spise o negativni vztah, o nesympatii. [8]

Haptika (komunikace dotykem)

Haptika je pravdépodobné nejprimitivnéjsi formou neverbéalni komunikace. Hmat se
rozviji dfive nez ostatni smysly.Jiz brzy po narozeni zaziva dit€¢ mazleni, hlazeni
nebo popleskavani. Dit¢ vnima a prozkoumava svij svét a rychle se uci prostifednictvim
dotyku sdélit celou fadu signalt [9]

Jak uvadi Mikulastik [8], doteky mohou mit rizny vyznam: formalni, neformalni,
pratelsky, intimni. Je mozno rozlisit ur¢ita dotekova pasma téla, ktera jsou respektovana
v ramci dotekové komunikace:

= pésmo spolecenské, profesionalni a zdvofilostni (ruce a paze),
e pa&smo osobni, ptratelské (paze, ramena, vlasy, oblicej),
* pasmo intimni, eroticke a sexualni (neomezene)

Existuji i urcité vyjimky, naptiklad u 1ékate, ¢i drzeni pfi tanci. Na pracovisti hraji

dilezitou roli pfedev§im formalni a ptatelské doteky. Nejcastéji pouzivanym dotykem

je podavani ruky, pratelské poplacani po pazi nebo po rameni. [8]

Paralingvisticka komunikace

Paralingvistika se zabyvéa vSim, co doprovazi slovni projev. Z jejich aspekti mtizeme
zjistit, co tfecnik zduraznuje, zeslabuje, zpochybnuje, jaky dava najevo postoj, vielost,
sympatii, zlobu. Mohou to byt prvky rovnéz nevédomé a podvédomé, chyby ve verbalnim
projevu, které nejsou zamérem mluvciho. [9]

Pechacova [9] rozeznava tyto paralingvistické aspekty feci:

—  Hilasitost: Reénici s dobfe vyvinutym hrudnikem a normalnimi dychacimi cestami
maji silngjsi hlas nez slabi lidé s vpadlym hrudnikem. Silu hlasu piizpusobujeme
okolnostem, za kterych hovofime. Pfi vefejném projevu se prizpusobujeme
velikosti mistnosti rozmisténi posluchact, hluku v okoli.

— VysSka hlasu: VySka hlasu je odliSnd u kazdého cloveka. Prokazalo se,

Ze davéryhodné&ji pusobi hlas hlubsi nez vyssi.
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—  Barva hlasu: Barva hlasu je u kazdého ¢loveéka jedine¢na, podobné jako otisky
prsti. Proménlivost hlasového zabarveni byva ¢asto projevem emo¢niho prozitku
hovoticiho.

—  Rychlost ¥e€i: Rychlé tempo fe¢i je charakteristické pro lidi impulzivni
a temperamentni, ale mize byt takeé projevem nervozity. Naopak, pomalé tempo
byva projevem vécnosti, rozvahy, vyrovnanosti nebo celkove zpomalenosti
v aktivité, ale také vahavosti.

—  Objem reci: Objem feci je mnozstvi slov, které ¢lovek namluvi za urcité casové
obdobi.

—  Pomlky: Jsou umyslné &i neumyslné. Umyslné pomlky jsou pouzivany za uéelem
zesileni Gi¢inku projevu.

— Slovni vata: Toto oznaceni se tykd slov, ktera lidé nevédomé& pouzivaji
ve svém projevu jako vypli mezi slovy nebo vétami napf. prosté, vlastné, tieba,

Ze ano, tedy, jaksi, konec konct, apod.

2.8 Vyjednavani a zdolavani konflikti

Slovo konflikt pochazi z latinského conflictus, tzn. srdzka. Vznika zpravidla
pii komunikaci osob, které maji odliSné nazory. Konflikty nejéastéji Clenime
podle zucasténych osob na intrapersonalni (osobni), interpersonalni (mezi dvéma
osobami), vnitroskupinové (mezi osobami z jedné skupiny) a meziskupinové (mezi dvéma
skupinami lidi). [12]

Vétsina konfliktd v organizaci ma destruktivni Gc¢inky, které se projevuji zejména
ve vynakladani ¢asu a energie na jejich feSeni misto na dosahovani cilt. [12]

RozliSujeme vyjednavani z pozice mékké, tvrdé a alternativni. Jednu pozici je mozné
drZet po celou dobu vyjednavani, nékdy se prolinaji a jesté jindy je lze pribéZzné ménit.
Nejlépe je drzet se alternativy tfeti. Jednotlivé piistupy k vyjednavani zobrazuje nasledujici
tabulka. [10]
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Tabulka ¢.1: Piistupy k vyjednavani

Ptistupy k vyjednavani

mékky | tvrdy | alternativni

ucastnici jsou

partnery protivniky fesiteli problému

Cilem je: vysledek dosazeny efektivné a

shoda,soulad hned
ted’

vitézstvi, prosadit sviij
nazor hned ted’

pratelsky (event. odloZit rozhodnuti,
jde-li to)

v zajmu dobrych
vztahll ustupovat

pozadovat Ustupky

oddélit vztahy od problému

duvéra k druhému

neduvéra

jednani nezavislé na divéte -
nediivére

vychozi stanovisko
menit snadno a

zamg&fit se na zajmy, ne na

rychle trvat na pivodnim nazoru | stanoviska
nabizet jednostranné | vyhrozovat, vydirat, vyjadiovat oboustranné z&jmy,
ustupky ustupky jen povazovat Ustupky nabizet i poZadovat

hranice, za které
nechci jit, rychle
odkryt

klamat o nich

nemluvit o hranicich

pfijimat vlastni
jednostranné ztraty

pozadovat jednostranné
zisky

vymyslet nové moznosti, z nichz
obé¢ strany mohou profitovat

hledat jednoduché
feSeni, piijatelné pro
druhou stranu

pfijatelné jen pro mé

hledat vice feSeni, aby bylo z ¢eho
vybirat

vyhybat se stietnuti
dvou nazord

usilovat o vitézstvi vlastni
vule

usilovat o vysledky nezavisle na
subjektivnim chténi

ustupovat tlaku

vyvijet natlak

uvadét rozumné divody a byt jim
piistupny; ustupovat, jde-li 0
princip, neustupovat natlaku

Zdroj: Planava , Privodce mezilidskou komunikaci, s.67

Asertivita

Asertivni Clovek trva na svych pravech, ale d€la to zpisobem, ktery neposkozuje
prava jinych. Chova se sebejisté, respektuje druhou stranu. Je ochoten vyslechnout druhé
a zménit svlj nazor, pfiznat svou chybu, pfistoupit na kompromis, protoze povazuje lidi

za rovnopravné. [8]
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Desatero asertivnich prav podle Mikulastika [8]

Clovék ma pravo:
posuzovat své vlastni chovani, mysSlenky a emoce a byt za né odpovédny.
nenabizet zadné omluvy a vymluvy ospravedliujici jeho chovani.
posoudit, nakolik a jak je zodpovédny za feSeni problémut druhych lidi.
zménit svlij nazor.
fici ,,ja nevim®.
byt nezavisly na dobré vili ostatnich.
dé€lat chyby a byt za né¢ zodpovédny.

d¢lat nelogicka rozhodnuti

© © N o g Bk~ DR

fici ,,ja ti nerozumim®.

-
©

fici ,,je mi to jedno®.

