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Abstrakt

Téma mé bakalafské priace je Komunikace ve vetejné spravé. Cilem je teoretické
zmapovani komunikac¢nich prosttedkil, kterymi mohou byt ob¢ané informovani o déni
v jejich obci a ndslednd analyza komunikacnich prostfedkti méstského tradu v Tresti.

V prvni Casti je vysvétlen pojem komunikace, jeji formy a zabyva se také etickou
strankou lidské komunikace.

Druha cést je soustfedéna na komunikaci s obCany a médii, ukazuje mozné vyuZziti
informac¢nich a komunika¢nich technologii a vénuje se zplsobim efektivni

komunikace.

Abstrakt

Das Thema meiner Diplomarbeit ist die Kommunikation in der offentlichen
Verwaltung.

Das Ziel der Diplomarbeit ist theoretische Sondierung
der Kommunikationsausriistungen, mit denen die Biirger iiber Vorgang in Threr Stadt
informiert werden kénnen und nachrangige Analyse der Kommunikationsausriistungen
im Stadtamt in Ttest.

In dem erste Teil wird der Begriff die Kommunikation erklirt, ihre Formen und
beschiftigt sich auch mit der ethischen Seit der Menschenkommunikation.

Der Zweite Teil Teil ist auf Kommunikation mit Biirger und Medien konzentriert.
Er zeigt mogliche Ausniitzung Informations- und Kommunikationstechnologien und

widmet sich den Formen der Effektivkommunikation.
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1. Uvod

Pojem komunikace vychdzi z latinského slova communicare. Zahrnuje sdilent,
spolCovani, spoleCnou tucast. Pro nds by mél pojem komunikace znamenat zdklad
veSkerych vztahi mezi lidmi. Na nich a na nasi schopnosti navzdjem se domluvit zavisi
i nase schopnost preziti. Komunikace ptfedstavuje proces sdélovani (ale také sdé€leni),
pfenos a vymény vyznamu a hodnot zahrnujici v SirSim pojeti nejen oblast informaci,
ale také dalSich projevu a vysledkt lidské ¢innosti.

Z ptedchoziho textu vyplyva, ze ke komunikaci dochdzi neustéle, ve vSech oblastech
Zivota.

M3 bakaléiska prace se soustfed’uje na komunikaci s vefejnosti z pohledu rtiznych
instituci.

Jejim cilem je teoretické zmapovani komunikacnich prostiedkt, kterymi mohou byt
ob¢ané informovéani o déni v jejich obci. Déle pak ndslednd analyza komunika¢nich

prostiedkt Méstského uradu v Tresti.



2. Teoreticka ¢ast

2.1.Interpersonalni komunikace

2.1.1. Komunikace

Spolecensky Zijici lidé a socialné Zijici ZivoCichové spolu komunikuji, tj. sdéluji si
ur¢ité informace, které jim usnadnuji orientaci v Zivotnim prostiedi a vzdjemné
interakce. Fungovani spolecnosti a socidlnich vztaht komunikace pfedpokladd. Proto
ruzné druhy socidlné Zijicich zivocichl vyvinuly rtizné specifické formy komunikace.

Typicky lidskou formou komunikace je mluvend a psana te€, resp. jeji narodni
forma. Jazyk, ktery se patrné vyvinul zjednoduché vokalizace v podminkdch
vzdjemného souziti, které kromé jiného, vyZadovalo délbu price a diferenciaci
socidlnich roli. Zvitata komunikuji pomoci dotykl, pohybii, pachli, neartikulovanych
zvukl a dalSich podnétii. U clovéka md komunikativni funkci také jedndni, vyraz, gesta
a ruzné systémy symbolil a signdld (napf. signdly v dopravé, matematické symboly).
Funkci komunikace je dorozumivani se jako piedpoklad souZiti a vzdjemné zavislosti.
Proto kazdy systém komunikace vyZaduje obecné chdpani znaki, které pouziva. Jak jiz
bylo uvedeno, funkce komunikace spociva v preddvani informaci, resp. vzdjemném
dorozumivani se jako podminky socidlnich interakci.

Kultura vyvinula fadu technickych prostfedki komunikace (telefon, rozhlas a dalsi
prostiedky hromadné a dédlkové komunikace) a posunula tak plvodni formu
komunikace tvaii v tvaf, nyni a zde, do dalSich casovych a prostorovych dimenzi.
Archivy a literatura ndm umoznuji ziskavat informace o davné minulosti. Posta, telefon,
fax ndm umoznuji komunikovat na velké vzdalenosti.

Praktickd potfeba bezporuchové socidlni komunikace pak vedla ke zkoumdni a
stanoveni psychologicky tuc¢innych zpiisobti komunikace (komunikacni techniky ve

smyslu psychologické ti€innosti tj. jak vést poradu, rozhovor apod.).



Funkce komunikace

1. informacni funkce — cilem je piedat zpravu, doplnit jinou, néco ozndmit nebo
prohléasit

2. instruktaZni funkce — cilem je navést, zasvétit, naucit

3. persuasivni funkce — cilem je presvédcit, aby adresidt zménil nebo jen pozménil
ndzor, ziskat nékoho na svou stranu, zmanipulovat, ovlivnit

4. zabavni funkce — cilem je pobavit, rozveselit druhého nebo sebe, rozptylit

5. posilujici a motivujici funkce — cilem je posilovani urcitych pocitl sebevédomi,
vlastni potfebnosti, posilovani vztahu k né¢emu, patii svym zptisobem do funkce
persuasivni

6. vzd€lavaci a vychovnd funkce — je uplatihovana zejména prostiednictvim
instituci, je sycena funkci informacni, instruktazni a dal§imi

7. socializa¢ni a spolecensky integrujici funkce — vytvafeni vztahd mezi lidmi,
sblizovani, navazovani kontaktd, posilovdni pocitu soundleZitosti a vzdjemné
zavislosti

8. poznévaci funkce — umoznuje sd€lovat si kazdodenni zdzitky, vzpominky a
plany, ziskdvat nové poznatky a informace, souvisi izce s informativni funkci

9. svéfovaci funkce — slouzi ke zbavovani se vnitintho napéti, k prekondvani
tézkosti, sdélovani diivérnych informaci

10. unikovéa funkce — ptisobi tehdy, kdyZ je cloveék skliCeny, otraveny a znechuceny

11. funkce osobni identity — na drovni osobnosti umoZnuje objasiiovat poznatky o
sobé samém, realizovat sebereflexi a sebehodnoceni, uspofadat si svoje postoje,

ndzory, hodnoty i osobni aspirace

Jednotlivé funkce komunikace se mohou prekryvat, vzdjemné se ovliviiovat a pusobit

soucasné. (Erneker, 2007)



Zékladni strukturu komunikace zndzoriiuje tzv. Kyberneticky model komunikace

kédovani kanal
Komunikator »  zprdava 'y > dekddujici
A .
(sdéleni) komunikant
Sum

zpétnd vazba

Obrazek 1: Kyberneticky model komunikace, Fexova 2000

Komunikator je subjekt, ktery ma potiebu a divod komunikovat, kéduje své
sdéleni, napt. ve verbdlnich znacich (mluvi). Komunikitorem je ten, kdo ma ndpad,

informaci a davod ke komunikaci.

Kédovani je vyjadieni pfedmétu komunikace do souboru prvkil, symboll a tvart,
kterym piijemce rozumi a které dokdZe pochopit a interpretovat (napf. do jazyka,

kterému oba rozumi).

Druhy symbolt:
e zvukové symboly — slova, pla¢, smich, apod.
e neverbdlni bezdotykové symboly — ismév, pokyvnuti, ukdzani prstem, apod.

e skuteCny fyzicky dotyk — podéni ruky, pohlazeni, apod.

Zpusob kédovani vyrazné ovliviluje pochopeni obsahu sdéleni. Nutnd je vzdjemnd
dohoda o pouzivanych symbolech. Jinak mize dochizet k nevhodné komunikaci a

,,komunika¢nim trapasim®.



Zprava (sdéleni) je vysledek kédovacitho procesu. Je piendSena prostiednictvim
komunika¢nich kandla. Pfijimdna muze byt nckolika komunika¢nimi kandly (napf.

zrakem, sluchem), verbalnég i neverbalné (napf. gesty, pohledy).

Sdéleni ma nasledujici strukturu:
e komunikacni zdmér a cil sd¢leni
e smysl sdéleni pro komunikatora
e vécny obsah sdéleni
e smysl sdéleni pro piijemce

e komunikacni efekt a vliv na ptijemce

Kanal neboli prostiedek komunikace, je médium, pies které se zprdva dostiava

od komunikatora ke komunikantovi.

Druhy komunikac¢nich kandli:
e auditivni (verbalni fe¢)
e vizualni (mimika, gesta, pohyby téla apod.)
e taktilni (dotyky, strkéni, ddery apod.)
e Cichovy (vnimdni viing téla)
e teplotni (t€lesné teplo)

e chutovy (vnimani chut¢)

Komunikant (dekédujici ptijemce) je osoba, kterd zpravu pfijima. Zprdva musi byt
nejen pfijata ptijemcem, ale také dekdédovéna. Jednd se o myslenkové pochody, kterymi

na zakladé svych vlastnich schopnosti a zkusenosti interpretuje obsah zpravy.

Zpétna vazba je reakce pifjemce na zpravu. UmoZiuje vzdjemnou tzv.

oboustrannou komunikaci.



Sum zahrnuje viechny mozné faktory, které méni podobu, obsah nebo pochopeni
zpravy. Mohou mit sémantickou, psychologickou i technickou podobu. Zdrojem Sumu
muze byt komunikdtor i komunikant, kapacita zvoleného komunika¢niho kandlu,
charakter komunika¢niho prostiedi. Intenzita Sumu muiZe dosahovat takové trovné, Ze

pfijaté sdéleni neni totoZné se sd€lenim odevzdavanym.
Komunika¢ni kontext spoluptisobi pii vSem, co je sd€lovano a na to, jak je to
sdélovano. Tatdz slova nebo totéZ chovani mohou mit odliSné vyznamy, jestliZze jsou

pouzity v odliSnych komunikacnich souvislostech.

Zakladni hlediska komunikaé¢niho kontextu:

fyzicky kontext znamena konkrétni prostredi (mistnost, pakr, apod.)

e kulturni kontext pfedstavuje Zivotni styl, presvédceni, postoje, hodnotovou
orientaci; jde o pravidla urcujici, co je dobré a co Spatné v ramci urcité lidské
komunity

e socidlné-psychologicky kontext souvisi se socidlni pozici ucastnikl
komunika¢niho procesu a se vztahy, které s touto pozici souviseji

e casovy kontext znamend pozici urcitého sdéleni v posloupnosti konkrétnich

udalosti

RozliSujeme dvé roviny komunikace a to verbalni a neverbdlni.

Verbalni komunikace

Verbalni komunikace je specificky lidskym zptisobem komunikace, ktery ma formu
mluvené nebo psané feCi. Mluvenou fe¢ umoziluje specificky lidskd schopnost
artikulace. Ve verbdlni komunikaci je velice dilezitd slovni zdsoba vSech
komunikujicich. Vyznam slova zdvisi na jeho umisténi ve vété, na emociondlnim
akcentu a v riznych kulturdch nebo subkulturdch miiZze mit totéZ slovo rtizny vyznam.
Dorozumivani se prostiednictvim mluvené feCi umoziuje jazyk, specifickd narodni

forma jako je napfiklad ceStina nebo némcina. Slova umozZiuji popisovani a



vysvétlovani konkrétnich i abstraktnich véci, kladeni otdzek a piikazii a odpovédi na né,
ale neumoznuji vyjadfovani naptf. emoci. Nicmén¢ mluvend fe¢ jako nejpraktiCtéjsi
systém dorozumivani, ktery se vyvinul, plni svou funkci.

V rozhovorech se uplatiiuji rizné komunikacnf styly.

RozliSujeme Ctyfi typy komunikacnich styla.

Styl konvencni

Konvenéni styl md za dkol branit rozpakiim, udrZet spolecenskou kontrolu nad
situaci, umoZznit volbu mezi pokra¢ovanim a ukonc¢enim kontaktu.
Distance se pohybuje mezi 1,5 — 3 metry. Citové projevy jsou mirné pozitivni.

Ptikladem mohou byt pozdravy, spoleCenské ritudly, seznamovani, poklony, lichotky.

Styl konverzacni

Konverzacni styl plni funkci vymény informaci, nazort, postojii, ma za kol pobavit,
utvrdit soundleZzitost, vzajemné sebeprosazeni.
Distance se pohybuje mezi 2 — 4 metry. Citové projevy jsou pozitivni. Prikladem

jsou diskuze, povidani pfti jidle, spolecenské zdbavy a hry nebo faze vyjedndvani.

Styl operativni

Operativni styl umoZnuje uspokojovani bé&Znych potieb, zvladnuti Zivotniho
prostoru.

Distance se pohybuje mezi 2 — 5 metry (0 metri pii profesnich dotycich). Citové

projevy jsou neutrdlni. Pfikladem jsou ndkupy, jednani na tfadech, vyuka, prace.

Styl osobni

Osobni styl umoziiuje uspokojovani zdkladnich lidskych potieb, ochranu a
reprodukci Zivota.

Distance se pohybuje mezi 0 — 35 centimetry. Citové projevy jsou vyrazné pozitivni
nebo naopak vyrazné negativni. Piikladem je erotika, sex, prudka hadka, fyzicky stret.

(De Vito, 2001)



Neverbalni komunikace

Neverbdlni komunikace je vyvojové starsi a jak ve fylogenezi, tak v ontogenezi se
jeji projevy objevuji mnohem diive nez komunikace verbalni. Neverbalni komunikace
podléha v daleko menS$i mife zkresleni, protoZze nebyva (alespon ne v celém rozsahu)

pod kontrolou. Neverbalni komunikace prozrazuje ptedevsim postoje a emoce.

V jejim rdmci je mozno rozlisit nékolik druhti sdélovani:
1. extralingvistické prvky sdé€leni — rychlost slovni produkce, hlasitost, ton hlasu,
akcent, intonace, nejazykové zvuky
mimika — promény odehravajici se v lidském obliceji
ocni pohledy — komunikace ofima — délka pohledu, smér pohledu, mrkani

haptika — oblast dotykl — poddvani rukou, objeti, poklepdni na rameno

ook wen

gestika — zdkladnim prvkem jsou gesta — kulturné stanovené pohyby a polohy —
zejména pohyby rukou, posunky, které doprovazi slovni projev (napt. kyvéni
hlavou, zamavani)

6. kinezika — bezdécné pohyby koncetin, hlavy, t¢la

7. posturologie — celkové uspofaddni téla v prostoru

8. proxemika — vzdélenost mezi lidmi, vyuZivani prostoru

Verbélni i neverbdlni forma je soucésti kazdé komunikace.

Podle vyzkumu bylo zjisténo, Ze obsah komunikace je rozlozen nasledujicim
zpusobem:
55% informaci je preddvdno neverbdlné — feci téla
38% podilu na vysledném dojmu ma hlas, jeho zabarveni, intonace, tempo, ptizvuk

7% informaci se predava slovy

2.1.2. Konflikt

Vyraz konflikt oznacuje situaci, kdy dochazi ke stfetu protichtidnych sil, tendenci

nebo motivii dvou nebo vice socidlnich subjektt.



Konflikty jsou béznou soucdsti jak vnitiniho Zivota jedince, tak jeho rodinného,
pracovniho i mimopracovniho svéta.

Bezkonfliktni Zivot prakticky neexistuje. Konflikty prozivé jak jedinec, tak pracovni
skupiny a rodiny, party pratel, spolky a sdruzeni. Konflikt sim o sob& neni
patologickym jevem. Vyznamny je vSak pocet a hloubka konflikt. Neustdlé nebo pfilis
zavazné nebo pfiliS intenzivné prozivané konflikty vyvolavaji emocni Gnavu, mohou
vést ke zdravotnim potiZim, psychickému onemocnéni a v krajnim piipadé 1 k

sebevrazdam.

Déleni konfliktu

Konflikty délime z hlediska subjektu na:

Intrapersondlni (vnitiné osobni, individudlni)

Jedna se o stretnuti dvou nebo vice pro jedince vyznamnych cili, hodnot, potieb, z
nichZ v daném okamziku se musi rozhodnout pouze pro jednu alternativu. Realizovat
obé zaroven je nemozné, vzajemné se vylucuji. Konflikt je tim hlubsi, ¢im vice jedinci
na urCité hodnoté zalezi, ¢cim vice né€jakou potiebu postrdda, ¢im pfitazlivejsi je cil.
Hluboce jsou prozivany zejména stavy ohroZeni blizkych osob a vysoce cenénych

hodnot.

1. konflikt mezi dvéma ,,ano* (apetence — apetence)
Rozhodujeme se mezi dvéma stejn€ pozitivnimi pfedméty, hodnotami,
¢innostmi, kterych vSak nemiizeme dosdhnout soucasné, nebot” volba jedné
vylu€uje druhou (napt. studium na dvou Skolach zaroven, vykon dvou naro¢nych
profesi). Tento druh konfliktu neni pfili§ nepiijemny.

2. konflikt mezi dvéma ,,ne“ (averze — averze)
Rozhodujeme se mezi dvéma negativnimi pfedmeéty, hodnotami, cili, mezi dvéma

nepiijemnostmi. Musime volit mezi dvéma zly, vazit, které je pro nas prijatelnéjsi



(napf. vybrat si ze dvou obord, z nichz se ndm nelibi ani jeden). Tento druh
konfliktu je vzdy nepiijemny. Urcitou dobu kolisame, hledame unik, tieti feSen.

3. konflikt mezi ,,ano* a ,,ne‘* (apetence — averze)
Situace, kdy nds na pfedméctu, hodnoté, Cinnosti néco pfitahuje, avSak néco
zérovenl odpuzuje (napf. ptritahuje atraktivni profese a odpuzuje zna¢nd ndmaha
spojend se ziskanim odbornych znalosti).

4. konflikt pozitivni apetence a negativni indukce
Miuzeme ho vyjadfit vétou ,Je to nepiijemné, ale musim.” Napiiklad pujcit
kamaradovi penize, které sim pravé potiebuji.

5. konflikt negativni apetence a pozitivni indukce
MiZzeme ho vyjadfit vétou ,,Je to piijemné, ale nesmim.* Napiiklad odpocivat na

ukor zvySené price ostatnich.

Vnitini konflikt md podle svého druhu a zdvaznosti, ale i podle nositele konfliktu
ruzné disledky. VétsSinou vede k prohloubeni a k obohaceni Zivotnich zkuSenosti, k
dal§imu poznani sama sebe i druhych lidi, ke zrani osobnosti. Vede vSak nc¢kdy i k

dal$im vnitfnim otfestim, znejisténi, k nedtivéfe v sebe sama a k lidem.

Interpersondlni (mezi dvéma a vice lidmi)

Interpersondlni konflikt je stfetnuti dvou i1 vice osob nebo stfetnuti jedince se
spole¢nosti, ptipadné stiet celych spolecenskych skupin nebo organizaci. Pfi¢in muze
byt mnoho — protichtidné konkuren¢ni z4jmy, socidlni nespravedlnost, rasovd nendvist,
odliSné Zivotni cile a hodnoty, bezohlednost, naruSovani pravidel souZiti aj. Tento druh

konfliktii mé velky rozsah a riznorodou modifikaci.

Komunika¢nimu stylu se u¢ime odmalicka. Napt. pfi pozdravu se divime do oci a
poddvdme pravou ruku. V jinych zemich tomu ale miZe byt jinak. Vznikaji tedy
nedorozuméni a konflikty nebot’ kazdd osobnost md jinou individudlni minulost a
piitomnost.

Pti feSeni konfliktu nebo v zaCinajici komunikaci je nutné si véci nejdiiv vysvétlit,

poznat vychozi pozice a pak teprve zdlezitost teSit. ReSeni bez vymény informaci
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nebude mit dlouhého trvani. Reeni, které se bude opirat jen o ndzory jedné strany,
muze brzy vyvolat nespokojenost toho, jehoz ndpady nebyly brany v tdvahu, a celd

situace brzy vyusti v nové konflikty.

Negativa a pozitiva konfliktu

Konflikt mize vést jak k negativnim, tak k pozitivnim efektim. Mezi mozné
negativni efekty patii ndrGst negativnich pociti u naseho oponenta, zbyte¢né
vynaloZend energie, kterd by se dala vyuZit 1épe, uzavieni se pred druhym.

Hlavni pozitivni hodnotou interpersonédlniho konfliktu je fakt, Ze nds nuti zkoumat
problém, kterému bychom se jinak vyhybali, a pracovat na jeho mozném feSeni. Pokud
pouZzijeme produktivni strategie feSeni konfliktu, mize stret ptispét ke vzniku silnéjsiho,
zdravgjStho a uspokojivéjSiho vztahu. Pravé skutecnost, Ze se pokousSime konflikt
vyfesit, znamend, Ze ndm vztah stoji za takové usili. V opacném piipad¢ bychom se
takovému konfliktu vyhnuli. Diky konfliktu se 1épe navzajem pozndvame a s poznanim

pfichdzi porozuméni.

Produktivni vyuziti konfliktu

1. Pred konfliktem
SnazZime se, aby konflikt prob¢hl v soukromi. Pfed obecenstvem bychom mozna
nebyli tplné poctivi, protoZe bychom mohli mit pocit,Zze si musime zachovat tvar
a Ze musime zvitézit za kazdou cenu. Riskovali bychom také, Ze zahanbime
partnera pie druhymi a vyvoldme v ném odpor a nevrazivost. Ackoli konflikty
typicky vznikaji v tu nejnevhodnéjsi dobu, Ize si zvolit Cas jejich feSeni.
Zajistime, abychom oba byli relativné odprosténi od jinych problémil a pfipraveni
fesit konflikt. Nase neshody muizZeme zacit chipat a fesit pouze tehdy, pokud je

pfesné definujeme. Hadky o diivéj$im chovdéni, o ¢lenech rodiny nebo o situacich,

které nemtizeme nijak ovlivnit, jsou obvykle kontraproduktivni.
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2. Po konfliktu
Z konfliktu a z procesu, kterym jsme prosli ve snaze konflikt vyfesit, bychom se
méli poucit. Mzeme napiiklad urcit, které pouZité strategie zhorSily situaci, zda
pottebuje nas partner n¢jakou dobu na uklidnéni, mtize vyhybavost zhorsit situaci

apod.

Reseni konfliktl

Autoritativni 7eseni — klademe diraz na vysledek a jde ndm jen o prosazeni naseho
nazoru, ktery se opird o kompetence. Prosazujeme to jako autorita a nezajimame se o
druhého.

Prizpusobeni se — klademe diraz na vztah s voliCem, sousedem, klientem, ale
nesledujeme nas zamér a dovolime, aby vysledek byl podiizen ndpadu druhé strany.
Unik — kdyZ dopustime odloZeni feSeni &i vysledku a kdyZ neudrzime dobry vztah s
protistranou. O véci viibec nediskutujeme a odejdeme.

Kompromis — jde o model, pii kterém jak my, tak 1 druhd strana néco ziskd, v né€em
ustoupime a zachovame si do jisté miry i dobré vztahy. Mnohdy se tento model omylem
poklada za idedlni.

Dohoda — jde o model nejefektivnéjsi. Je totiz zaloZen na respektovani ndzoru stran,
které se na feSeni podileji. Pfinese plné zachovani dobrych a perspektivnich vztaha
vsech dcastnikii. Mnohdy pfinese jesté nové ndpady, protoZe dohodu vytvateji v tvotivé
atmosféfe vSichni zucCastnéni. Je sice Casové nejndroCnéjsi, ale nejperspektivnéjsi a
pfinasi uspokojeni jak zfeSeni, tak i naplnéni dobrych vztahli. Vyzaduje dlouhou
vyménu informaci, vysvétleni a pochopeni a stoji na respektu a divére. Tento model se

obraci do budoucna a nevyzdvihuje nedorozuméni z minulosti.

Konflikty miuZeme efektivnéji resit diky dovednostem

Dilezité je:
e Dobie se ptat — ptit bychom se méli otevienymi otdzkami. Oteviend otdzka

zacina slivky jak, kdy, kolik, kde, z jakého diivodu, tedy nikdy ne slovesem.
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Napf. otdzka: ,,Jednal si s nimi?** vdm mtiZe pifinést informace typu ,,...ano ¢i
ne...*, ale otazka ,»S kym si jednal?* vam da vice moznosti.

Aktivné naslouchat — tedy nejen se vhodné ptat, ale také dobte pochopit slova ¢i
myslenky druhého.

Zdokonalovat se — komunikace a uméni vyjit s druhymi lidmi je nékomu déna,
fad¢ lidi se ale nedafi 1 pfes studium specidlnich pfiru¢ek o komunikaci.
Efektivni komunikaci je moZno se do urCité miry naucit ve specializovanych
kurzech a seminafich. V kazdém piipad¢ plati, Ze trvald zména nasSich postoju i

chovani v komunikaci s druhymi lidmi je otdzka usilovné prace na sob¢ samém.

Chyby pri reseni konfliktu:

Netrpélivost — vSe chcete vyfesit hned a definitivné, coZ je neredlné.

Hodnoceni — na zaCatku véc Casto negativné ohodnotime a tim druhou stranu
zablokujeme.

Interpretace — na zdklad¢ svych zkuSenosti s podobnymi ptipady interpretujeme
slova ¢i ndzory druhé strany jen z naSeho hlediska.

Nerespektovani ndzoru druhého

Jak bychom méli konflikt resit?

Pti feSeni konfliktu bychom neméli spéchat. M¢li bychom pracovat nejen s vlastnimi

informacemi, ale i s informacemi druhé strany. Chceme-li, aby nds druhy pochopil,

snazme se nejdiive pochopit my jeho a ptejme se. Pochopit neznamend souhlasit!!!

Konflikty i lidé, ktefi je prozivaji, jsou velmi rizni. Pfesto lze uvést urcité zasady,

pravidla obecného rizu, kterd jsou provéiena praxi a kterd pti feSeni konfliktlh pomdhaji:

Brét konflikty jako privodni jev Zivota.

Zvyknout si na to, Ze se s nimi setkdvdme. Byt obecné& pfipraven na to, Ze se
dostaneme do konfliktni situace a Ze nejsme vyjimkou.

Kdyz konflikt vznikne, nedat se strhnout city, snaZit se fidit rozumem.

Pomaha4, kdyZ si ujasnime podstatu stietu, pro¢ k nému doslo, jaky je podil nasi

viny a jak se dal feSit.
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Neni spravné konflikt podcenovat, ale ani pfecenovat.

To, co se zda v daném okamziku velmi zavazné, hrozivé a katastrofalni, pozdéji
ztrati néco na své dominantnosti. Clovék by mél vZdy jednat, a to i v t&7ké
situaci, s optimistickym vyhledem. I hluboké konflikty je mozné vyftesit.
Nezaujat¢ se pokusit probrat argumenty ,,druhé strany*.

Vzit se do jeji situace, uznat jeji pravdivé divody a jeji prednosti. Dat najevo
ochotu jednat. To jsou raciondlni pfedpoklady feSeni konflikti.

I kdyz jsme v pravu, je lepsi nepozadovat ,hlavu‘ nepfitele, tj. jeho uplné
zniceni.

Takova neustupnd stanoviska vedou Casto k dalsi viné sebeobrany druhé strany,
k novému vzplanuti konfliktu. Praxe potvrzuje, Ze (azZ na malé vyjimky) je tfeba
vazit miru satisfakce a umoznit rivalovi ,,Cestny ustup®.

Pokud moZno nepersonifikovat vécné ptic¢iny pracovnich konfliktd.

Ponechat je ve vécné roving, protoZe se snadnéji fesi. Neni vhodné vzdy hledat
vinika ¢i viniky, ale vZdy je uZzite¢né hledat cesty zvlddnuti a feSeni problému.

(Nekonecny, 1999)
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2.2. Verbalni a neverbalni sdéleni

Pfi komunikaci pouzivdme dva hlavni signalizani systémy: verbdlni a neverbdlni.

Verbdlni systém predstavuji pfevdazné slovni signdly pfendSené vzduchem a piijimané

sluchem. Neverbdlni systém predstavuji veSkeré dalSi prostfedky, kterymi miiZeme

sdelit néjaky vyznam. Je to napiiklad gestikulace, mimika, dotyky. Nesmime ale

zapomenout, Ze pfi skute¢né komunikaci oba systémy funguji spole¢né.

2.2.1. Verbalni sdéleni

Charakter feci 1ze hodnotit z péti hledisek

1.
2.

Re¢ ma charakter jak denotacni, tak konotacni.