2.9 Skupinova komunikace a tymova prace

Utvareni skupin

Jednim ze zédkladnich prostredi ¢loveéka, v ramci né&jz jednotlivec existuje a vytvari
vztahy je socialni prostiedi [9]

Skupinu tvoii dva a vice lidi, kteti jsou ve vzajemné interakci a navzajem
se ovliviiuji. Cleni nové skupiny se nejprve poznavaji a domlouvaji se na tom,
CO je potieba udélat, jaké maji byt cile skupiny, pro¢ byla skupina vytvorena. [8]

V dalSi fazi, ve fazi upfesiiovani postupu a strategie, Se mohou objevovat konflikty.
Pro dosazeni cilii skupiny si ¢lenové musi vytvotit normy a procedury, pravidla chovani.
Clenové skupiny si za¢inaji uvédomovat soudrznost, objevuje se rizna forma vzajemné
podpory a za¢ina vzajemna spoluprace. [8]

V provadéci fazi je skupina pfipravena vénovat svou pozornost cilim, kterych chce
dosahnout. Clenové skupiny jiZz maji rozdéleny funkce a role. Efektivita prace se zvysuje

také ujasnovanim osobnich vztahti uvnit skupiny a specializaci ¢lend.[8]
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Komunika¢ni struktury v malych skupinach
Struktura komunika¢ni sit¢ ve skupiné ovlivituje provedeni tkola i celkovou
efektivitu skupinové ¢innosti. Na&sledujici schematicka zobrazeni podavaji pichled

0 jednotlivych typech komunikac¢nich struktur ve skuping. [9]

Typy komunikaénich siti podle Pechacové [9]:
Retéz: Komunikace je umoznéna vzdy jen mezi dvéma &leny, kteii jsou vedle sebe.
Pficemz dva ¢lenové se ocitaji na okraji komunikacni sité.

Schéma ¢&.4: Retéz N Ya\ O
S U

Zdroj: Pechacové, Komunikace pro ekonomy (2004, s.61)

Hvézda: Jeden ¢len je v centralnim postaveni, cela komunikaéni sit’ je vazana na ngj

a ostatni Ctyfi ¢lenové jsou v okrajové pozici bez vzajemnych komunikacnich vazeb.

O O
oy

odhe

Zdroj: Pechacova, Komunikace pro ekonomy (2004, s.61)

Schéma ¢.5: Hvézda

Struktura ypsilon ,,Y*: Centralni pozice jednoho ¢lena ve vztahu ke tfem ¢leniim neni
silnd, jeSt€ méné je vici dvéma CElentim, pfi€em?Z tii clenové skupiny se ocitaji na okraji
vztaht a komunikace.

Schéma €.6: Ypsilon

O\ /O

Zdroj: Pechacové, Komunikace pro ekonomy (2004, s.62)
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Kruh: Jedna se o uzavieny fetéz komunikaéni struktury, kde kazdy ¢len komunikuje
pouze se dvéma cCleny.

Schéma ¢.7: Kruh

AN

O

Zdroj: Pechacové, Komunikace pro ekonomy (2004, s.62)

Sit: V této struktuie méa kazdy clen stejnou pozici a moznost vzajemné komunikovat
se vsemi.
Schéma ¢.8: Sit’

Zdroj: Pechacova, Komunikace pro ekonomy (2004, s.62)

2.10 Masmedialni komunikace

-----

¢tenaii, divakt. V soucasné spoleCnosti maji stale vétsi vyznam. Pronikaji nédm
do domécnosti, mnozi lidé jim vénuji az piespiili§ pozornosti. Uginek masovych médii
se zvySuje s novymi masmedialnimi komunikaénimi prostiedky, které piijemce oslovuji
vyuZzitim integrovaného pusobeni na vice smyslovych organt. A tak stale ve vétsi mite

zabiraji prostor i ¢as k tomu, aby na lidi pasobily a ovliviiovaly je. [8]
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Druhy médii podle Mikulastika [8]:

Noviny a ¢asopisy jsou velmi rozsifenymi medialnimi prosttedky. Mnozi lidé jim
stale davaji prednost, 1 kdyz televize a pocitace znamenaly vyraznou zménu.
Rozhlas jiz neméa takové vyznamné postaveni, jako tomu bylo pred padesati lety.
Televize ziskala vysoké postaveni. V mnoha rodinach vstoupila do poptedi tak
vyraznym zptsobem, ze Gpln¢€ zménila lidi a jejich vztahy, dokonce formuje zivotni
styl velké ¢asti obyvatelstva.

Knihy se mohou tykat kterékoli oblasti lidskych zajmi, mohou byt rizné naro¢né
a kvalitni.

Film je relativné mladé médium. Televize preferuji filmy divacky uspésné
a ziskové, uméleckd hodnota je az druhotadé a u nékterych filml o ni viibec nejde.
Marketingovd komunikace, reklama a public relations: Marketingova
komunikace je specifickd medialni komunikace, jelikoZ prostupuje vSechny ostatni
medialni prostfedky. Poutace, billboardy jsou velmi G¢inné nastroje komunikac¢niho
ovlivitovani cileného zakaznika, jsou placenou formou reklamy. Do prostiedkt
public relations nalezi napiiklad zprava nebo reference. Shromazd'uje-li novinaf
informace pro ¢lanek o autech, neni placen firmou, ktera vyrabi auta, ale firma
nema pod kontrolou to, co novinaf napise.

Elektronicka a telematicka média

Stale vice lidi pouziva pocitae. Pocitace v sobé kombinuji telekomunikaci
a informatiku. Patii sem internet, e-mail, CD-ROM, pocitacové videohry, virtualni

realita, audionahravky, videonahravky, fotoaparaty, kamery.
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2.11 Neziskové organizace

,.Neziskova organizace je organizace, kterd nevytvari zisk k prerozdéleni mezi
SVé viastniky, spravce nebo zakladatele. Zisk sice mohou vytvorit, ale musi ho zase vioZit

zpét k rozvoji organizace a plneni jejich cilu.** [13]

Charakteristické znaky nevladnich neziskovych organizaci:

Nevladni neziskové organizace jsou institucionalizovany (jsou v nich alespon zarodky
formalni organizovanosti), jsou soukromé (jsou institucionalné¢ oddélené od vetejné
spravy), nerozdé€luji zisk, jsou samospravné (jsou schopny fidit samy sebe) a dobrovolne
(dobrovolnici se ucastni vlastni ¢innosti organizace, nebo fidi jeji zéaleZitosti = spravni

rady, dozor¢i rady). [13]

Déleni neziskovych organizaci (NO)
Neziskové organizace délime podle pravni formy na nadace, nadaéni fondy, obecné
prospésné spolecnosti, ob¢anska sdruzeni a ucelova zatizeni cirkvi. [13]
Oblasti pasobeni NO jsou:
—  kultura, ochrana paméatek, uméni
—  vyzkum a vzdélavani
—  zdravotni péce a socialni sluzby
—  ochrana zivotniho prostfedi, ekologicka vychova
—  ochrana lidskych prav
—  komunitni rozvoj
—  prace s détmi a mladezi
—  rekreace, sport, t¢lovychova
—  ostatni (napf. podpora neziskového sektoru, jeho PR, informaéni sluzby, podpora

darcovstvi a dobrovolnictvi) [13]
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2.12 Komunikace neziskovych organizaci s verejnosti

Neziskové organizace komunikuji s vefejnosti pomoci masovych médii (viz kapitola
3.10 Masmedialni komunikace). Pro tyto organizace je vSak specificka zejména
komunikace pomoci public relations (PR).