Pojem denotace se vztahuje k objektivnimu vyznamu néjakého terminu, k
takovému, ktery miZeme najit ve slovniku. Je to vyznam, ktery lidé hovofici
spoleCnym jazykem pfipisuji urcitému slovu. Pojem konotace se vztahuje
k subjektivnimu nebo emociondlnimu vyznamu, ktery konkrétni mluvci a
posluchac piipisuji urcitému slovu. Napiiklad slovo smrt. Pro 1ékafe toto
slovo oznacuje €¢as, kdy dojde k zastavé srdce. To je popis konkrétni udédlosti.
Naproti tomu, kdyZ matka dostane informaci o smrti svého syna, evokuje toto
slovo mnohem vice (vzpominky na synovo mladi, ambice, rodinu a tak dale).
Pro ni je to vysoce  emociondlni, subjektivni a osobni slovo. Takové
emociondlni, subjektivni a osobni  reakce jsou konota¢ni vyznamy slov.

Re¢ miize vyjadfovat riiznou miru abstrakce.

Efektivni verbdlni sdéleni obsahuji slova z Sirokého rozsahu abstrakci. Nékdy
muze nasSim potfebdm vyhovovat obecny termin, jindy je lepsi pouZzit néjaky
pfesnéjSi. Obycejné se ovSem presnéjSi termin osvédCuje jako lepSi. Jestlize
jsme presnéjsi, konkrétnéjSi a méné abstraktni, dokdZeme efektivnéji ovladat
obrazy, které druhy z naSich sdéleni ziskava.

Re¢ miZe vyjadiovat riiznou miru pifmodarosti.

Nepiima sd€leni ndm umoznuji vyjadfit naSe pfani, anizZ bychom nékoho urazili.

Umoziuji ndm zachovat pravidla zdvofilého jednani. Misto abychom fekli
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,» Tahle konverzace uz m¢ nudi*, fekneme ,,Je uz pozd¢ a ja musim zitra brzy
vstavat”. Vyjadiujeme zde své preference, ale délame to nepiimo, abychom
nikoho neurazili.

7. Reé mé své pravidla.

8. Jednd se predevSim o pravidla gramatickd a pravidla kulturni. Gramaticka
pravidla — pravidla sklddani slov do vét (syntax), pravidla uzivéani slov v urcitém
vyznamu (sémantika) a pravidla kombinace zvuki (fonologie) — ty jsme se
naudili, kdyZ jsme  vyrustali v konkrétnim jazykovém prosttedi. Naproti tomu
kulturni pravidla se soustfed’uji na zdsady, které nasSe kultura povaZuje za
dalezité. Kdyz je dodrzujeme, jsme povazovani za tadné pfiislusniky této
kultury. KdyZ je poruSime, riskujeme, Ze ~ se na naSe chovani bude pohliZet
jako na tchylné, nebo dokonce Skodlivé.

9. Vyznamy feci jsou v lidech.

10. Chceme-li zjistit vyznamy toho, co se lidé pokouseji sdé€lit, zkoumame nejen

jejich slova, ale i je samé.

Vseobecné zasady verbalni komunikace

Rec (&dstecné) symbolizuje skutecnost

Re¢ popisuje predméty, lidi a udalosti s riznym stupném piesnosti. Slova a véty
ovSem nejsou predmeéty, lidé nebo udélosti. Dva piipady, kdy jedndme, jako by slova a

véci byly totéz, jsou intenziondlni a totalitni mySleni a vyjadfovani.

Intenziondlni mysleni

Jde o tendenci vidét lidi, pfedméty a uddlosti tak, jak se o nich mluvi. Opac¢na
tendence, denotacni orientace, znamend, Ze se divime nejprve na skutecné lidi, véci a
uddlosti. V takovém piipadé bychom se divali na doty¢ného clovéka bez pfedem
pfejatého nizoru a fidili se jenom tim, co fikd a dé¢ld, a nikoli slovy, kterymi byl

n¢jakym zptisobem oznacen.
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Zpusob, jak se vyhnout intenziondlni tendenci, je pfeorientovat se extenziondln¢ a
zamétfovat svou pozornost nejprve na lidi, véci a uddlosti tak, jak je vidime, a nevytvéaret

si usudek pfedem podle slov druhych.

Totalitni mysleni

Nikdy nevidime a nepochopime vSechno o vSem. Nikdy nic nepozndme tplné.
Vidime pouze ¢ast a z toho usuzujeme, jaky je celek. Musime dochézet k zavérim na
zdklad¢ nedostatecnych dikazti. Musime si uvédomovat, Ze nase udsudky se zakladaji
pouze na Castecnych znalostech a Ze pozd¢ji, jakmile ziskdme uplnéjsi informace, se

naSe dedukce mohou ukdzat jako mylné.

Red vyjadiuje fakta i usuzovdni

KdyZ naslouchame nebo hovofime, Casto nerozliSujeme mezi vyjadienim fakti a
usuzovanim, ptestoze mezi nimi byvaji velké rozdily. Pokud s usuzovanim zachdzime
jako s fakty, brdnime raciondlnimu mySleni. Nejde tedy o prohldSeni popisné, ale
deduktivni, které vzniklo na zdklad€ usuzovéni, a nikoli pozorované skuteCnosti. Na
deduktivnich vyrocich neni nic Spatného. PouZivdme je, kdyZ hovoifime o mnoha
vécech, které jsou pro nds nééim vyznamné. Problémy vznikaji tehdy, jestlize jedname,
jakoby deduktivni vyroky byly faktické. Nase dedukce fikdme radé€ji jako hypotézy a

nechdvdme si otevienou moznost omylu.

Red je relativné statickd

»otatické hodnoceni je pojmové zkresleni, pii kterém ponechdavdme hodnoceni beze
zmén, zatimco realita, ke které se vztahuji, se neustidle méni. Casto se stavd, Ze naSe

verbalni prohlaseni ztistava statické, i kdyZ mezitim udédlost nebo osoba doznd zmény.

Red nuie zamlZit rozdily

Rozdily a podobnosti
Nekteti 1lidé nedokdZou dostatecné rozliSovat zdanlivé podobné, ale ve skute¢nosti
odlisné lidi, pfedméty nebo uddlosti. Projevuje se to zejména v piipadech, kdy se

zam¢fujeme na urCitou skupinu jako celek a pomijime fakt, Ze jednotlivce nebo
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jednotlivosti z takové skupiny je tfeba chapat jako jedinecné a neopakovatelné. Nase fec
ndm nabizi obecn¢ pouzivana podstatnd jména (napiiklad ucitel, student, vélka, politik).
Ta nds vedou k soustfedéni na podobnosti — ke stejnému hodnoceni — a odvraceji nasi
pozornost od jedinec¢nosti kazdého Clovéka, pfedmétu nebo udalosti. Podobné chybné
hodnoceni je jidrem kazdého stereotypu tykajiciho se ndrodnosti, rasy, naboZenstvi,
pohlavi nebo sexudlni orientace. Stereotyp je fixovand predstava o urcité skupiné, kterd
je aplikovana na kazdého jejiho ¢lena bez ohledu na jeho neopakovatelné vlastnosti.
Vétsina stereotypll je negativnich a degraduje skupinu, které se tykd. Nékteré jsou
naopak pozitivni.

At jsou stereotypy pozitivni nebo negativni, piedstavuji stejny problém. Nabizeji
nam zjednoduseni, kterd jsou casto nevhodna.
Polarizace

Polarizace je tendence vnimat svét z protikladnych pohledi a popisovat jej v
extrémech — dobry nebo $patny, pozitivni nebo negativni, zdravy nebo nemocny. Casto
se o ni hovoii jako o ,,Cernobilém* pohledu. VétSina lidi se nachdzi nékde mezi obéma
extrémy. Piesto mivame sklon v§imat si pravé jen téchto extrému a kategorizovat lidi,
véci a udalosti z tohoto hlediska.

Abychom zamezili tendenci polarizovat naS pohled na véci, méli bychom se
vyvarovat predpokladl, Ze vSichni a vSechno musi patfit k jednomu nebo k druhému

extrému, aniZ by existovaly jakékoli dalsi alternativy.

2.2.2. Neverbalni sdéleni

Neverbdlni komunikace je komunikace beze slov. Probiha prostfednictvim zplsobt
drzeni téla a jeho pohybi, vyrazi obliceje, pohledii a pohybl o¢i, zmén vzdalenosti
mezi komunikujicimi, signdli ovladani prostoru, druhu odévu a jeho barev, dotykd,

rychlosti a hlasitosti feci, a dokonce i zptisobem, jakym komunikujici zachdzi s ¢asem.
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Signdly téla

Pohyby téla
RozliSujeme pét hlavnich typi pohybii:

1.

Gesta

Gesta jsou symboly, které piimo tlumoci slova nebo fraze. PouZivdme je zdmérné
a védom¢ ke sdéleni stejnych vyznamd, jaké maji piislusnd slova nebo slovni
spojeni. Gesta jsou specifickd pro urCitou kulturu, takze v prostiedi jinych kultur

st dadvame rad¢ji pozor na jejich pouzivani.

. Ilustrétory

Ilustritory zesiluji verbalni signdly, které doprovazeji. Kdyz naptiklad hovoiime o
nécem, co je nalevo od nds, gestikulujeme tim smérem. Nejcastéji k tomu
pouzivdme ruce, ilustrovat Ize i hlavou nebo celym télem. Ilustritory muiZeme

také pouZzit k naznaceni tvaru nebo velikosti predméti, o kterych mluvime.

. Afektivni projevy

Afektivni projevy jsou mimické projevy (napiiklad dsmévy, mraceni), ale také
gestikulace rukou nebo pohyby celého téla, které vyjadiuji emociondlni vyznamy.
Pouzivime je k doplnéni a posileni slovnich projevi a také jako ndhradu slov.
Kdyz tikdme pfiteli, jak jsme radi, Ze se s nim setkdvame, usmivame se. Afektivni

projevy se tykaji pfevazné obliceje.

. Regulétory

Regulatory jsou signdly, které monitoruji, kontroluji, koordinuji nebo udrzuji rec¢
druhého. Kdyz naptiklad pfikyvneme, fikime tim mluv¢imu, aby pokracoval v

fedi .

. Adaptéry

Adaptéry jsou gesta, kterd uspokojuji néjakou osobni potiebu. Je to napiiklad
poskrabéni, které zbavuje svédéni. Adaptéry mohou byt zaméfené na vlastni
osobu (napiiklad tfeni nosu), na Clov€ka, s kterym hovoiime (napiiklad mu
rovndme kravatu). Adaptéry zaméfené na predméty jsou napiiklad

bezmysSlenkovité mackéni kousku papiru do kulicky.
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Vzhled téla

Celkovy vzhled téla také komunikuje. T¢€lo prozrazuje nasi rasu barvou a odstinem

pleti a miZe i napovédét néco presnéjSiho o nasi ndrodnosti. Nase vdha v poméru k

vySce a stejné tak i délka, barva a dprava vlasit mohou také vysilat sva sdéleni druhym.

Signaly mimické a zrakové

Mimickd komunikace

Obli¢ej pfi komunikaci sd€luje nase emoce. Mimika zfejmé jako jedind vyjadiuje

miru pocitu potéSeni, souhlasu nebo sympatie, zatimco ostatni ¢asti téla v tomto sméru

nepiiddvaji pfiliS mnoho dalSich informaci. Mimika dokdZe vyjadfit nejméné osm

nasledujicich emoci: Stésti, ptekvapeni, strach, hnév, smutek, odpor (znechuceni),

opovrZzeni a zajem.

Metody ovldddani mimiky

1.

Ptehnané zesileni projevu néjakého pocitu, naptiklad projevu prekvapeni, kdyz
nds pfitel pozve na vecirek.

Zeslabeni projevu pocitu, naptiklad skryti vlastniho Skodolibého potéSeni nad
Spatnymi zpravami, které postihnou naSeho nepfitele.

Snaha o neutrdlni projev, ktery ma skryt néjaky pocit, naptiklad smutek, kterym
nechceme deprimovat druhé.

Maskovani projevu jednoho pocitu projevem jiného, napiiklad projev Stésti,
ktery nahrazuje pocit zklamani, nebo nahrazeni vyrazu divéry vyrazem starosti.
Jednd se o pravidla vhodného chovéni. Jestlize nékdo dostane Spatnou zprivu, z
které bychom snad mohli mit radost, pravidla chovani nam diktuji, abychom se
mracili nebo jinak neverbdlné projevovali svou nelibost. Pokud pravidla

porusime, budou nds druzi povazovat za necitelné.

Vliv kontextu a kultury

TytéZ mimické vyrazy mohou pisobit v riznych kontextech odlisné. Velka

rozmanitost mimické komunikace, kterou miZeme pozorovat v rtznych kulturich,
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nesouvisi ani tak s odliSnym zptisobem vyjadifovani emoci, ale spiSe s tim, které reakce

jsou na vefejnosti ptipustné.

Zrakovd komunikace

Signély sdélené oCima se 1i$i v zdvislosti na délce, sméru a charakteru pohledu. V
kazdé kulture existuji dost striktni, i kdyZ nepsand pravidla vhodné délky zrakového
kontaktu. Kdyz zrakovy kontakt nedosdhne urcité délky (vyzkumem bylo zjiSténo, Ze
pfimétend délka ocniho kontaktu je 2,95 vtefin), mohou mit lidé dojem, Ze druhy nema
zédjem, stydi se nebo je duchem neptitomny. KdyZ je naopak pfiméfend délka pohledu
piekrocena, mohou ho vnimat jako nevhodny projev zdjmu.

Také smér pohledu komunikuje. Reénikiim na vefejnosti se doporuduje, aby se
rovnomérné divali po celém obecenstvu, nevénovali vétsi pozornost nékterym mistim a

jind vynechdvali.

Funkce pohledii

Nasimi pohledy mizeme pteddvat celou fadu sdéleni. Napiiklad jimi hledat zpétnou
vazbu. Pii rozhovoru se na druhého soustfedéné divame, jako bychom chtéli fici: ,,No
tak, co si myslite?** Muzeme jimi druhého informovat, Zze komunikacni kandl ma
otevieny a Ze by m¢l promluvit.

Primérny dcastnik komunikace udrzuje vétsi zrakovy kontakt, kdyz naslouchd, a
mensi, kdyZ mluvi. JestliZze n€kdo chce signalizovat svou dominanci, vétSinou tento
model obraci, takze kdyZ mluvi, snazi se udrzovat vétsi zrakovy kontakt, nez kdyz
naslouchd.

Vyhybani se pohlediim muZe signalizovat nezdjem o osobu, o konverzaci nebo o
n&jaky piijaty zrakovy podnét. Clovék si nékdy zakryva nebo zavird oéi, aby zablokoval
n¢jaké nepifjemné podnéty nebo aby vyloucil dplné vSechny zrakové podnéty a tak

zesilil vjemy vSech ostatnich smysla.
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Prostorova a teritorialni komunikace

Zpusob, kterym vyuzivame prostor, hovoii k druhym stejné jisté a hlasit¢ jako slova

nebo véty.

Prostorové vzddlenosti

Zpusob vyuZivani prostoru (proxemika) sdéluje obsahlou fadu signalt.

Ctyfi vzdalenosti definujici typ vztahu mezi lidmi:

1y

2)

3)

4)

Intimni vzddlenost predstavuje odstup 45 cm a méné. V tomto prostoru je
pfitomnost druhého nepiehlédnutelnd. Intimni vzdalenost je vyuZivdna pro
intimni vztah, zdpas, ochranu nebo uklidiovani. Je tak tésnd, Ze ji vétSina lidi
povazuje za nevhodnou na vefejnosti.

Osobni vzdélenost je rozmezi od 45 do 120 cm. Tato vzddlenost definuje nasi
ochrannou zo6nu, kterou se snaZzime udrZet nenaruSovanou vniknutim nékoho
druhého. v této vzdalenosti stdle jeSt€¢ mizeme druhého uchopit nebo drZet, ale
pouze za pomoci natazenych pazi. Dovniti této zény dovolujeme vstup jen
urcitym lidem.

Spolecenskd vzdalenost je rozmezi od 1,2 do 3,7 m. V této vzdélenosti ztracime
pohled na detaily, které mdme ve vzdélenosti osobni. PouZivime ji k
obchodoviani a spole¢enskym komunikacim. Cim vét§i odstup dodrzujeme, tim
forméalnéji naSe interakce vypadaji.

Vetejna vzdalenost je odstup vétsi nez 3,7 m. Tato vzdalenost je zdkladem naSi
osobni ochrany. Umoziiuje ndm v piipadé potieby podniknout obranné akce. I
kdyZz jiZ nerozezndvdme jemné detaily obliceje a oci, jsme dostatecné blizko,

abychom mohli vidét vSe, co se déje.

Co ovliviiuje prostorovou komunikaci

Nase vztahy k prostoru a zptsoby, kterymi ho vyuZivame pii komunikaci, ovliviiuje

n¢kolik faktort. Jde o postaveni, kulturu, kontext, pohlavi, v€k ucastnikii a predmét

jejich komunikace.
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1y

2)

3)

4)

Lidé stejného postaveni udrzuji mensi vzdjemny odstup nez lidé nestejného
postaveni. V piipad¢ nerovného postaveni se Clov€ék vySe postaveny mize
pfiblizit k druhému bliZe, neZ se niZe postaveny muze pfibliZit k nému.
Ptislusnici odliSnych kultur zachdzeji s prostorem odliSné. Lze snadno rozeznat,
jak ti, kdo jsou zvykli normdlné stat daleko od sebe, hodnoti piiliSnou blizkost
jako dotérnost a prehnanou divérnost. Stejné¢ dobie lze poznat, Ze ti, kdo
normdln¢ stoji blizko sebe, poklddaji vétsi odstup za projev chladu a
neprételstvi.

Pti diskusi, jejimz predmétem jsou osobni zdlezitosti, udrZujeme mensi
vzajemny odstup, neZ kdyZ jde o neosobni véci. Také se vice pfiblizujeme tomu,
kdo nas chvéli, nez tomu, kdo nés kritizuje.

Pohlavi rovnéZ ovliviiuje vztah k prostoru. Zeny vieobecné stoji bliZe k sobé nez
muZi. Se zvySovanim véku maji lidé tendenci pouzivat vétSi proxemické
vzdéalenosti. DéEti stoji mnohem blize k sobé nez dospéli, coz by se dalo

povaZovat za urcity dikaz, Ze udrzovani odstupil je naucené chovani.

Teritorialita

Dalsim aspektem komunikace, ktery souvisi s prostorem, je teritorialita. Teritorialita

znamend projev vlastnickych vztahl k urcitému prostoru nebo pfedmétu. Velikost a

umisténi teritoria vypovidaji o postaveni lovéka.

Stejné jako zvitata, tak i lidé si oznacuji sva teritoria:

1.

Centrdlni oznaCeni oznamuje, Ze teritorium je vyhrazeno. KdyZ postavime
sklenici na bar, poloZime knihy na lavici ve Skole nebo povésime svetr pies
zidli, davéame tim druhym najevo, Ze takto oznacené teritorium patii nidm.
Hrani¢ni oznaceni rozliSuje né¢i teritorium od teritorii druhych. Mohou to byt
napiiklad piepazky u pokladen v supermarketu, opcradla na ruce oddé€lujici
naSe sedadlo od sousednich, plot okolo domu.

Znaky identifikuji na$§ majetek. Ochranné zndmky, obchodni znacky, jmenovky,

monogramy piesné urcuji, Ze konkrétni predmét ndm patii.
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Komunikace prostrednictvim predmeétu

Jde o signdly vyrobené nebo piipravené lidskyma rukama.

Y

2)

3)

4)

Komunikace barvami. Bylo prokdzano, ze barvy maji vliv na naSi psychiku.
Naprtiklad dychaci pohyby se zrychluji pfi Cerveném svétle a zpomaluji pfi
modrém. Stejné je to 1 s mrkanim oc€nich vicek, které se také zrychluje, je-li oko
vystaveno cervenému svétlu, a zpomaluje, je-li vystaveno modrému. Tato
zjisténi jsou ziejme v souladu s nasimi intuitivnimi pocity, Ze modra barva spiSe
uklidiiuje, zatimco Cervend vyvolavd podrdzdéni. Barvy také ovliviuji naSe
vniméni a chovani. Pohled lidi na urcity vyrobek je z velké ¢asti ur€ovan jeho
obalem.

Obleceni, ozdoby, viné. Lidé si d€laji usudek o tom, kdo jsme, ¢astecné podle
naSeho obleceni. At’ jsou takové dedukce spravné nebo chybné, ovliviuji jejich
nazory a reakce na nds. Podle zpiisobu, kterym se oblékdme, mohou druzi
posuzovat napiiklad naSe spoleCenské zatazeni, naSi seriéznost, naSe postoje
(konzervativni nebo liberélni), zdjem o smysl pro styl a také nasi kreativitu.
Sperky, které &lovek nosi, rovnéz vyjadiuji uréité signaly. B&znymi piiklady
takovych specifickych signdlii jsou snubni nebo zdsnubni prsteny.

Podobné i odznaky politickych stran nebo zdjmovych organizaci. Viiné se
casto pouzivd k vytvofeni image nebo identity néjakého vyrobku.

Dekorace prostoru. Zpusob, kterym zdobime naSe soukromé prostory, o nds také
mnoho vypovida. Kanceldaf s mahagonovym psacim strojem, knihovnou a
orientdlnimi  kobereCky vyjadiuje ndS vyznam a naSe postaveni v organizaci.
Stejn¢ tak kovovy stil a hold podlaha vypovidaji o postaveni pracovnika na

nejnizsi urovni podnikové hierarchie.

Komunikace dotykem

Dotykova komunikace (haptika) je pravdépodobné nejprimitivnéjsi formou

neverbdlni komunikace. Hmat se rozviji mnohem diive neZ ostatni smysly, dokonce
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jeste v déloze dité piijima hmatové podnéty. Po narozeni dit€¢ vnimd a prozkoumava

svlij svét a rychle se uci prostiednictvim dotyka sdélit celou fadu signdld.

Vyznamy dotykii

Zakladni vyznamy dotyku:

1) Dotyk miiZze vyjadfit pozitivni emoce jako podporu, ocenéni, sexudlni zdjem a

2)
3)

4)

naklonnost.

Dotyk casto vyjadiuje hravost ve smyslu ndklonnosti nebo také agresivity.

Dotyk miiZe ovladat nebo usmérnovat chovani, postoje nebo pocity druhého.

VyZadujeme-li napiiklad pozornost, dotkneme se druhého, jako bychom chtéli

fici: ,,Podivej se na mne.*

Ritudlni dotyky se tykaji pozdravl a louceni, napiiklad poddni rukou, objeti

nebo poloZeni ruky kolem ramen druhého.

Podéni ruky md své specifickd pravidla a riizné typy podéni ruky:

energické podani — stisk ruky — charakterizuje sebevédomého, ptimého,
komunikativniho ¢lovéka; je cilevédomy, coZ se projevuje v komunikaci
vysoce raciondlnim, promySlenym a efektivnim postupem; citové vSak
muze byt nevyrovnany, coZ se muze projevit v pribéhu komunikace
niz$i rozhodnosti a sniZzenou schopnosti kooperace

mekké podani ruky — charakterizuje vyrovnaného cloveéka, ktery je
schopny piijimat vSechny informace klidné a s potfebnym nadhledem:;
v priabéhu komunikace mize byt mén¢ aktivni, ale nedovoli, aby aktivitu
piebral n€kdo jiny; projevuje se jako ostraZity komunikdtor, ktery
starostlive skryva svoje pocity, dojmy, néladu, city; je tézko Citelny
strnulé podani ruky — charakterizuje pfehnan¢ opatrného, nedtvéiivého
¢lovéka; v pribéhu komunikace se snazi zachovat si odstup a negativné
reaguje na pokus piekroc¢it tzv. hranice oficidlni komunikace; u
komunikac¢nich partneri vyvoldva napéti, opatrnost a nckdy i

komunikac¢ni bariéry
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e mdlé — rybi podani ruky — charakterizuje nevyhranéného ¢lové€ka, ktery
podanim ruky jakoby chtél vyjadfit lhostejny postoj ke svému okoli;
v komunikaci se projevuje jako neprubojny, ovlivnitelny, ¢asto ménici
své ndzory a postoje; je nachylny pfijimat ndzory druhého a to n€kdy
stéZuje komunikacni proces; u komunikacnich partnerti vyvolava spise
negativni pocity a mensi snahu o pokracovani komunikace

e podani ruky se zvySenym hibetem ruky — charakterizuje sebevédomého,
sebejistého az namysleného Clovéka, ktery ma sklon podcenovat druhé;
v komunikaci postupuje suverénné, Casto piehdni, ucelové informuje a
vyvoldava obdiv; snazi se byt stfedem pozornosti za kazdou cenu; u
citlivéjSich partnerti vyvolava rozpaky, n¢kdy aZ pocity ménécennosti,
coz muze pusobit jako komunikacni bariéra

e podani koneckll prstt — charakterizuje psychicky a osobnostné
nevyrovnaného ¢loveka, u kterého se stiidaji agresivni a obranné reakce,
emocionalita s raciondlnim piistupem; partnefi hodnoti takové podéni
ruky jako strach z komunikaéniho procesu nebo projev snobizmu

e podani ruky sdlani obrdcenou nahoru — charakterizuje spontanniho,
srde¢ného, piitelsky naladéného cloveéka, ktery ma vSak nedostatek
sebeduvery; v komunikaci se bude stdle odvoldvat na ndzory nékoho
jiného, koho si vytipoval jako autoritu; ndzory ostatnich odmitne, coz
zpusobuje komunikacni bariéry

e podani ruky a prikryti spojenych rukou druhou rukou — charakterizuje
srde¢ného, majetnického  Clovéka, ktery je Zovidlni, plsobi
bezproblémové, stiidd komunika¢ni role a taktizuje; komunikace je

efektivni a vysoce ucelova

5) Funkéni dotyky jsou takové, které provadime za ucelem urcitého ukonu,

napiiklad pfi odstranéni smitka z obli¢eje, nebo pomahdme-li nékomu z auta.

Stejné jako mame sklony dotykat se druhych a umoziovat jim, aby se nds dotykali,

mame také sklony vyhybat se dotykim urcitych lidi nebo dotykiim za urcitych
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okolnosti. Vyhybéni se dotykiim je v souvztaznosti s obavou z komunikace. Ti, kdo se
obdvaji ustni komunikace, obavaji se ve velké mife také dotykl. Stejné se jich obdvaji
lidé uzavieni. Jak divérnd sdéleni, tak dotyky jsou formami intimni komunikace, takZze
lidé, ktefi nejsou ochotni sblizovat se s druhymi v mluveném projevu, zfejmé k tomu

nejsou ochotni ani prostfednictvim dotykd.

Mimojazykové projevy mléeni

Mimojazykovym (paralingvistickym) projevem se nazyva vokdalni dimenze feci.
Nejde zde o to, co fikdme, ale jak to fikdme. Také mleni je absenci zvuku, ale neni

absenci komunikace.

Vnimdni efektivity komunikace

Pii jednosmérné komunikaci jsou rychle mluvici lidé hodnoceni jako presvédcivéjsi.
S rychleji hovoticim fe¢nikem lidé Castéji souhlasi nez s pomalu hovotficim a také ho

povazuji za inteligentnéjsiho a objektivnéjsiho.

Micent

Miceni poskytuje mluvéimu Cas na premysleni, na formulaci a uspofddani verbalni
komunikace. Ml€enim lze zabranit vysloveni urcitych sdéleni. V konfliktnich situacich
je mleni cestou, jak se vyhnout uréitym tématiim, a zabranit tak jednomu nebo obéma
zucCastnénym fici néco, ¢eho by pozdéji mohli litovat. V takovych situacich mléeni
mnohdy poskytne Cas k ochlazeni vasni, takze nedojde k piipadnym projeviim nendvisti,
drsné kritiky nebo k osobnim tdtokiim. Ml¢eni mlze sdé€lit rozhodnuti nespolupracovat
nebo vzdorovat. Odmitani verbalni komunikace signalizujeme druhému popfeni jeho
autority nebo legitimity jeho postaveni. MI¢enim se Casto ddvd najevo rozmrzelost nebo
zlost. Casto se k nému piiddvd mrzuty vyraz a paZe zkiizené na prsou. Ml¢eni miZe
vyjadrovat ndklonnost nebo lasku, zejména ve spojeni s dlouhymi vzdjemnymi pohledy

do oc¢i. Ml¢et miizeme samoziejmé také tehdy, jestliZe nemdme co fici nebo kdyZ nic

fici nechceme.
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Dimenze ¢asu v komunikaci

Dimenze ¢asu v komunikaci se tyka vyuzivani ¢asu — jak ho organizujeme, jak na n¢j

reagujeme a jaka sdéleni vyjadiuje.

Kulturni cas

Existuji dva typy kulturniho ¢asu: formélni a neformalni.