,.»Jde o podporovani vztahit a dobré viille mezi osobou, firmou nebo instituci a jinymi
rozsirovani vykladového materialu, rozvijeni vzdjemné pratelské vymeny informaci

a odhadu reakce verejnosti.* [13]

Public relations — vztahy s vefejnosti (PR)

V public relations jde o vSechny aktivity a ¢innosti, které jsou v neziskové organizaci
provadény pro dobrou povést. To znamena, ze se pracovnikiim v organizaci libi, vefejnost
si chvali akce organizace a jejich ucastnici je doporucuji Svym znamym; organizaci
kontaktuji média a chtéji odborné Udaje a stanoviska, organizace méa dlouhodobou
spolupraci se svymi dodavateli, pfibyvaji ji individualni darci, kontaktuji ji zajemci,
ktefi chtéji pracovat piimo Vv této organizaci apod. [11]

Toto jsou vystupy aktivit organizace v oblasti public relations. Mezi tyto aktivity
fadime:

—  posilovani firemni kultury a image organizace
—  provoz webovych stranek

—  vydavani tiS§ténych materialt

—  poradani akci

—  komunikace s dulezitymi partnery a subjekty

—  komunikace s médii [11]

Typy public relations

Public relations obsahuje aktivity sméfujici dovnité organizace, tzv. interni PR,
a aktivity sméfujici navenek — externi PR. Oba tyto sméry se prolinaji navzajem vsemi
Sesti uvedenymi oblastmi, proto je nelze odd¢lovat. [11]

Zasadni v public relations je, ze kazdy zaméstnanec nebo dobrovolnik reprezentuje

danou neziskovou organizaci. Je tedy tieba s nim interné pracovat tak, aby jeho chovani
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navenek (extern€) posilovalo dobré jméno organizace a jeji znacku. To plati rovnéz

pro ¢leny statutarnich organd. [11]

Z pohledu interniho PR je dilezité zajistit se zamé&stnanci a dobrovolniky funkéni

interni komunikaci a aktivné s nimi pracovat. [11]

Hlavni ukoly vnitinich PR:

Pravidelné a v¢as informovat zaméstnance 0 chodu podniku.

Zpruhlednit komplikované organizacni struktury velkych podnikd a tim odstranit
pocit jednotlivce, ze nemuze chod celku nijak ovlivnit.

Motivovat — vysvétlit zaméstnancim, ze jejich zajmy se do zna¢né miry kryji
se zajmy organizace, ve které jsou zaméstndni, a ze jejich dobry vykon
a angazovani se pro podnik na vetejnosti v pozitivnim smyslu je dobré i pro né

samotné. [13]

Prostfedky vnitini komunikace:

Podnikovy casopis — velmi dulezity prostiedek, ktery zejména v podnicich
a spole¢niho napliovani podnikovych cilt.

Odborné publikace — obvykle kvalitni a profesionalné zpracované a jako takové
se mohou stat soucasti odbornych médii (pravidelné piispévky v celostatnim
¢i odborném tisku, pfilohy tematicky zamétenych nezavislych periodik atd.).
Vyvésky, nasténné noviny a informacni tabule. Dok&Zi motivovat a i vytvafet pocit

podnikové soundlezitosti. [13]

Vnéjsi PR

Podstatnou ¢ast Cinnosti public relations, zejména vné&jSich, piedstavuje prace

s médii. Pracovnik PR se tedy stava prostiednikem mezi organizaci a médii. V této oblasti

vystupuje do popiedi kontrast mezi zajmem organizace, kterd je mnohdy zainteresovana

na ochrané nékterych informaci, a zajmem redakci na ziskani Cerstvych, zajimavych

a vzrusujicich skutecnosti a jejich zvefejnéni. [13]
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Vybér nastroju pro vnéjsi PR
,.Nastroje externich PR musi respektovat tezi, podle které média slouzi

jako informacni kanaly s transformacni funkci**. [13]

Hlavni nastroje vnéjsi PR:

—  Nastroje oslovujici cilové skupiny piimo — Komunikator oslovuje cilovou
skupinu prostfednictvim uréitého komunikaéniho kanalu. Radime sem
interpersonalni  komunikaci (osobni rozhovor, setkani se skupinami v podobé
seminail, konferenci, porad, ale i neformalni setkani — pracovni obédy, vecete atd.)
a kategorizovanou komunikaci (vznikd zde nepfimy socialni kontakt -
prostiednictvim specializovanych publikaci ¢i magazina pro zakazniky, odbératele,
akcionare atd., které nejsou urCeny Sirsi vefejnosti).

—  Nastroje nepiimé komunikace (media relations) — Jedna se o zprostiedkovanou
komunikaci prostfednictvim médii nebo pies tzv. opinion leaders (osobnosti
a instituce, jejichZ nazory jsou smérodatné pro vytvafeni vefejného minéni). Tento

zpusob ma velkou davku duveéryhodnosti. [13]

K nepiimé komunikaci (media relations) patii tiskove konference, briefingy
a predstaveni. Tiskové konferenci je pfiCitana nejvyssi hodnota, méla by byt vyvrcholenim
prace PR. Briefingy slouzi ke kratkému informovani novinaiia. Maji neformalni charakter.
Pfedmétem byvaji spiSe zajimavosti o zajimavych lidech nez ohromujici zpravy
strategickeho charakteru. Predstaveni slouzi Kk prezentaci organizace, napiiklad

pti otevirani novych budov, pobocek, pii pfedstavovani novych technologii. [13]

K dal8im néstrojim nepfimé komunikace fadime:
— vyroéni zpravy: Vyroéni zpravy jsou nejdulezitéjsSim firemnim prezentanim
materidlem. Jedna se o seridzni rozbor zejména hospodateni dané spolecnosti. Plni dvé
zékladni funkce, informacni a prezentacni.
—  tiskova sdéleni: Tiskova sdéleni jsou nejbézné&jsi formou styku s médii. Sdéleni
jsou stru¢na, jasna, Vystizna, nezatizena odbornymi vyrazy.
—  exkluzivni ¢lanky: Namétem exkluzivniho ¢lanku mohou byt dilé¢i slozky Zivota

organizace (historie, hlavni oblast plisobeni, pobockova sit’ atd.)
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—  jiné formy styku s tiskem: Jiné formy styku s tiskem slouZi zejména k posilovani
osobnich kontaktli. Vhodné jsou pracovni snidanég, obédy a vecete.

—  vystoupeni v elektronickych médiich (v rozhlase, televizi): Organizace chce byt
slySena i vidéna. Pfi takovémto vystoupeni je nutné hovofit jasng€, srozumitelné
a v kratSich vétach.

—  sponzoring: Sponzoring umoziuje spolecnosti komunikovat s ¢asti vefejnosti,
se kterou je slozité se jinak spojit. Prospéch je na obou stranach. Sponzoring slouZi
predevsim k budovéni pozitivniho image, k osloveni zna¢ného poctu potencionalnich
Ci stavajicich klientd, k vytvofeni pozitivniho povédomi u lidi zdané oblasti
sponzorovani.

—  lobbying: Lobovani znamena zastupovani organizace pii jednanich se zakonodarci
a politiky (ovliviiovatelé), kde dochazi k ptedavani a ziskavani informaci dualezitych
pro rozvoj dané spolecnosti, organizace, ale zejména obce.

— inzerdty: PR inzeraty jsou vhodné koznadmeni o konani wurcitych akci
nebo nékterych vysledki, ale i k ohlaseni strategického zaméru spole¢nosti.