Ve vétsiné svéta se formélni ¢as dé€li na vtetfiny, minuty, hodiny, dny a roky. Nékteré
kultury ovSem pouZzivaji k formélnimu stanoveni Casovych obdobi faze Mésice nebo
rocni doby.

Neformadlni ¢as jsou obecné pouzivané ¢asové terminy, napiiklad ,,navzdy*, ,,ihned*,
,brzy“, rovnou“, ,co nejdiive”. Tento typ urCovani casi zplsobuje vétSinu
komunikacnich problémt, protoZe obecné terminy mohou mit pro rizné lidi rtizné

vyznamy.

Psychologicky cas

Pojem psychologického Casu se vztahuje k vyznamu pfipisovanému minulosti,
souCasnosti a budoucnosti. Pfi orientaci na minulost oZivujeme minulé casy a
povazujeme staré metody za nejlepsi. Vidime udalosti jako opakujici se kolobéh a
moudrost vCerejSka povazujeme za pouzitelnou 1 pro dneSek a zitfek. Pfi orientaci na
soucasnost Zijeme piitomnosti, aniZ bychom néco planovali do budoucna. Pfi orientaci
na budoucnost Zijeme pro nastavajici dobu. Dnes Setfime, piln¢ studujeme a odpirame si

luxus, protoZe se piipravujeme na budoucnost. (Vybiral, 2000)
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2.3.Verejnost a cilove skupiny

Veftejnost je neurcitd, pocetna skupina lidi.
Cilovéa skupina je tvofena jednotlivci, které spojuje urCity prvek jako napiiklad
veékova kategorie, spole¢ny zdjem nebo spolecny problém. Jedna se o konkrétni cilové

skupiny, které maji odli$né potfeby a vyzaduji rozdilny zptisob komunikace.

2.3.1. Neziskové organizace

Neziskové organizace dokdzou v obci takové véci, které sama obec nedokdze. Bud’
se vénuje n¢jakym vetejné prospéSnym aktivitdim, nebo sdruzuji obyvatele, ktefi by pro
svého konicka ud¢lali vSe. Od obce potiebuji zpravidla podporu, velmi €asto i financni.
Jejich velkd sila je v dobrovolné aktivité. Navic jsou rGzné sportovni a zdjmové
organizace uZzite¢né pro volny ¢as mladeZe, pro prevenci kriminality a podobng. Takové
aktivity maji moZnost ziskat dotace i ze stiatniho rozpoctu nebo od jinych nadaci. Jedna

se o piinos pro celou obec.

2.3.2. Podnikatelé

S podnikateli bychom méli jednat korektng, poskytovat jim rovné podminky a
neztéZovat jim podnikani zbyteCnymi administrativnimi prekdzkami. V obci najdeme i
Jjiné moZznosti pro vzdjemnou spolupraci. Mistni podnikatelé mohou inzerovat v
obecnim zpravodaji, na obecnich webovych strankéch atd. za zvyhodnénych podminek.
Dulezité ale je, aby tyto podminky byly pro vSechny mistni firmy stejné a byly predem
znamé.

Podnikatelé se také spolu s obci mohou podilet na spole¢né prezentaci. Mnoho firem
mysli dnes ve svém rozpoctu na podporu rtiznych prospésnych aktivit. Zde si musime

davat velky pozor na nebezpeci korupce.
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2.3.3. Statni organy a instituce

Snahou stdtnich orgdni a instituci je, aby bez problémil mohly uskutectiovat dkoly,
které jim stanovuje zdkon nebo nadfizené orgdny. Pokud jim vyjdeme vstfic, usnadnime

si vzdjemné prici.
2.3.4. Seniori

Seniofi jsou skupinou, které bychom méli vénovat vétSi pozornost. Méli bychom si
uvédomit, Ze n€kteii tito lidé mohou uz Spatné slySet, na poprvé nemusi vSe pochopit.
Nemusi se vzdy spravné vyjadfit o tom, co potiebuji. Neméli by nabyt dojmu, Ze nds
zdrzuji a obtézuji. Jedna se o lidi, ktefi uz toho hodné prozili, a proto bychom se k nim

m¢éli chovat s uctou. (Jelinkova aj., 2002)
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2.4. Verejny projev

2.4.1. Definice

Vetejny projev je formou komunikace, ve které mluvci hovoii k relativné velkému
publiku nepfetrzitym proslovem a obvykle byva osobni ( ucitel, ktery vysvétluje
strukturu DNA, ministr, ktery vede dlouhou fe¢, politik, ktery prondsi agitacni fe¢).

Pronésenti feci pred televiznimi kamerami nebo pied rozhlasovym mikrofonem, které
uslysi nékolik tisic nebo miliont lidi, jsou obvykle podobnd tomu, co si obvykle
myslime o vetejném projevu. Lisi se v tom, Ze oba tyto sdélované projevy nejsou
osobni, a proto publikum nemuze bezprostiedn¢ reagovat na projev a mluvci se nemtize
prizpusobit podle zpétné vazby.

Podobné plati, Ze nejblizSim elektronickym protéjSkem vetrejnému projevu je
pravdépodobné diskusni skupina ,,newsgroup®, vefejné férum pro vyménu ndpadi. Na
internetu existuji tisice takovych diskusnich skupin (kompletni systém diskusnich
skupin ,,newsgroup se nazyva ,,USENET®. V téchto skupindch miiZzeme zasilat sva
sdé€lenti, ¢ist zpravy druhych a odpovédét na zpravy, které Cteme.

Jednim z hlavnich rozdild mezi touto formou komunikace a osobnim vefejnym
projevem je, Ze v prvnim piipad¢ jsou sdéleni pisemnd a v druhém ptipadé jsou
prondsena slovné. DalS§im rozdilem je, Ze v elektronické komunikaci, jako je televize
nebo rozhlas, je zpétnd vazba zpozdénd a mluvcéi se nemuze této zpétné vazbé
ptizpusobit.

Bez ohledu na tyto rozdily se principy vetejného projevu daji pouZit jak na osobni,

tak i na elektronickou formu vetejného projevu.

2.4.2. Rast a vyvoj veiejného projevu

Verejny projev je velmi starym a zdroven i1 velmi novym uménim. Principy

vefejného projevu se pravdépodobné vyvinuly brzo poté, co naSi pfedkové zacali
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hovofit. Vétsina soudasnych vefejnych projevil je zaloZena na praci starovékych Reki a
Rimanii, kteff rozvinuli bohatou teorii rétoriky ¢ili vefejného projevu.

Aristotelovo dilo Rétorika, sepsané zhruba pie 2300 lety, je jednim z nejstarSich
systematickych studii vefejného projevu. Pravé z této studie vzesly tii druhy dikazd —
logos (logicky dukaz), pathos (emociondlni vyzva) a ethos (vyzva zaloZena na povaze
mluvciho). Toto rozdéleni se dochovalo az do soucasnosti a pouziva se jako zdklad pro
prezentaci presvédcovaci vyzvy.

Po dobu téchto 2300 let byla fecko-fimska tradice obohacena mnoha experimenty,
pfehledy, studiemi v praxi a historickymi studiemi, které provedli vyzkumnici
komunikace, a také pohledy ostatnich disciplin, humanitnich a spolecenskych véd. Dnes

jsou do nasi studie vetejného projevu zahrnuty perspektivy z odliSnych kultur.

2.4.3. Dovednosti verejného projevu

Vetfejné projevy spolu nesou Sirokou fadu spoleCenskych, akademickych a
profesnich dovednosti. Zatimco tyto dovednosti jsou stiedem vefejnych projevd,
obohacuji 1 naSe dalsi schopnosti. Mezi né€ patii nase schopnost prezentovat svou osobu
s diivérou a sebejistotou.

Vetejny projev také rozvine a zkultivuje naSe komunikacni schopnosti a pomuze
nam:

1. jasné a komplexné vysvétlit koncept
utiidit sd¢leni, aby byla jasnd a presvédciva
rozvinout logické, emociondlni a etické vyzvy pro podporu nasich argumenta

komunikovat divéryhodné

ok wen

zdokonalit naslouchdni a pfedat dovednosti
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2.4.4. Priprava efektivniho verejného projevu

Téma a ucel

Téma
Dulezité je zvolit si téma, které bude pro publikum zajimavé. Pokud bude naSe prvni
fe¢ informativni, zvolime téma, o kterém bude publikum védét mélo, ale o kterém se
bude chtit vice dovédét. Je-li prvni projev presvédCovaci, zvolime téma, ke kterému
zaujimdme my a nase publikum kladny postoj. Cilem potom bude posilit jejich postoje.
Vhodnost tématu projevu se bude liSit podle kultury publika, kazdd kultura ma
napiiklad sva vlastni témata, kterd casto povedou ke konfliktu. To jsou témata, kterym
je tfeba se vyhnout, zejména pokud jsou v publiku né&jaci piislusnici jiné kultury. Kazda
kultura si sama definuje, co je a co neni vhodné téma pro veiejny projev.
Ptiklady nevhodnych témat:
Irdk — naboZenstvi, politika Stfedniho vychodu
Karibik — rasa, mistni politika, ndbozenstvi
Norsko — platy, spolecensky stav

Spanélsko — rodina, ndboZenstvi, negativni poznamky k by¢im zdpasim

A

Japonsko — Druha svétovd valka

Téma pro vefejny projev miZzeme nalézt v§ude kolem sebe. Zvolime si oblast tématu,
o kterou se zajimame a o které toho hodné vime. Zvolime samoziejmé téma, které bude
pro publikum zajimavé a cenné.

Dulezité pro zjiSténi co je pro publikum cenné, je podivat se do nékterych narodnich
a regiondlnich prizkumi vefejného minéni, tykajicich se podstatnych otdzek a
naléhavych problémd, se kterymi se lidé setkavaji.

Pomoci ndm také mohou deniky. V nich muzeme nalézt dileZité mezindrodni,
domdci, finan¢ni a socidlni problémy na jednom misté. Mnoho problémt, které zajimaji
vétSinu lidi, se probird v televiznich publicistickych potadech.

Dalsi uzitecnou metodou je hledani novych ndpadi. Zaznamendme si veskeré napady
na téma projevu. Presvédcime se, zda jsme dodrZeli ¢tyfi pravidla efektivniho hledani

novych ndpadii (vyhneme se hodnoceni, snazime se o kvantitu, kombinujeme a
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rozSifujeme ndpady). Po vytvofeni tohoto seznamu (nemélo by to trvat déle nez 15
minut) si ndpady znovu projdeme a zhodnotime.

Musime se také zamyslet nad vymezenim tématu. Vymezeni tématu je nutné
napldnovat spiSe do hloubky nez do rozsahu. Opakované rozdélujeme téma podle
podstatnych ¢4sti. Rozdélime napiiklad téma do nékolika ¢asti a tyto ¢asti poté opét do

dalSich skupin. Timto zptisobem pokracujeme, dokud nebude téma vycerpéano.

Ucel
V nékterych piipadech si zvolime téma i ucel projevu soucasné. Jindy si nejprve
zvolime téma a tucel si zformulujeme pozdé&ji. Pfi ptipravé vetrejného projevu budeme

muset formulovat obecny 1 konkrétni ucel.

Obecny ucel

Dva hlavni druhy projevii jsou informativni a ptesvédCovaci projev. Informativni
projev vytvaii pochopeni, vysvétluje, poucuje, napravuje nedorozuméni, demonstruje
chod véci nebo vysvétluje strukturu. PresvédCovaci projev na druhou stranu ovliviiuje
postoje nebo chovéani. MuZe posilit stavajici postoje nebo zménit viru publika nebo

muze ptimét publikum, aby se chovalo urcitym zptsobem.

Konkrétni uicel

Konkrétni ucel identifikuje informace, které chceme sd¢lit (v pfipad¢ informativni
feCi) nebo postoj €i chovani, které chceme zménit (v piipadé piesvédCovaci feci).
Konkrétnim d¢elem pfi informativnim projevu by mohlo byt naptiklad toto:

1. informovat publikum o zpisobech pouzivani internetu pro vyzkum

2. informovat publikum o novém kancelarském e-mailovém systému

3. informovat publikum o prospéSnosti integrovanych pracovnich tymu
Konkrétnim d¢elem pfi presvédCovacim projevu by mohlo byt napiiklad toto:

1. Piesvédcit publikum o tom, Ze by mély byt odstranény veskeré reklamy na

tabakové vyrobky.
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2. Presvédcit publikum o tom, Ze by vysokd Skola méla ziidit kurzy pro prevenci
AIDS.
3. Piesvédcit publikum, aby si lidé prilezitostné naSli ¢as na préci se studenty s

riznymi handicapy.

At uz se chystame piednést informativni nebo presvédcovaci projev, méli bychom si
vymezit nd§ konkrétni ucel tak, abychom byli schopni rozebrat jej do hloubky.
Publikum bude mit vétsi prospéch z projevu, ktery zahrne jen malou oblast, avSak do

hloubky, nez kdybychom jen povrchné hovotili o velmi Sirokém tématu.

Analvyza publika

Pokud budeme informovat nebo pfesvédcovat publikum , musime védét, jaké je. Co
uz publikum vi, co se tito lidé budou jesté chtit dozvédét, jaké je jejich minéni, vira a
postoje. Budeme chtit tedy poznat sociologickou a psychologickou charakteristiku

publika.

Sociologické aspekty publika

Sociologicka charakteristika zahrnuje kulturu publika:v€k, pohlavi, zaméstnani,

piijem, stav a ndbozenstvi.

Kultura
Musime zvazit, jak by mohlo kulturni pozadi naSich posluchact ptispét nasemu
projevu:

1) Jsou postoje, vira a hodnoty uzndvané jinou kulturou vhodné pro nase téma a
ucel? Naptiklad mira, do které jsou posluchaci orientovani na rodinu, respektuji
star$i obCany a hodnoti vzdé€lani, se bude v rtiznych kulturdch liSit. Zamétime
nas projev na postoje, viru a hodnoty naseho publika.

2) Budou se liSit cile ¢lent riznych kultur?
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3) Naprtiklad skupiny, které maji Cerstvé zkuSenosti s jakoukoliv formou utisku, se
mohou soustfedit spiSe na bezprostfedni cile a na bezprostfedni ucinné
prostiedky pro zménu ve svém Zivoté. Mnoho z nich si pfeje spiSe revoluéni
zménu nez evoluéni. Mohou mit jen malou trpélivost s konzervativnéjSim
postojem, ktery je nuti divat se na svétlé stranky a byt spokojeni i s malymi
zisky. Zde se spiSe uplatni pragmatické vyzvy nez idealistické.

4) Jsou rozdily v kultufe vyznamné pro nase téma a ucel?