— PR clanky: Public relations c¢lanky by mély byt oznacovany jako inzerce,
avsak ne vzdy se tak déje. Na prvni pohled se podobaji redakénim ¢Elankim. Jsou to

napiiklad rozhovory s managery spolec¢nosti anebo ¢lanky v ekonomickych rubrikéach.
[13]

Piinos aktivit public relations

Metody komunikace public relations jsou povazovany za nejdulezitéjsi nastroj
komunikace s vetejnosti. Dnes jsou takika jedinou humanitni védou, ktera je ziva. Jejich
efekt ve srovnani s vynaloZzenymi prosttedky a Usilim je obrovsky. Reklama stoji fadové x-
nasobné vice. PR jsou levnéjsi a navic, vétSina oslovené vefejnosti ma pocit, ze nepodlehla
reklamé. Zatimco reklamu vnimaji jako néco, pomoci ¢ehoz jsou manipulovéni k urcitému
rozhodnuti ¢i spotiebitelskému chovani, u PR jim tato skutecnost unika. V tomto ohledu

jsou public relations daleko G€¢innéjsi, ale i nebezpecnéjsi. [13]
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3 CHARAKTERISTIKA OBJEKTU ZKOUMANI

Objektem zkoumani je Farni charita Kralupy nad VlItavou. Tato organizace
je cirkevni pravnickou osobou, je soucasti fimskokatolické cirkve. Je Uzemni sloZkou
Arcidiecézni charity Praha se samostatnou pravni subjektivitou. [14]

Farni charita Kralupy nad Vltavou vznikla na zakladé dobrovolného spolecenstvi
kralupskych véficich. Arcibiskup prazsky, kardinal Miloslav VIk, ji zfidil dne 23.3.2001
dle kanonu 114- 117 Kodexu kanonického prava a v souladu s ustanovenim § 6, odst.1,
pismeno h) zakona ¢. 308/1991 Sb., o svobod¢ naboZenské viry a postaveni cirkvi a
nabozenskych spolecnosti. Plsobi a sidli na uzemi kralupskych farnosti v Sokolské ulici,
¢.p.139 v Kralupech nad Vltavou. [18]

Farni charita je registrovana v Rejstiiku pravnickych osob podle ustanoveni § 22
odst. 1 zakona ¢&. 308/1991 Sb. u Ministerstva kultury Ceské republiky jako souéast
fimskokatolické cirkve, s datem evidence 12.6.2001. Ma priidéleno identifikacni ¢islo
organizace ICO 26520800. Poslanim Charity je: Miluj blizniho svého jako sam sebe. [18]

Cilem Farni charity Kralupy nad Vltavou je zhodnotit a zpfijemnit Zivotni podminky
détem a mladezi bez rodinného zdzemi a ze socialn¢ slabych rodin. Také poméhd lidem
V neptiznivych Zivotnich situacich. [17]

Farni charita Kralupy nad VItavou zdarma poskytuje poradenstvi v oblasti socialni,
pravni a v oblasti drog a navykovych latek. [16]

Déle zdarma provozuje sluzbu nizkoprahového zafizeni pro déti a mladez (NZDM).
Klienti ve vékové hranici 3-26 let maji od pondéli do soboty V pevné stanovené hodiny
k dispozici mistnost s pocitaci, hernu a uc¢ebnu. Vénuje se jim odborny personél. [15]

V soucasnosti (bfezen 2011) je v organizaci zaméstnano celkem 11 osob
vykonavajici tyto funkce:

feditelka

—  zastupce feditele s doprovodnou funkci vedouci NZDM a funkci pracovnice v
socialnich sluzbach

- lektor volného Casu

—  vedouci krouzku- PC

—  vedouci krouzku hudby
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—  specialni pedagog
— ucitelka anglictiny
—  vedouci Azyloveho domu

—  noc¢ni hlidaci ( 3 zaméstnanci) [19]

Autorka prace na podzim roku 2010 nékolik tydnd v ramci praxe navstévovala Farni
charitu v Kralupech nad Vltavou a pravideln¢ ptichazela do styku stamnimi klienty a
setkavala se sSesti zaméstnanci, kteti zde byli vtéto dobé zaméstnani. S nimi také
uskute€nila fizeny rozhovor, ktery je hlavnim materidlem pro zpracovani dalsi kapitoly

prace s nazvem Vlastni prace.
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4 VLASTNI PRACE
4.1 Zaméstnanci, kteri se zucastnili rozhovoru

Rozhovoru se dobrovolné zacastnilo téchto 6 zaméstnanct dané organizace:
1. respondent:
Jméno a pfijmeni: Barbora Kovafova
Funkce v organizaci: feditelka
Doba zaméstnanosti v org.: 9 let
2.respondent
Jméno a pfijmeni: Eva Kucerova
Funkce v organizaci: zastupce teditele s doprovodnou funkci vedouci NZDM a pracovnice
v soc. sluzbach
Doba zaméstnanosti v org.: 6 let
3.respondent
Jméno a ptijmeni: Véra Tumidalska
Funkce v organizaci: lektor volného ¢asu
Doba zaméstnanosti v org.: 1 rok
4.respondent
Jméno a piijmeni : Dan Merfait
Funkce v organizaci: vedouci krouzku- PC
Doba zaméstnanosti v org.: 2 mésice K bieznu r.2011 (od ledna roku 2011) + dfive 1 mésic
praxe
5.respondent
Jméno a ptijmeni: Tereza Vitkova
Funkce v organizaci: specialni pedagog
Doba zaméstnanosti v org.: 3 mésice kK bieznu r.2011 (od prosince roku 2010)
6.respondent
Jméno a ptijmeni: Barbora Letochova
Funkce v organizaci: ucitelka anglického jazyka

Doba zaméstnanosti v org.: 5 mésicii k bfeznu r.2011 (od fijna roku 2010)
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4.2 Rozhovory se zaméstnanci

Nésledujici otdzky pouzité pii rozhovorech se zaméstnanci zkoumaji pohled
zaméstnanct Farni charity Kralupy nad Vltavou na komunikaci organizace s vefejnosti

a komunikaci uvnitf této organizace.

1.) Souhlasite s nazory a cili, kterymi se tato organizace ridi?
1. respondent: Ano.
2. respondent: Ano, souhlasim na sto procent.

. respondent: Pochopiteln¢, jinak bych tu nemohla pracovat.

3

4. respondent: Ano, mam ty cile moc rad a libi se mi.
5. respondent: Souhlasim, jinak bych zde nepracovala.
6

. respondent: Ano.

Na tuto otdzku vsichni odpovédéli shodné a kladné. Z této oblasti Ize tedy vyvodit,

ze dani zamé&stnanci jsou lidé na spravném misté.

2.) Citite, Ze se shoduji s vasimi vlastnimi nazory a o¢ekavanimi?

1. respondent: Myslim si, ze se plné shoduji s mymi nazory a ocekavanimi vzhledem
k tomu, Ze jsme si s pracovnim tymem tyto cile organizace nastavovali sami.

2. respondent: Ano, proto zde pracuji.

3. respondent: Ur¢ité, myslim si, Ze ano. Jen s t€émi ocekavanimi je to horsi, protoZze mame
né&jaké cile, ale nékdy se jich tézko dosahuje. Napiiklad déti, které k nam dochézeji, ¢asto
neposlouchaji, jsou na nas sprosté...Je to s nimi sloZité.

4. respondent: Ano a jsem rad, ze takovato organizace existuje.

5. respondent: Ano.

6. respondent: Tato prace ma urcité smysl a také ma sviij smysl to, jak je provadéna,
ale mozna bychom se méli zaméfit spiSe na ty, ktefi tu pomoc oceni. Mozna je plytvano
silami pracovnikti na pomoc spousté lidi, ktefi t0 neoceni a ani se nepouéi, na tkor téch,
ktefi by tfeba chtéli té pomoci vice. Ale samoziejmé tato instituce nema pomahat jenom
tém, ktefi jsou jakoby hodni, ale m& poméahat vSem, coZ znamena, Ze se bude pomahat

I t€m, u nichz se ta pomoc miji uc¢inkem.

37



Na druhou otazku odpovédéli vSichni dotazovani take vcelku shodné. Bylo by dobré
zavést pravidla, kterd by chovani déti a mladeze usmériiovala. Zavedeni uréitych sankci
by bylo velice prospésné pro zaméstnance i pro tyto klienty. Je tieba zvolit takova pravidla,
ktera by do jisté miry nastolila ¥ad, ale zaroven tyto klienty neodrazovala organizaci
navstévovat, tj. aby byla dané pravidla spiSe motiva¢niho charakteru.

Pro dospélé, kteti vyuzivaji zejména socialni poradnu, ma tato organizace do jisté
miry i resocializa¢ni funkci. Proto je Zadouci poméahat vSem klientim, a to i opakovang, ale
pouze za ptedpokladu, Ze je u danych klientd pozorovana ochota svou situaci fesit také

vlastnim pfi¢inénim ( tj. Ze se nespoléhaji pouze na pomoc zvenci).

3.) Jakou formu komunikace s vaSim/i nad¥izenym/podiizenymi upi‘ednostiiujete?

1. respondent: Uptednostiuji jednozna¢né osobni komunikaci, a nebo telefonuji.

2. respondent: Upiednostiuji osobni komunikaci, potom telefon a e-mail.

3. respondent: Osobni komunikaci.

4. respondent: Piedev§im osobni komunikaci. Misto, abych vedouci zavolal, tak si na ni
radéji pockam a mezi ¢tyfma oc¢ima si s ni promluvim.

5. respondent: Osobni komunikaci.

6. respondent: Osobni komunikaci, potom hovor po telefonu nebo SMS, nékdy,
to ale malokdy, e-mail.

Na tuto otazku odpovédéli vsichni respondenti, ze preferuji osobni komunikaci.
Tti osoby uvedly jako druhou variantu telefonovéani. Posledni respondentka zminila i
zasilani SMS, coz je vzhledem k tomu, Zze do organizace dochazi jedenkrat tydné pouze

vyucovat angli¢tinu, pochopitelné.

4.) Jak ¢asto spolu komunikujete?

1. respondent: Jako tym spolu komunikujeme pravidelné kazdé pond€li na pracovnich
poradach a jinak bézné pti dennim styku.

2. respondent: Komunikujeme spolu kazdy den a kazdé pondéli mame porady.

3. respondent: Zejména svedenim komunikujeme pravidelné, vidame se Ccasto.
Na pond¢lnich poradach se probere vSechno.

4. respondent: Bézné spolu komunikujeme casto, ale na porady nechodim.
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5. respondent: Pravidelng, skoro denné. Pondé¢lnich porad se vSak nezicastiuji,
jelikoz jsem studentka a vtéto dobé mam vyuCovani. Dodateéné si pak zjist'uji,
CO se probiralo nebo si i pfectu zdznam z porady. Pokud vyjimecné pfijit mohu, tak piijdu.

6. respondent: Nahodile kdyZ néco potiebuji ja nebo nadfizeny.

Pravidelnych porad se zac¢astfiuji pouze tfi z dotazovanych. Myslim si, Ze v jiném dni
v tydnu by se mohlo sejit vice pracovnikti. Navrhuji pondé€lni schiizky pfesunout na jiny
vice vhodny den. VtaZzenim novych pracovnikii do porad je velmi uzite¢né. Vice hlav
vice vi a ma vice napadi, mnohdy takova spoluprace Setii ¢as. Zapojeni vice pracovnikt

stmeluje kolektiv, ptisobi motiva¢né a zefektiviiuje praci.

5.) MiiZete s vedenim a spolupracovniky organizace hovorit oteviené?
respondent: Urcité ano.
respondent: Ano, o viem.
respondent: Ano, se spolupracovniky i s vedenim mohu mluvit otevien¢.

1.

2.

3.

4. respondent: Doufam, ze ano. Zatim hovofime oteviené o vSech problémech.

5. respondent: Ano mohu. Kdyz mam né&jaky problém, tak se ho i snazime vytesit.
6.

respondent: Ano, to mohu.
Odpovédi vSech zti€astnénych dokazuji, Ze mezi pracovniky panuje piatelska atmosféra.
6.) Jak jste celkové spokojen/a s Urovni dorozumivani uvnitf této organizace?

1. respondent: Myslim si, ze komunikace uvnitf organizace je v pofadku a spliuje

vSechna ma océekavani.

N

. respondent: Jsem spokojena.
. respondent: Jsem spokojena, urcit¢.
. respondent: Moc, na stupnici od jedné do deseti bych ji ohodnotil ¢islem jedenact.

. respondent: Maximaln¢.

o 01 A W

. respondent: Co se tyka toho, co tu délam, tak jsem s tou Urovni komunikace spokojena.

Vsichni respondenti jsou s urovni komunikace uvniti organizace spokojeni.
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7.) Zaznamenal/a jste néjaky vyvoj v komunikaci v této organizaci?

1. respondent: Pii prestéhovani organizace do novych prostor se urCité zlepSila
komunikace mezi zaméstnanci. Nyni madme prostory, které nam umoziuji se pravidelné
schézet.

2. respondent: Ano, vétsi otevienost.

3. respondent: Urcité diky tomu, Ze je nas tu od nedavné doby vice, tak je to lepsi,
nez kdyz jsme pracovali jen ve tiech.

4. respondent: Po celou dobu, co jsem zde zaméstnan to vnimam stale naprosto stejn¢.

5. respondent: Myslim si, Ze to zde bylo vzdy na dobré trovni.

6. respondent: Ano uréité k lepSimu. Osobné ten vyvoj spatfuji v tom, Ze je ta komunikace

otevienéjsi, nez byla v dob¢, kdy jsem se jako podvedouci ztc¢astniovala letnich tabort.

«y ==

¢ise jiz vminulosti pravidelné zucastiiovali akci Farni charity Kralupy nad Vltavou
(tj.respondentka ¢.6), zde vidi pozitivni vyvoj a to zejména v otevienosti komunikace.

Novi pracovnici (tj. respondenti ¢.4 a ¢.5) zatim vyvoj nevnimaji.

8.) Rekla/a byste, Ze organizace plynule reaguje na potieby veiejnosti?

1. respondent: Ur¢it€ pomalu ale plynuje reagujeme na potiecby vefejnosti,
protoZe v posledni dobé jsme otevieli nové zatfizeni Azylovy dim pro matky s détmi,
jehoZ otevieni ptimo souvisi s potfebami matek ve mésté.

2. respondent: Ano, ve vSem.

3. respondent: Ano, mame tu napiiklad pravni poradnu, snazime se pomahat.

4. respondent: Ano, Vtéto oblasti obdivuji ptredevsim pani Evu, ktera komukoli,
kdo ptijde, poradi, pomiize. Je tu i zpétna vazba.

5. respondent: Vzhledem k tomu, Ze mame socialni poradnu, tak asi ano. Kdyz za nami
piijde n¢kdo s problémem, tak se jej snazime vyfesit a pomoci jim.

6. respondent: Myslim si, Ze ano.

Z nazori téchto zaméstnanci Vvyplyva, Ze organizace reaguje na potieby vefejnosti

skute¢né plynule.
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9.) Jaké zmény byste uvital/a?