5) Recénici, ktefi podlehnou kulturnim stereotypim a nespravné demonstruji
pochopeni rozdili v kultufe, budou nedtvéryhodni. Reénici, kte¥f si mysli, Ze
vSichni afri¢ti Americ¢ané jsou atleti nebo Ze vSichni vysokoskolsti profesofi jsou
nerealisticti idealisti, velmi rychle ztrati diveéryhodnost. Musime se vyhnout

jakymkoliv predpokladiim, které stereotypuji ¢leny publika nebo skupiny.

Vek
Zde se budeme muset zaméfit na obecny vék publika, jak Siroké je rozmezi, zda jsou

v publiku rozdilné vékové skupiny, které bude zapotiebi oslovit oddélené.

Pohlavi
Musime si zjistit, zda jsou v publiku pfevdzné ptislusnici jednoho pohlavi, zda se
muZi i Zeny divaji na toto téma odli§n¢€, pokud ano tak jak, zda maji muZi a Zeny odliSné

zkuSenosti a znalosti o tomto tématu a jak by to mohlo ovlivnit zptisob vyvoje tématu.

Zaméstndni, prijem a stav
Dilezité je, jakd jsou hlavni povoldni publika, jak by to mohlo ovlivnit projev, zda
ma piijem publika néjaké dusledky pro téma nebo pro zplsob, jakym se bude téma

vyvijet, jaky je obecny stav tcastnikl publika a jak by to mohlo ovlivnit projev.

NdboZenstvi a poboZnost

Zde se zaméfime na dominantni ndboZenskou ptislusnost publika, jaké z toho plynou

dasledky pro projev, jak je vira pevnd a jak by se to mohlo vztahovat k tématu.
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Ostatni faktory
Musime odhadnout faktory, které budou ovliviiovat zplsob, kterym piipravujeme
nebo pfednasime projev. Napiiklad jaké md publikum zvlaStni zajmy, které bychom

moli pfipomenout pii projevu.

Psychologie publika

Psychologickou analyzu miZeme zaméfit na tii otdzky:

Jakd je ochota publika?

Jestlize vidime, zZe publikum je ochotné poslouchat nas projev, je pro nds snadné
zam¢fit na né nasi fe€. Pokud vSak bude publikum naslouchat neochotné, méli bychom
zvazit nasledujici navrhy:

1) Zajistime si pozornost publika uz na zacitku projevu a po dobu trvani projevu
tuto pozornost udrZzujeme podpirnym materidlem, ktery bude hovofit k jejich
motiviim, zjmim a problémiim.

2) M¢li bychom publikum odméiovat za pozornost, kterou ndm vénuje. Staci
napiiklad polichotit posluchac¢iim za to, Ze pfisli nebo jim ukaZzeme respekt pied
jejich znalostmi a mySlenkami.

3) Méli bychom ukézat lidem, Ze to, co fikdme, jim pomuzZe dosdhnout jejich
pozadavkd.

4) Dulezité je zahrnout publikum piimo do projevu a ukazat jim, Ze rozumime jeho

stanovisku.

Je publikum priznivé?
Pokut stojime ptfed publikem, které zaujima nepiiznivy postoj k tématu nebo ucelu
nebo dokonce k nasi osob¢, méli bychom zvazit nasledujici navrhy:
1) Vsadime na obecnost. Zdiraznime podobnost mezi ndmi a publikem, mezi
naSim a jeho pohledem.
2) V projevu postupujeme od souhlasu pfes mirny nesouhlas aZ po hlavni rozdily.
3) SnaZime se dosdhnout i malych ziski. Budeme-li se snazit zménit mysSleni

publika pfili§ drasticky, pravdépodobné se setkdme s velkym odporem.
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Do jaké miry je publikum pouceno?
Posluchaci se lisi ve znalostech, které maji o tématu. Pokud publikum vi o tématu jen

malo, méli bychom zvézit ndsledujici ndvrhy:

1) Nepodcenovat publikum.
2) Nezaménovat nedostatek znalosti za nedostate¢nou inteligenci.
3) Vysvétlit veSkeré technické terminy.

s Wz

Pokud publikum zn4 téma z velké ¢asti, m¢li bychom zvazit nasledujici navrhy:
1) Dame posluchac¢iim najevo, Ze jsme si védomi jejich znalosti a odbornych

schopnosti a Ze nebudeme opakovat to, co jiZ zn, ale Ze pijdeme o néco ddle.

2) Zduraznime nasi diivéryhodnost, zejména kompetenci pro toto téma.

Formulace tezi a identifikace hlavni propozice

Teze je hlavni mySlenka, kterou chceme sdélit publiku. Teze a tcely jsou podobné v

tom, Ze nds vedou pfi shromazd’ovéni a uspofddani materidlu.

V nékterych piipadech jsou vSak teze a tcely rozdilné:

1. Teze a ucely se 1isi ve formé svého vyjidieni. Teze jsou formulovany jako
kompletni prohlafovaci véty. Utel je formulovdn jako neurditd fraze
(informovat, presveédcit)

2. Teze se zaméfuje na sd¢leni, ucel se zaméfuje na publikum. Teze struc¢né
identifikuje  centrilni myslenku projevu. Ucel identifikuje zménu, které

chceme dosdhnout u publika. Napiiklad aby ziskalo informace, zménilo piistup,

chovalo se urcitym zplsobem.

Prozkoumani tématu

Mai-li byt projev hodnotny, je dilezité provést vyzkum. Pfi prizkumu projevu si

nejprve precteme n¢jaky obecny zdroj — ¢lanek v encyklopedii nebo v asopise. Nekterad
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témata bude potieba konzultovat osobné s profesory, psychology nebo s jinymi

odborniky. Rychle a snadno ndim umozni nalézt informace databéze a internet.

Databdze

Databdze jsou informace obsaZené na jednom misté. Slovnik, encyklopedie a
rejstiiky Casopisit — at’ uz tiSténych nebo elektronickych — to vSechno jsou ptiklady
databdzi. PocitaCovy systém LEXIS/NEXIS umozZiuje ziskat kompletni text ¢lanki ze
stovek novin a cCasopisit a také Sirokou fadu zdkonnych a statutdrnich zdznamu.
Vysokoskolské knihovny vétSinou vedou seznam databazi, do kterého se muzeme

podivat a ke kterym umoznuji ptistup.

Internet

Hledame-li kopie statnich zdkond a rozhodnuti Nejvyssiho soudu, novinové zpravy,
prehledy knih, klasicka literarni dila, zprdvy o pocasi, statistiku nebo seznamy
zaméstndni, internet je pro tyto ucely tim nejvhodnéjSim prostfedkem. Internet se méni
tak rychle, Ze kazda kniha, kterd by chtéla vystihnout novinky, bude zastarald uz v den

svého vydani.

Podporeni hlavni propozice

V informativnim projevu podpora posiluje (popisuje, zndzornuje, definuje, ilustruje)
koncepty, o kterych hovotime. Konkrétné bychom mohli pouZit ptiklady, ilustrace a
dikazy od riiznych autorit, komplexni terminy vysvétlime definicemi.

V piesvédCovacim projevu jsou nasSi podporou dikazy — materidl, ktery nabizi
dikazy, argumenty a motivacni vyzvu ktery upeviuje nasi diivéryhodnost a reputaci.

Své propozice tedy podpofime argumentaci specifickymi piiklady a obecnymi

Move

principy, analogif, pfi¢inami a dusledky.
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Usporadani materialu k projevu

Ma4-1i byt nés projev srozumitelny, je tieba si uspotfadat veskery material

RozliSujeme Sest vzort, které 1ze pro toto usporadani pouZit:

Casovy vzor

Uspotadani hlavnich problémi na zdklad¢ ¢asu nebo casového vztahu je oblibenym
vzorem informativni feci. Pokud tento vzor pouzijeme, projev je uspofadan do dvou, tif
nebo Ctyf hlavnich ¢4sti. Mlzeme zacit minulosti, poté pfejit pfes soucasnost a7z k
budoucnosti. Nebo miiZeme naopak zacit v budoucnosti a postupné se propracovat az k

minulosti.

Prostorovy vzor

Informativni projev vyuZzivd také Casto uspotfddani projevu na zdklad€ prostoru.
Vétsina fyzickych predméti je vhodna pro prostorové usporadani (struktura nemocnice,
Skoly). Pomoci prostorového vzoru mizeme ale také uspotadat projev vénovany popisu

n¢jaké cesty (ndvstéva Stredni Ameriky).

Tematicky vzor

Tematicky vzor rozdéluje projev do podtémat nebo ¢asti.

Vzor problém — reseni

Tento vzor predstavuje hlavni mySlenky ve dvou hlavnich ¢astech: problém a feSeni.

V prvni ¢asti projevu diskutujeme o nékterém z problémt. V druhé ¢éasti zvazujeme

mozna fesSeni problémii.

Vzor pricina — ditsledek/dusledek — pricina

Tento vzor uspofddédni se pouzivd, zejména pokud jde o presvédCovaci projev. Projev
je rozdélen do dvou hlavnich ¢asti. V prvni €asti hovoiime o ptiCindch daného problému
a ve druhé ¢4sti zminujeme dusledky. U vzoru dusledek — pficina nejdiive rozebereme

disledky problému a nasledné¢ mluvime o jeho pficinach.

40



Motivované poradi

Motivované potadi je vzorem uspofddani informaci k motivaci publika, aby

pozitivné odpovidalo danému ucelu. VyuZivd se pro uspotfddani informativniho 1

ptesvédcovaciho projevu.

Motivované potadi se sklada z péti kroki:

1y
2)

3)
4)

5)
6)
7)

8)

9)

Pozornost.

Pfim&jeme publikum, aby ndm vénovalo veSkerou pozornost. Pozornost
muzZeme upoutat napiiklad kladenim fe¢nickych otdzek nebo odkazem na
konkrétni ¢leny publika, popfipad¢ i pouZitim dramatickych nebo humornych
piibéhd.

Potieba.

Publikum by mélo citit, Ze by se mélo néco naucit nebo Ze by mélo néco délat.
potfebu mizeme ilustrovat specifickymi piiklady nebo statistikou. Mizeme se
zamg¢fit na to, jak tyto potfeby ovlivni konkrétni posluchace.

Spokojenost.

V tomto kroku je potieba presvédcit publikum, Ze to, o ¢em jsme je informovali
nebo proc¢ jsme je presvédCovali, uspokoji jejich potiebu.

Vizualizace.

Vizualizace zesiluje pocity nebo viru publika. Poméha ptedstavit si situaci, kterd
by nastala, kdyby byly jejich potieby uspokojeny nebo demonstrujeme negativni
disledky, ke kterym by mohlo dojit v piipadé, Ze se nebudou fidit tim co fikame.

Cinnost.

10)Zde bychom posluchac¢iim méli sdélit, co by méli délat, aby uspokojili své

potieby.

Stylizovani projevu

Projev musi byt neustdle srozumitelny. My, jako fec¢nici, si ho miZeme po napsani

precist mnohokrat, ale posluchac¢ ho uslysi pouze jednou. Obecné plati, Ze mluvena fec

obsahuje kratka, jednodussi a zndmé;si slova neZ psany projev. Pii feci také existuje
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vice omezeni. Pokud hovoiime, budeme asi vice pouzivat vyjadieni typu ,,ackoliv,” a

,»,moznd.“Pokud piseme, tato slova pravdépodobné odstranime.

Zretelnost

Zietelnost sdéleni by méla byt prvotnim cilem pii stylizaci stylu vefejného projevu.

Zpiisoby pro zretelnou stylizaci projevu

1y
2)

3)
4)

5)
6)

Zivost

Ekonomicnost.
Neplytvejme slovy. M¢li bychom se vyhnout zbytenému opakovani a
nesmyslnym sloviim (napiiklad stacf fici: ,,Zacali jsme diskuzi.“ a Spatné je to

feCeno: ,,Zacali jsme nejprve diskuzi.*).

Pouzivani specifickych termint a ¢isel.

Konkretizace pojml pomuze publiku pfesnéji videt, co jim chceme fici. Totéz
plati i u Cisel. Netfikdme, dané klesaji, mdme-li na mysli, Ze se dané sniZily na
19%.

Pouzivani kratkych, zndmych a bézn¢ pouzivanych termind.

Uptednostiiujeme kritkd a obecné zndmé slova. Rekneme ,,pomoci® misto
»asistovat®, ,,ukazuje* misto ,,indikuje”. Dbdme na to, abychom se vyvarovali
pouZiti slov, kterd publikum neznd. Vyhybame se cizim a technickym

terminiim, pokud si nejsme stoprocentné jisti, Ze je publikum bude znét.

Volime takové slova, kterymi bychom ozZivili naSe myslenky, abychom je 1épe

dostali do paméti posluchact.

Zpiisoby pro Zivost projevu:

1y

Pouzivani aktivnich sloves.
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2)

3)
4)

5)
6)

Sloveso byt ve vSech svych tvarech je neaktivni. Nahradime ho rad¢ji aktivnim
slovesem. Napt. misto ,,Hodnoceni bylo vyssi o 50%, fekneme ,,Hodnoceni
stouplo o 50%*.

Pouzivani obraznych vyjadreni.

Pouziva se naptiklad aliterace — opakovéni stejnych hldsek na zacitku po sobé
jdoucich slov, nadsdzka — pouziti extrémniho zveliCcovéani, metafora — pfeneseni
vyznamu urcitého pojmu na jiny pojem, personifikace — metafora ptisuzujici
nezivym vécem lidské vlastnosti,  pfirovnani — srovnani dvou rozdilnych
pfedméta s pouzitim slova ,,jako”, fteCnickd otdzka — otdzka pouzivana pro
stanoveni n¢jakého pozadovaného efektu, na kterou se neodpovida.

Pouzivani pfedstavivosti.

Snazime se apelovat na city publika, zejména jejich vizudlni, sluchové a
hmatové city. Vizudlni hodnoty popiSeme naptiklad vySkou, hmotnosti, barvou,
tvarem délkou a obrysem. Sluchova piedstavivost pomédha apelovat na sluchové
smysly publika. MiiZeme docilit toho, aby si lidé pfedstavili zvuk hvizdani vétru
nebo zvonéni zvonl. Hmatova predstavivost umoziuje, aby publikum pocitilo

teplotu, o které hovoiime.

Primeérenost

Ptiméfeny jazyk by mél byt v souladu s tonem naSeho projevu, publika a nasi vlastni

osobni pfedstavivosti. Je to jazyk, ktery ma byt v této specifické situaci pfirozeny.