1. respondent: Nevim, jestli se to da fict pfimo jako zména, kazdopadné bych byla rada,
kdyby vefejnost trosku Iépe a citlivéji vnimala sluzby, které zde poskytujeme. Aby Iépe
vnimala poskytovatele sociélnich sluzeb, protoZe tyto sluzby jsou potiebné, i kdyZ ne vzdy
se to tak spoleCnosti muze jevit.

2. respondent: V soucasné dobé zadné.

3. respondent: Z&dné, jsem spokojena.

4. respondent: U déti bych chtél omezit dobu stravenou u pocitace a né¢jakou vetsi praci
S nimi.

5. respondent: To, co se mi v této organizaci nelibi, ale neni v naSich pravomocich
tuto skute¢nost zménit, je, Ze se naptiklad matka nevénuje svému ditéti a necha ho i pét
hodin sed¢€t u pocitace.

6. respondent: Ted’ momentalné mé nic nenapada, spise jen to, co jsem fikala u té druhé
otazky, ze mi piipada, Ze je to tak troSku prace, jak kdyZ se hrach na sténu hazi. Na druhou
stranu si ale myslim, Ze kdyZ se pomtze alespon jednomu ¢lovéku, tak ta prace ma smysl.

Myslim si, Ze tato organizace funguje docela dobfe tak, jak funguje.

Zde se odpovédi respondentl 1iSi. Nekteti nic ménit nechtji, jini si vzpomnéli
na problémy s klienty Nizkoprahového zafizeni pro déti a mladez. Opét se dotykame
stejného problému, ktery je tieba fesit, jinak provoz tohoto zafizeni ztraci smysl.

Pani feditelka upozornila na problém vnimani Charity vefejnosti. Dany problém

by vyiesila vétsi spoluprace s mistni kabelovou televizi.

10.) Jak a kde se o Farni charité Kralupy nad Vltavou a jejimi sluzbami miiZe
verejnost dozvédét?

1. respondent: Prvotné z naSich webovych stranek, potom cas od Casu zvefejiiujeme
néco v Kralupském zpravodaji, v mistni kabelové televizi a jsme vidét i na rdznych
méstskych kulturnich akcich.

2. respondent: Z letakt, webu, nasténky, od klientl, na Gradech.

3. respondent: Na internetu, pak v Kralupském zpravodaji, dale si to lidé povi i mezi
sebou.

4. respondent: Na internetu, v méstském zpravodaji, ve kterém jsem Charitu naSel i ja.
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5. respondent: Rozhodné na internetu na webovych strankach, pak mame obc¢as i néco
v Kralupském zpravodaji.

6. respondent: Urc¢ité na internetu, pak obcas vychazi néco v Kralupském televiznim
zpravodaji, na nasténce pied farou, v kfestanskych novinach. Myslim si vSak, Ze ta ¢ast

vefejnosti, ktera sem chodi, se dozvida o préci Charity spiSe z doslechu.

Je zajimavé, jak se odpovédi na tuto otazku lisi. VSichni védi o webovych strankach
a vétsina i o Kralupském zpravodaji. O Kralupském televiznim zpravodaji se ale zminily
pouze dvé zaméstnankyné. Je vSak ziejmé, ze prostiedki ke komunikaci s vefejnosti ma

tato organizace dostatek.

11.) Vnimate néjaké bariéry, které v této organizaci komunikaci s vefejnosti brzdi ¢i
znemoziuji? Jaké to jsou a jaka opatieni byste navrhl/a na jejich odstranéni?

1. respondent: Ja si myslim, ze moznosti komunikace s vefejnosti mame pomérné dost
a nemame Zadné bariéry, takZe si myslim, Ze komunikaci s vefejnosti mame,ale odezvu ne.

Myslim si, Ze komunikace s vetejnosti jako takovou, ne s klientelou, ale s vefejnosti,
uplné nefunguje podle mych ptedstav, protoZze vetejnost nerada slysi o socialnich sluzbach,
nechce byt moc vtahovana do téchto problému, takze s vetejnosti komunikujeme prevazné
prostiednictvim kralupského zpravodaje, webovych stranek nebo kabelove televize,
ale pfevazné nemame zadnou zpétnou vazbu nebo fadnou odezvu, takZe si myslim,
Ze komunikace s vetejnosti je dosti slozita.

2. respondent: Ne, Zadne. Nemam pocit, Ze je v komunikaci problém.

3. respondent: Myslim si, Ze nam nejde moc na ruku méstsky trad a ,,socialky”.
Misto toho, aby lidem pomohli, tak je radéji poSlou za ndmi, i kdyz védi, ze jim tfeba nic
dat nemizeme. Napiiklad k nam poslou lidi, ktefi nemaji zadnou korunu v kapse, maji déti
a mysli si, Ze jim, snad ze svého, budeme davat penize.

U romskych déti, vyloZzené u romskych komunit, vidim problém v tom, Ze at’ se nimi
bavime o ¢emkoli, vzdy skonéime u toho, ze jsou diskriminovani. Co se ale tyka préace,
je pravda, Ze ji nemohou najit a n€ktefi pro to délaji opravdu hodné, ale bohuZzel ji stale
najit nemohou.

4. respondent: Bariéry tu nevidim, ale dost m¢ zarazilo, ze zde v Kralupech dost lidi

0 Charité ani nevi.
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5. respondent: Ne, o zadnych nevim. V této organizaci jsem velice kratce, takZe jsem to
jeste nezjistila. Az to zjistim, tak urCité dam veédeét.
6. respondent: Nevim, nemyslim si, Ze by tu byly bariéry. Myslim si, Ze zaméstnanci,
ktefi tu v ramci této instituce pracuji s potiebnymi, jsou spravni lidé na spravném misté.
Ja bych tuto praci délat nemohla. Ma&m na mysli uzSi spolupréci s klienty, ktefi sem
ptichazeji. Myslim si, ze jsou k nim zde vSichni ochotni a Ze té praci s nimi vénuji spoustu
casu. Opravdu kazdy, kdo potfebuje pomoci, ma moznost sem pfijit a néjaky ten svij
problém konzultovat a fesit a minimalné je tedy vyslechnut.

Jesté mé mozna napada ve spojeni s nazvem Farni charita, Ze to moZzna muze nékteré
lidi odradit s ohledem na to, Ze je to instituce pod zastitou katolické cirkve. Tieba si nékdo
mysli, Ze nabizené sluzby jsou jen pro ty, kdo jsou véfici, kdo cht&ji byt ¢lenem né&jaké
té ,,sekty* nebo spolecenstvi véticich lidi a pro ty, ktefi Se modli a chodi do kostela. MozZna
pravé to je muze odradit. To ziejm¢ zase souvisi i S tim, jak se dnes lidi divaji

na nabozenstvi.

Ze strany Charity bariéry vnimany nejsou, organizace méa Kk vefejnosti velice
otevieny piistup. Jak fekla pani feditelka, vefejnost se o tyto sluzby nezajima a vnima je
spiSe negativné. Je tedy tieba soustiedit se na zlepSeni povédomi vefejnosti o téchto
sluzbach a ptisobit na vétsi ¢ast obyvatel, aby jich vice o této organizaci véd¢lo.

Problémy s utady se jiz dotykaji jiné problematiky. Na Gfadech védi, v ¢em Charita
pomoci mize a v ¢em ne. Zaméstnanci Charity jiz i ufad informovali, Ze v takovychto
ptipadech nemohou doty¢nym piili§ pomoci, ale ufady stéle tato fakta ignoruiji.