Zvoleni vhodného jazyka

1y

2)

Vyhybat se vyjadienim, kterd se pouzivaji v pisemném stylu, jako napiiklad
,VySe jmenovany* nebo ,,ddle jmenovany‘. Publikum pak ziskava pocit, Ze mu
néco spise  predc¢itdme, neZ abychom s nim hovofili.

Vyhybat se slangovym, vulgdrnim a ofenzivnim vyrazim. Vyhybdme se
pfedev§im terminiim, které mohou byt povazovany za sexistické,

heterosexistické nebo rasistické.
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Osobni styl
Osobni styl vice zapojuje publikum do hovoru o daném tématu.

1) PouZiti osobnich zdjmen. Pouzivdme zdjmena ,,;ja," ,,mé,” ,,on,” ,ona,” a ,,vy*.
Vyhybdme se neosobnimu vyrazu ,,Clovek,* ,ten fecnik* nebo ,,vy posluchaci®.
Tyto vyrazy jsou velmi formdlni a vytvéreji mezi posluchacia  fe¢nikem
bariéry.

2) Pifimé otazky do publika. Publikum miZeme zapojit do hovoru tak, Ze mu
budeme klast otdzky.

3) Vytvofeni bezprostfednosti. Pro vytvofeni spojitosti, souvislosti nebo
jedinecnosti  se obratime pifimo na posluchace, a to pomoci 2. osoby mnozného
¢isla (,,bude se vam libit ...“misto ,.kazdému by se libilo...”). Na odpovédi
reagujeme potom napiiklad takto ,,Z vyrazi vaSich tvaii vidim, Ze vSichni mdme

stejny davod...*.

Vétnd stavba
Ndvod k dosaZeni zretelného, Zivého, priméreného a osobniho mluveného stylu
1) Prednost ddvame kratkym vétdm. Jsou mocné€j$i a ekonomictéjsi. Snadnéji se
chapou a pamatuji. Pomdhaji publiku naslouchat efektivnéji.
2) Déavame prednost pifimym vétam. Jsou srozumitelnéjsi.
3) Upftednostiujeme ¢inné véty. Snadnéji se chapou a oZivuji projev.
4) Upfiednostiiujeme pozitivni véty. Tyto véty se snadné&ji chdpou a pamatuji.
5) Ménime typ a délku vét. Vzdy pouzivame kratké, pfimé, ¢inné a pozitivni véty.
Avsak pfili§ mnoho vét stejného typu nebo délky muze ucinit projev nudnym.

Véty proto ménime podle doporuceni uvedenych vyse.

Sestaveni zaveéru a ivodu

Zaver a uvod projevu vyzaduje zvlastni pozornost, protoze ve velké mife udavaji

efektivnost projevu. Nejprve sestavujeme zaver a poté ivod.
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Zaver
Zaver je obvykle tou ¢asti, kterou si budou posluchaci nejvice pamatovat.

1) Sumarizace. Projev miizeme shrnout n€kolika zpusoby. Bud’ formulujeme zdmér
projevu — tezi nebo ucel nebo formulujeme dlleZitost teze popiipadé hlavni
propozice.

2) Zakonceni. Davame na védomi, Ze je projev skutecné u konce. Zplsoby
zakonceni jsou pouziti citace, predloZeni vyzvy nebo vyjadieni diku.

Podé&kovani publiku. Podékovani mizeme dét do souvislosti s tezi.

Uvod
V tvodu se snazime splnit dva cile — nejprve ziskat pozornost publika a potom
publikum nasmérovat — ¢astecné jim sdélit, o cem budeme hovofit.

1) Ziskani pozornosti.

2) Bud polozime otdzku (zapojeni publika do projevu), apelujeme na ¢leny publika
(upoutdni pozornosti), apelujeme na soucasné udalosti (upoutdni pozornosti),
pouZzijeme nazorné, dramatické nebo humorné piibehy (oZiveni a konkretizovani
projevu) nebo pouZzijeme vizudlni pomticky (upoutani pozornosti).

3) Nasmérovani publika.

4) Uvod nebo ukizky by mély posluchate nasmérovat a mély by jim pomoci blize
sledovat naSe mySlenky. Publikum nasmérujeme tim, Ze uddme hlavni mySlenku
tématu, uddme podrobny piehled hlavnich propozic nebo identifikujeme cil,

kterého bychom chtéli dosdahnout.

V zavéru a tvodu se nikdy neomlouvame, Zadnym zpisobem neuvadime tvod a v

zavéru neuvadime novy materidl.

Osnova prednesu

Osnova piednesu pomaha pii piednesu projevu. NapiSeme si pouze kritkou osnovu.
Osnova nesmi stdt mezi fecnikem a posluchacem. PouZijeme v ni zkratky, frize a

klicova slova.
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Nacviceni projevu

Nejvétsim problémem je strach pfi vefejném projevu. Strach mizeme piekonat

ndsledujicimi zpisoby:

1) Zména faktorti zpisobujicich obavy. Nejvice obav zplsobuje novad a odli§nd
situace. Jestlize s pfednesem projevu nemame Zadné zkuSenosti, sezndmime se s
kontextem projevu a projev si zkusime pfedem doma.

2) Vizualizace. Pfedstavime si, jak zcela sebevédomé prondsime sviij projev.

3) PouzZiti znalosti. Se strachem se muzZeme vyporddat také tak, Ze si osvojime
konkrétni znalosti a techniky pro vét§i kontrolu strachu a pro zvysSenou

efektivnost (dikladnd piiprava a praxe, pohybovani a dychani zhluboka).

Metody prednesu

1) Metoda improvizace. Jedna se o projev bez piipravy.

2) Metoda rukopisu. Pfi této metodé si napiSeme projev a poté jej Cteme. Jde o
nejjistéj$i metodu, pokud je vyzadovéan piesny Cas a styl.

3) Metoda provizorni. Provizorni metoda je uZiteCnd, pokud se nevyzaduje piresné
nacasovani a styl. Umoziuje pfizptsobit se zpétné vazbé. Prikladem jsou lekce

vysokoskolskych ucitelt.

Postupy nacvicovdni

1) Projev nacvicujeme od zacatku do konce, nikoliv po ¢astech.

2) Pti kazdém nacvicovani si naCasujeme fec.

3) Projev nacvicujeme za podminek co nejbliZze podobnym skute¢nému projevu.

4) Projev nacvicujeme pied velkym zrcadlem.

5) NepreruSujeme svij projev, kdyz si chceme udélat poznamky o zméndch.
Zmény si zaznamename az po ukonceni celého projevu.

6) NacviCujeme alespon tfikrdt nebo CcCtyfikrat, dokud nebudeme s vysledkem

spokojeni.
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Predneseni projevu

Hlas

Hlas je hlavnim néstrojem pfi prednesu projevu. Pro zvyraznéni projevu vyuzijeme
hlasitost, hlasové tempo, artikulaci, vyslovnost, pauzy.
Hlasitost

Hlasitost je intenzita hlasu. Pfili§ tichy hlas vyZaduje od posluchact velkou
pozornost pii naslouchédni, coz je velmi brzo unavi. Pfili§ hlasity hlas se vtird do
psychologického prostoru posluchacii. RozliSujeme hlasitost podle typu myslenek — u
kli¢ovych slov nebo frazi zvysime hlasitost a snizime ji, pokud hovoiime o né¢em velmi

vazném.

Tempo
Tempo je rychlost feci. Primérnd rychlost hovoru i hlasitého cteni je 140 slov za
minutu. Hovoiime takovym tempem, které umoziiuje poslucha¢lim reagovat, ale nebude

je zéaroven nudit.

Artikulace a vyslovnost
Artikulace je pohyb mluvidel. Rlizné pohyby jazyka, rt, zubi nebo patra vydavaji
ruzné zvuky. Vyslovnost je tvorba slabik nebo slov podle néjakych pftijatelnych

pravidel, naptiklad podle slovniku.

Pauzy

Vyplnéné pauzy jsou mezery, které vypliujeme hldskami, jako — ee — a — hmm —.
Také vyrazy ,tedy* a ,,vite* se pouZivaji, pokud chceme vyplnit ticho. Tyto pauzy jsou
neefektivni a ubiraji na vadZnosti projevu. Tim se miZeme jevit jako nerozhodni,
nepfipraveni a nejisti. Nevyplnéné pauzy neboli ticho, vlozené do projevu, mize byt
efektivni, pokud se pouZzije nasledovné:

1) Pauza v prechodovych mistech. Signalizuje, Ze pfechdzime z jedné Casti feci

nebo od jedné myslenky ke druhé.

2) Pauza na konci dulezitého tvrzeni.
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3) Pauza po poloZeni fec¢nické otazky.

4) Pauza pted dulezitou myslenkou.

5) Pauza pred zacitkem projevu (Cas na prohlédnuti si a na ohodnoceni publika) a
po ukonceni projevu (Cas na vstiebdni mySlenek a na rozptyleni jakychkoliv

myslenek, kterym se chceme vyhnout).

Pohyby téla

vvvvvv

obliCeje, gesta, postoje a pohyby.

Kontakt oci

Vétsina posluchact chece a oc¢ekdvd, Ze se na né fecnik bude divat piimo. Recnici,
ktefi neudrzuji dostatecny kontakt oci, se jevi jako nepfitomni, nesoustfedéni a méné
davéryhodni. Kontakt udrZujeme vzdy s celym publikem. Ale pozor! V nékterych

kulturéch je pfiliS intenzivni kontakt o¢i povazovan za ofenzivni.

Vyraz obliceje
Pokud vétime své tezi, pravdépodobné budeme vyjadfovat nase minéni pfiméfené a
efektivné. Nervozita nim vSak mutiZze branit v uvolnéni, takZe bude obtizné projevit nase

pocity. Toto ale 1ze odstranit predevSim praxi.

Gesta a postoje
Pfi pfednesu projevu stojime zpiima, nikoliv vSak ztuhle. Vyhybdme se vkladani

rukou do kapes nebo jejich poklddani na sttl.

Pohyb
Pokud se budeme pohybovat piiliS malo, budeme se jevit jako ustraseni nebo
neptitomni. Pfili§ mnoho pohybu miiZe vést ke koncentraci publika na tyto pohyby nez

na samotny projev. Proto se pohybujeme pfimétenc.
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2.5.Etika a lidska komunikace

Setkani

Na zacétku vzdjemnych stykt je setkdni obCana se zdstupcem instituce (referentem).
Obcan tim, ze ptiSel do kancelérfe instituce, davd najevo, Ze bude néco od ufadu chtit,
potiebuje poradit, pomoc nebo chce, ¢i musi jednat. Pracovnik instituce se k obanovi
nesmi chovat netecné, musi byt fyzicky i psychicky piipraven. Jde o pfipravenost

prostiedi, v némz dochdazi k setkani, véetné pfipravenosti referenta.

Pozdrav

Byva zvykem, Ze obcCan, vstoupi-li do kanceléfe instituce, zdravi prvni. AniZ by
referent pozdraveni slySel, miiZze pteslechnout ¢i podobné, zdravi taktéz. Neni na Skodu,
kdyZ ptfi pozdravu pohledne referent piichozimu do oc¢i. Setkdni pohledi utvrzuje
obCana, Ze byl vzat na védomi, a Ze mu bude vénovéana pozornost. Pokud je v kanceléti
vice navstév, jejichz pozadavky jsou rtznorodé, nabidneme mu zidli, nebo se mu
omluvime, Ze se mu budete vénovat az za chvili. To proto, aby ob¢an naby] jistoty, Ze o

ném vime a jak jen to bude mozné, budeme se vénovat jeho problému.

Osloveni

~ 266

Osloveni obc¢ana ,,Jaké je Vase prani‘ patii k dobrym zvyktim referenta. Budeme mit
1 trpélivost, kdyZ napf. starSi obCan bude v tasce vyhledavat listek, kde ma napsiny své
pozadavky, nebo kdyz bude vyjimat doklady pottebné k jedndni. Ob¢an se nemusi vzdy
pfesné vyjadfovat, neznd tfeba terminologii a pfi sdélovani svého pfani nebude piesny.
Uklidnéni ze strany referenta znamend zbavit obCana nervozity a ta chvile Cekani se

nam pii dalSim jedndni urcité vyplati.
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Jednani s ob¢any

Pokud obCan musi pfedlozit vyplnény formulédf, hldSeni nebo statistiku, jedndme
nanejvys obezietné. Chybné udaje opravime (pokud to ovSem jde), nebo, a to je nejlepsi
cesta feSeni, vyplnime formuldf spolecn€. Pomineme-li samotnou pomoc ¢lovéku, stava
se takovy obcan nejlepsi reklamou prace statniho aparatu.

Néamitky napf. nesouhlas obcana s navrhovanym feSenim piijimdme klidn¢. Ma
pravo nesouhlasit s navrhovanym feSenim, byt by vychdzelo ze zdkona. Musime najit
takovy zpilisob jednani, kdy za vétsi ¢i mensi pomoci obCana predestieme vSechny
varianty moznych feSeni tak, aby mél ob¢an dojem, ale nejen dojem, ale aby skute¢né se
mohl sdm rozhodnout ¢i alesponi spolurozhodovat.

V jedndni s lidmi vychazejme ze zdsady, Ze obCané prichdzejici na urad jsou tvorové
naladovi, s predsudky, marnivi a mélokdy logicti. Pfi zahdjeni jednani neni vhodné
kritizovat. Nebudeme je ani odsuzovat, ale musime se je snazit pochopit, pro¢ jednaji
tak, jak jednaji.

Touha byt dllezity, néco znamenat je vrozena kazdému. Pocitejme s tim a jednejme
tak, abychom na$li pfi jedndni tfeba malickost, za kterou bychom mohli obc¢ana
pochvalit (dobte vyplnény tiskopis, spravny vybér moznosti).

Postavit se za stanovisko obCana a posuzovat véci z jeho hlediska je nutny zacatek
uspésného jedndni, které v pribéhu muize dojit k takovym zméndm, které odpovidaji
zékonnym normam. To znamend hovofit o jeho problematice.

Zapomefime v jedndni na osobni zdjmeno JA. Nikoho nezajimd co ji. Ob&ana zajima
co ON mad ud¢lat, ¢ili zajimat se upifimné o lidi.

At uz se referent citi jakkoli, mél by se pii jedndni s ob&any usmivat. Usmév nestoji
nic, ale udéla mnoho!!!

Po dvodnich slovech rozhovoru se snazme zjistit jméno ob¢ana a pak po celou dobu
jednani uzivejme a oslovujme ho jménem. Pokud mame dobrou pamét’ na jména, pii
opakované nivstéveé ufadu oslovujeme ob¢ana jménem.