Vétsina klientd se jiz z principu vymlouva na diskriminaci. Toto je jejich zptsob
vyporadani se s pocitem viny, hledaji jiné viniky. Na zakladé tohoto ,,argumentu*
oc¢ekavaji rychlou pomoc od druhych, ale ziidkakdy se snazi zménit své Spatneé ndvyky
zapticinujici jejich vleklé socialni problémy. Své déti ¢asto nevychovavaji tak, aby se mély
1épe, neposilaji je do Skoly. Je tieba, aby si uvédomili, ze sviij zivot a zivoty svych déti
maji ve svych rukou a zalezi na nich, jak snim naloZi. Charita jim muze pomoci,

ale jsou to zejména jejich postoje, které davaji jejich zivotu smér.
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12.) Absolvoval/a jste v ramci prace v této organizaci néjaké skoleni ¢i kurz? Chtél/a
byste se pripadné néjakého ziacastnit?

1. respondent: V rdmci organizace se vSichni pravidelné¢ doskolujeme. Kazdy rok
navstivime nové Skoleni nebo seminai pro dovzdélavani nebo ziskavani vysSich
kompetenci, takze si myslim, Ze v tomto bod¢ nemam zadné potieby, které bych neméla
napliiovane.

2. respondent: Ano, absolvovala jsem socialni minimum.

3. respondent: Ano, kurz Pracovnik v socialnich sluzbach.

4. respondent: Absolvoval jsem kurz o bezpefnosti prace a to je vSechno.
Ani si nemyslim, ze by né&jaké kurzy byly potieba. Myslim si, ze spousté lidi v této praci
naprosto bohaté staci zdravy rozum, empatie a je také tfeba mit rad déti. Kdyby tu ale byla
moznost néjakého kurzu, tak se ur€it¢ rad zacastnim, vidim to jako moZznost se n&jakym
zpusobem rozvinout v Praci.

5. respondent: Zatim jsem zde absolvovala jen Skoleni o bezpecnosti prace, ale kurzy
mam v planu. Nyni jesté nejsou vypsany terminy, ale chci se zacastnit kurzu komunikace
s romskymi détmi, Kurzu o poruchach uceni a chci také absolvovat sexualni prednasku,
po které udélame vyuku sexudlni vychovy pro déti.

6. respondent: Skoleni nebo kurz jsem neabsolvovala. A jestli bych se né&jakého chtéla
zucastnit? Nevadilo by mi to, akorat bych musela mit ¢as. Pokud bych ¢as méla a ten kurz

by byl néjaky zajimavy, tak by mi to nevadilo a klidn€ bych se zcastnila.

Reditelka organizace se stard 0 to, aby se pracovnici pravidelné doskolovali.
Pracovnici, ktefi jiz pracuji v organizaci déle, n¢jakym kurzem prosli. Pani zastupkyné
uvedla, Ze absolvovala pouze socialni minimum, avSak pani feditelka se v odpovédi
na nasledujici tfinactou otazku zminila, Ze pani zdastupkyné jiz absolvovala i kurz
komunikace s agresivnim klientem. Je otazkou, pro¢ se o této skutecnosti nezminila sama.

Respondent ¢.4 jesté Zadny odborny kurz neabsolvoval, ale pripadné se néjakého rad
zucastni.

Respondentka ¢.5 plisobi velmi ambiciéozng. Tato prace a problematika kolem ni ji

urcité zajima, coz v budoucnu zajisté pfinese dané organizaci mnoho uzite¢ného.
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Respondenta ¢.6 dochéazi do organizace jedenkrat tydné ucit malé déti anglicky
jazyk. Je studentkou VS a nemd mnoho &asu nazbyt. V jejim ptipadé pii funkei,

kterou vykonava, ji ziejmeé neni tieba doskolovat.

13.) Uvital/a byste kurz komunikaé¢nich dovednosti?

1. respondent: Kurz komunika¢nich dovednosti jsme absolvovali, ale ur¢it¢ bychom
uvitali n&jaky kurz ohledné publicity, abychom dokazali prodat to, co délame. Takové
kurzy jsou, mame je vyhlidnuté. Pofada je fundraisingova spole¢nost se sidlem v Praze,
ale ty kurzy jsou pomérné dost drahé. Myslim si, Ze bychom jej mé&li absolvovat vSichni,
ale kvuli vysoké cené kurzu ho nejspi$ bude moci absolvovat pouze jeden nas pracovnik.
Podotazka: Vy jste tedy vsichni absolvovali kurz komunika¢nich dovednosti?

Vétsinou ano. Eva ma urcité kurz komunikace s agresivnim klientem. J& mam téeba kurz
asertivniho chovani a kurz komunikace s agresivnim klientem.

2. respondent: Ano, mozna.

3. respondent: Proc€ ne, ja jsem pro vsechno, urcite.

4. respondent: Ano.

5. respondent: To rozhodné ano.

6. respondent: Projit kurzem komunika¢nich dovednosti by nemuselo byt $patné. Ze bych
to ptfimo musela mit, to ne, ale zalezi na tom, co by bylo naplni toho kurzu komunika¢nich
dovednosti, ale urcit¢ bych ho zavedla pro klienty, protoze si myslim, Ze jejich

komunikaéni dovednosti jsou obc¢as chabe.

Pani feditelka se jiz v odpovédi na otazku ¢.9 a ¢.11 svétila s problémem Spatné, respektive
7adné, odezvy vefejnosti. Kurz publicity, o kterém hovofila v odpovédi na tuto posledni
otazku, je jisté pottebny a dany problém by mohl vytesit. Otdzkou jsou ale finance.

Charita doposud organizuje pouze Tiikralovské sbirky. Do specidlnich kasicek
s logem Charity lze pfispét i v nékterych fimskokatolickych kostelech, které vsak vétSina
Ceské vetejnosti nenavstévuje.

Jiné neziskové organizace maji své vlastni fundraisingové programy, pomoci nichz
dlouhodobé oslovuji obfany za ucelem najit darce, ktefi by pro pomoc lidem v nouzi,

nemocnym apod., pravidelné pfispivali na jejich konto.
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Takto ziskané prostiedky by v tomto piipadé mohly pomoci k absolvovani kurzu
publicity vétsim poctem pracovnikti a po zméné prezentace organizace i k lepSimu vnimani
organizace Sirokou vefejnosti. Ziskané prosttedky by také pomohly K zefektivnéni

poskytovany sluzeb.

4.3 Doporuceni pro organizaci a jeji zaméstnance

Uroven komunikace uvniti organizace se zda byt na velice dobré urovni, ale nékolik
drobnosti je tfeba vylepsit.

U komunikace s vefejnosti a s klientelou se pomoci kladenych otazek odhalilo
nékolik pretrvavajicich problému. Jde piedev§im o problémy s klienty Nizkoprahového
zafizeni pro déti a mladez, problém vnimani Charity vefejnosti a toho, Ze mnoho obyvatel
m¢ésta ani nevi, Ze zde tato organizace pusobi.

Na zakladé€ téchto rozhovort, které byly realizovany s Sesti zaméstnanci Farni charity
Kralupy nad Vltavou, a absolvované praxe v organizaci, byly vypracovany tyto navrhy a
doporuceni:

—  Pfesunuti pravidelnych porad z pondé€li na jiny vice vhodny den, kdy by se
mohlo sejit vice zamé&stnanci.

— Seznameni novych zaméstnanci o c¢innostech Charity v minulosti
a 0 moznostech komunikace s vetejnosti, které organizace pouziva.

—  Zavedeni pevnych pravidel a sankci, které by chovani déti a mladeze
usmérnovaly. Jsou potfebna takova pravidla, kterd by do jisté miry nastolila
rad, ale zaroven tyto klienty neodrazovala Charitu navstévovat, tj. aby méla
spiSe motivacni charakter.

—  Systemati¢téjsi praci s klienty NZDM.

—  Omezeni doby travené hranim her na pocitacich.

—  Zakaz pocitacovych her, ve kterych se vyskytuji nasilné prvky chovani.
Lze doporucit hry vyukové a hry rozvijejici fantazii a mysleni.

— Pristup kpocita¢i zpfistupnit od wurcité vékové hranice.. Je naprosto
neakceptovatelné, aby pétileté déti ze socialné slabsich rodin hraly hry plné

nasili.
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Vice reportazi v mistni kabelové televizi — zejména reportaze zameéfené piimo
na konkrétni klienty, kterym Charita pomohla.

Vlastni fundraisingovy program, pomoci néhoZ by se dlouhodobé oslovovalo
obCany za ucelem najit pravidelné penézni darce, kteti by chtéli piispivat
na praci Charity. Ziskané penézni prostfedky by vtomto pfipadé mohly
pomoci k absolvovani kurzu publicity vétSim poctem pracovnikii a po Case
pravé diky lepSi komunikaci s vefejnosti i K lep§imu vnimani sociélnich
sluzeb Sirokou vetejnosti. Pokud by se dostavila odezva ve formé dalSich
darct ¢i dobrovolniki, dalo by se jiz planovat nové sluzby (napf. néjaka
motivacni Skoleni ¢i kurzy pro klienty vedené dobrovolniky, dalSimi

brigadniky ¢i stavajicimi zaméstnanci).
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5 ZAVER

Socialni komunikace je interakce prostfednictvim kodovanych symbolli verbalnich
aneverbalnich. Jedna se o interakéni proces mezilidského dorozumivéni, kterym si lide
sdéluji vyznamy pomoci konvenénich znak.

Ke komunikaci dochazi ve chvili, kdy jsou pfitomni alespont dva lidé. Jeden vysila
n&jakou zpravu tak, jak si mysli, ze je to srozumitelné, druhy tuto zpravu dekdduje,
zpracuje podle tohoto dekddovani a podle uvazeni reaguje.

Soucasti kvalifikace kazdého manazera by mély byt komunikacéni dovednosti,
protoze musi byt schopen komunikovat se svymi spolupracovniky, partnery a dalSimi
osobami. Musi byt schopen sd€lit jim své nazory a myslenky, nabidky apod.

Komunikaéni dovednosti muizeme rozdélit pfedev§im na dovednosti receptivni
a expresivni. Mezi dovednosti receptivni patii pozorovani, naslouchani a empatie.
Mezi dovednosti expresivni fadime dotazovani, popisovani a pfijimani zavéru.

Komunikace pomoci slov se nazyva verbalni komunikace. Muze se tykat jedné
osoby, dvou i vice osob. Je nezbytnou soucasti socialniho zivota a je rovn€z nezbytnou
podminkou mysleni.

Nekomunikujeme spolu jen pomoci slov a vét, ale celou fadou velmi rozmanitych
projevi, které zahrnujeme pod pojmem nonverbalni komunikace. Patii sem piedev§im
naSe pohledy, gesta, doteky, pohybova aktivita a dalSi.

Pti komunikaci osob, které maji odliSné nazory, zpravidla vznikaji konflikty.
Nejcastéji je clenime podle zacasténych osob na intrapersonélni, interpersonalni,
vnitroskupinové a meziskupinové . Vétsina konfliktt v organizaci ma destruktivni G¢inky,
které se projevuji zejména ve vynakladani casu a energie na jejich feSeni
misto na dosahovani cilu.

Neziskova organizace je organizace, ktera nevytvaii zisk k pferozdéleni
mezi své vlastniky, spravce nebo zakladatele. Zisk sice mohou vytvofit, ale musi ho zase
vlozit zpét k rozvoji organizace a plnéni jejich cila.

Za nejdulezitéjsi nastroj komunikace s vefejnosti jsou povazovany metody
komunikace public relations. Jejich efekt ve srovnani s vynalozenymi prostiedky a usilim
je obrovsky. Reklama stoji fadov€ x-nasobné vice. PR jsou levngj$i a navic, vétSina

oslovené vetejnosti ma pocit, Ze nepodlehla reklamé.
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Soucasti této bakalaiské prace je tizeny rozhovor. Autorku prace zajimala predevsim
uroven vnitini komunikace zkoumané neziskové organizace a jeji komunikace s vetfejnosti.
Rozhovory byly uskute¢nény se Sesti zaméstnanci objektu zkoumani pomoci téinacti pevné
stanovenych otazek. Dani zaméstnanci odpovidali dobrovolné a velice ochotné. Na zaklade
jejich odpoveédi byla pro danou organizaci a jeji zaméstnance vypracovana doporuceni.

Ptidanou hodnotou préace jsou jiz zminéna doporuceni. Tato doporuCeni se tykaji
téi oblasti. Oblasti interni komunikace v organizaci, oblasti NZDM a oblasti oslovovani
vefejnosti.

V prvni zminované oblasti navrhuji zapojit nové zameéstnance do pravidelnych
porad. Déle je tfeba cilen¢j$i sezndmeni novych pracovnikli o c¢innosti organizace
v minulosti a se vSemi vyuZivanymi moznostmi komunikace s vetejnosti, které organizace
VYUZiVa.

V druhé oblasti je doporuc¢eno zavedeni pevnych pravidel pro klienty NZDM
a systemati¢téj$i praci s témito klienty. Tito klienti jsou ¢asto ponechavani u podcitacu,
na kterych hraji pocitatové hry s nasilnymi prvky chovéni. Hry tohoto charakteru v jejich
nizkém véku nesporné velice Skodi vyvoji jejich osobnosti.

Tteti oblasti je cilené oslovovani vetejnosti za ucelem lepSiho vnimani organizace
a jejich sluzeb Sirokou vetejnosti a ziskani novych finan¢nich zdrojii pro rozvoj prace

v této organizaci.
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7 PRILOHY

SEZNAM PRILOH :

Ptiloha €.1: Otazky pro fizeny rozhovor
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7.1 Priloha ¢.1

Otazky Fizeného rozhovoru

1)

2)

3)

4.)

5.)

6.

7.)

8.

9.

10.)

11.)

12))

13)

Souhlasite s nazory a cili, kterymi se tato organizace ¥idi?

Citite, Ze se shoduji s vasimi vlastnimi nazory a o¢ekavanimi?

Jakou formu komunikace s vasim nadfizenym upfednostiiujete?

Jak Casto spolu komunikujete?

Muzete s vedenim a spolupracovniky organizace hovofit oteviené?

Jak jste celkové spokojen/a s rovni dorozumivani uvnitf této organizace?

Zaznamenal/a jste n&jaky vyvoj v komunikaci v této organizaci?

Rekla/a byste, Ze organizace plynule reaguje na potieby vefejnosti?

Jaké zmény byste uvital/a?

Jak a kde se o Farni charité¢ Kralupy nad VItavou a jejimi sluzbami mtze

vefejnost dozveédet?

Vnimate n&jaké bariéry, které v této organizaci komunikaci s vetejnosti brzdi ¢i

znemoznuji? Jaké to jsou a jaké opatieni byste navrhl/a na jejich odstranéni?

Absolvoval/a jste v ramci prace v této organizaci néjaké Skoleni ¢i kurz?

Chtel/a byste se ptipadné néjakého zucastnit?

Uvital/a byste kurz komunika¢nich dovednosti?
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