Referent neni na tufad¢ proto, aby poslouchal ,,drby*, ale musi byt bedlivym

posluchacem, nesmi skdkat do feci pii sdélovani informaci.
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V jednani s obCany budeme také lidmi, nejen ufedniky. Neddvejme najevo, Ze jsme
to my, ktefi jsme dileziti, ale pfenechame toto védomi druhym. Fraze jako ,,nerad Vs
obtézuji, byl byste tak laskav* apod., které v feci dfednikil téméef vymizely, by mély
opét najit své misto praveé v jedndni s obany. Vzbudit v obCanovi upiimny pocit, Ze se
jedna o diilezitou osobu, je zdklad naseho jednidni. A obcan — danovy poplatnik — si
takové jednani urcité zaslouZi.

Nésleduje rozhodnuti. I kdyz bylo navozeno referentem, je také véci obCana. Tim se
citi zdvérem vice zavazan, je presvédCen, Ze jinak a lépe to uZ nesSlo udélat, coz je
podstatné. Je to také projevem jeho politické aktivity, kterd je soucasti demokracie.

Vysledek rozhodnuti, pokud je spojen s poplatky, bychom méli doprovodit né¢kolika
slovy, protoZe placeni neni pfijemné pii Zddném jednani. Ve vétSiné vétSich instituci je
placeni oddéleno od samotného jednani, takze obCan musi jit do pokladny a my mu
ukdZeme, nebo slovy orientujeme, jak se tam dostane.

Kazdé jednani musi dopadnout tak, Ze obcan bude uplné spokojen.

Mai-li obcan nékolik dokladl, které jsme mu dali k vyplnéni, pifi rozlou¢eni mu je
dame do obdlky. Pak obcan ziska dojem, Ze jsme se mu vénovali, a Ze jsme se snaZili
udé¢lat pro jeho zdlezitost vSe, co jsme mohli.

Stejné jako v obchodé, tak i pfi jedndni, mize dojit k reklamacim. Obcan se vraci za
referentem z mnoha divodu — od nedostate¢ného pochopeni pfes zkazeni formulére, az
po zménu v rozhodnuti a tim nastoluje feSeni nového konfliktu. Musime vychdzet ze

zasady, Ze obCan md na toto pravo.

Kodex etiky zaméstnancti ve vefejné sprave viz piiloha €. 1
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2.6.Socialni komunikace v prostredi veiejné spravy

Socidlni komunikace v prostiedi veiejné spravy funguje ve 2 rovinach:

Rovina ,,povinné komunikace — urCovéna standardy chovéni vyplyvajici z ptisluSnych
zdkond, vyhldSek a norem. Tato rovina je urovana zejména pravem kazdé fyzické a
pravnické osoby na informace. Ty musi byt vefejnym zplisobem zveiejniovany vefejné
piistupnou formou.

Rovina ,,nepovinné komunikace* — neupravuje ji zdkon, vychdzi z tradic kultury,
obecnych zvyklosti a predstav o sluSnosti. Respektuje mistni specifika a reaguje na
konkrétni problémy obcant. Zde se uplatiuje vstiicnost a ochota trednikil a formuje se

pozitivni vztah ob¢ant k vefejné sprave.

Urovent socidlni komunikace je ovliviiovdna mnoZstvim nejriznéjsich faktort
komunikacniho prostfedi. Ty se vzdjemné ovliviwji, vznikaji a zanikaji a méni intenzitu
vlivu. Komunikacni prostiedi vefejné spravy funguje v globdlnim, evropském a
celospolecenském prostiedi. Proto je komunikacni ¢innost pracovniki i klientli vetejné
spravy ovliviiovana zménami v ekonomické, politické, ideologické 1 socidlni sféfe. Ty
se nasledné¢ odrazeji v obsahu i zpiisobech komunikace, v komunikac¢nich zdmérech i
cilech pracovnikli vefejné spravy, stejné tak jako v pouZivanych komunikacnich

prostiedcich.

Celospolecensky ovliviuji socidlni komunikaci pfedevSim nasledujici faktory:
e Uroven organizovanosti spolecenského systému
e politicka, instituciondlni a zdjmov4 struktura
e 7zpisob usporddani izemnich celkll
e socidlni struktura obyvatelstva
e 7Zivotni a kulturni Uroven spojend se Zivotnim stylem

e uroven spolecenské prestize uradu vetejné spravy
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e spolecenska autorita pracovniki vetejné spravy

e droven divéryhodnosti systému vefejné spravy

2.6.1. Specifické prostiedi socialni komunikace

Zékladni specifikou socidlni komunikace je skuteCnost, Ze vefejnd sprdva slouzi
vefejnému zdjmu. Jednou ze zdkladnich Cinnosti spravnich ufadu je realizace ¢Cinnosti

vefejné spravy jako sluzby ob¢antim.

Specifika socidlni komunikace ovliviuje:
Struktura subjektt vefejné spravy
a) zakladni subjekty vefejné spravy
® stit (statni organy)
e tzemni samospravné celky (organy obci a kraji)

e jiné subjekty (napf. profesni komory, nadace, fondy apod.)

b) subjekty vefejné spravy z hlediska izemniho
e Uroven ustfedni (celostétni, republikova)
e Uroven uUzemni s dalSim clenénim (drovenl krajskd, okresni, obecni, jiné

urovné napf. spravy narodnich parki)

c) subjekty podle miry zapojeni do vetejné spravy
® ministerstva
e ostatni Ustfedni spravni ufady
e lzemni spravni trady
e veiejné ozbrojené a neozbrojené sbory
e organy obci a kraja

e dalsi instituce
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2) Specifika Cinnosti vefejné spravy — zamétfeni a cile Cinnosti vefejné pravy jsou
velmi raznorodé. Vetejnd sprava realizuje tyto cile prostfednictvim ndsledujicich

¢innosti:

a) podzdkonné - podle zakont, v zdkonech je ddno zmocnéni k této ¢innosti
b) vykonné — zabezpecuje vykondvani pravnich norem

¢) nafizovaci — nadiizené — vrchnostenské postaveni orgdnti vefejné spravy

2.6.2. Formy vzajemného pusobeni mezi spravnim uradem a
obcéany

ZjednoduSen¢ miiZzeme fici, Ze ve vztahu obCan — vefejnd sprdva, je mozné hovofit o

dvou krajnich modelech:

1) Vertikdlni model znamend nerovnopravny vztah, kde ti, ktefi disponuji
pravomocemi, vnimaji obCany vice jako ,prosebniky“, a ne jako partnery.
Obcan vnimd delegované pravomoci ufednikli jako dané, bez moZnosti ovlivnit
chod vetejnych véci. Na druhé strané ufednici maji sklon vyuZzivat svij drad
jako zdroj moci a zneuZivat ho na osobni zdjmy. Vertikalni vztahy jsou zaloZené
na paternalizmu (systém rozhodujiciho postaveni) a hierarchické ufovni
rozhodovani.

2) Horizontdlni model naopak vnimd obCana a obcanskou spoleCnost jako
rovnocenného partnera, jako klienta, kterému vefejna sprava ma slouzit. Sluzby,
které poskytuje vefejnd sprava jsou sice specifické, ale piesto jde o sluzby,
v jejichZ rdmci ob¢an vystupuje jako klient, zdkaznik.

Existuji rizné formy vzdjemného plisobeni mezi spravnim ufednikem a obCanem pii

vykonu vetejné spravy.
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3 zékladni typy téchto interaket:

1) Direktivni plsobeni tdfadu - vznikd v podminkdch nerovnomérného a
jednostranného rozloZzeni moci mezi ufedniky a obcany. Obcané jsou
v podiizeném a zdvislém postaveni. Cilem takového vztahu je predevS§im
socidlni kontrola a upevnéni potddku ve spole¢nosti. Komunikace s obc¢any
slouzi pfedevsim k preddvéni instrukci od politickych viidct a vefejnych autorit.
Komunikace v tomto rdmci neni pfili§ svobodnd ani pro fadového ufednika, ani

v o

pro obc¢ana. Je svdazana fadou pravidel a nafizeni, formulait a dfednich hodin.

2) Servisni piisobeni dfadu — v soucasnosti jde o rozSifeny typ plsobeni mezi
ufednikem a obcanem. VétSinou je realizovan tam, kde obCané sami vytvareji
poptavku po vefejnych sluzbach. Ob¢ strany interakce jsou propojeny na zakladé
poptadvky a nabidky vefejnych sluzeb. Vztahy mezi obCanem a udfady jsou
neustdle vyrovndvdny a pfizptisobovdany na zdkladé konkrétnich a pifesnych
informaci. Tento typ plsobeni vetejné spravy vyzaduje informacéni systém, ktery
by podrobné¢ monitoroval situaci vobci, mést¢ nebo regionu. Mezi
charakteristické rysy tohoto servisniho ptsobeni patii neosobnost, standardizace

a absence moralnich kritérii pfi hodnoceni spravni ¢innosti.

3) Asociaéni pusobeni dfadu — u tohoto typu se spojuji dil¢i skupiny vefejnosti
s ufedniky a spravnimi orgdny pomoci podobnych nebo shodnych normativnich
zdvazkl, spolecné sdilenych hodnot a ptesvédCeni. Zajmy a pfani obcanil jsou
relativné svobodné a v zdsadé uspokojované. Vefejnd sprdva koordinuje,
poméha diskutovat a vyjasiovat aktudlni otdzky a problémy vetfejného zajmu.

Vztahy mezi obéma stranami jsou oteviené a vzdjemné.

2.6.3. Pozadavky na komunikaci s ob¢éany

Informace poskytované i vyuzivané vetfejnou sprdvou musi mit vlastnosti, které zaruci

jejich dostupnost a objektivitu a umoZzni jejich vyuziti v rozhodovacich procesech
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vefejné spravy, stejné¢ jako v rozhodovani kazdého obcana. Na téchto vlastnostech
zalezi, jaky pfiistup k informacim informacni systém veiejné spravy umozni, zalezi na
nich citlivy vybér pifimych i nepiimych komunikaénich forem, zarucujicich prithlednou

distribuci informaci, sledovani zpétné vazby a umoziujici ndzorovou korekci.

V obsahu informaci pro vetejnost je tieba dosahovat nasledujici cile:

e dokdazat prezentovat vysledky price orgdnli vefejné spravy jako zajimavé a
zasluhujici si pozornost, a to jak obyvatellim, tak i potencidlnim ndvstévnikim a
investorim

e prezentovat dostatecné pruhledné hospodatfeni se spravovanym majetkem a
financemi

e vysvétlit zaméry a plany vefejné spravy, pii realizaci téchto planti se snaZit
dosdahnout co nejvétsi miry shody a zohlednit pfipominky vefejnosti

e vytvaret prostor pro iniciativu, davat Sanci i tém, ktefi chtéji spolupracovat,
pomdhat

e byt vS§imavy k potiebdm vefejnosti a dokazat podat v ptipadé nouze pomocnou

ruku

Realizace uvedenych cili klade na komunikaci s obanem nésledujici pozadavky:

1) Pravdivost

Pravdivé informace. Vyuziti nepravdivych informaci by vedlo ke vzniku nediivéry u
obcant.

2) Aktuélnost

Zajisténi aktudlnosti informaci je také podminkou pro zajisténi jejich pravdivosti,
informace musi byt dostupné s dostatecnym casovym predstihem.

3) Srozumitelnost

Informace poskytované obcanovi nebudou srozumitelné, pokud si ufednici i

zastupitelé neujasni principy fungovéani samosprdvné demokracie a nezacnou je
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dasledné uplatiiovat pii vykonu spravy. Je dilezité diferencovat mezi statni spravou
a samospravou, pro obc¢ana je prospesné znat, kdy jde o ¢innosti v oblasti pfenesené
pusobnosti a kdy se jednd o zdméry a plany zastupitelstva, které jako voli¢ mistni
samosprdvy muZze vyznamnym zpusobem ovliviiovat. Informace musi byt
formulovany s ohledem na rizné cilové skupiny uZzivatelii a respektovat jejich
vzdélani, schopnosti i potieby. Riizné Ciselné ukazatele a statistiky maji bez
vysvétlujictho komentdfe pro vétSinu obcani minimdlni vypovidajici hodnotu.
Kromé toho mohou byt, bez znalosti potfebnych skuteCnosti, interpretovany

nespravné. (Erneker, 2007)
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3. Prakticka c¢ast

3.1.Komunikace s obcany

Pii komunikaci s obCany je velmi dllezita zpétna vazba (informace vysland zpét k
osob¢ nebo instituci), tedy znat potieby a vili ob¢ant. Sem patii jejich ptani Zit v obci
bez problémi, v bezpeci, sfungujicimi sluzbami, v Cistém a pi{jemném prostiedi,
s dostatkem pfilezitosti, jak travit volny cas.

Musime si také zvolit vhodny prostfedek komunikace. Rozesilani dopisti do vSech
domdcnosti, zvetejiiovani na tredni desce na internetu nebo v mistnim zpravodaji. At
uz zvolime jakykoliv prostfedek, méli bychom dbét na to, aby veskera korespondence

odchazela vcas!

3.1.1. Debaty, setkani s obcany a ze zakona verejna jednani
obecnich zastupitelstev

Vyhodou této formy je i zpétnd vazba, protoze jde vétSinou o oboustrannou vyménu
informaci. V praxi se miZzeme setkat s pasivitou ¢i neochotou ob¢anti takovych setkani
se ucastnit. Je totiZ pravda, ze mnoho lidi se nezajimé o nic, co se jich pfimo netyka.
Problém lze prekonat tieba tak, ze se setkdni nebudou organizovat pouze v centru, na
urade, ale i v riznych ¢astech mésta (napt. ve Skole). Obcany miZeme motivovat tim,
Ze v den jednani bude pfed tfadem stét tabule se srozumitelnou informaci o programu
schlize. Plakaty ¢i pozvanky se mohou nékolik dni pfedem objevit na dalSich vefejnych
mistech a ve schrdnkach. V samotném programu jednani by nemél chybét prostor pro

dotazy obc¢antl.

Vyhodou této formy je i zp€tnd vazba, protoze jde vétSinou o oboustrannou vyménu
informaci. V praxi se miizeme setkat s pasivitou ¢i neochotou obcanti takovych setkdn{
se ucastnit. Je totiZ pravda, Ze mnoho lidi se nezajimé o nic, co se jich ptimo netyka.
Problém lze ptrekonat tieba tak, Ze se setkdni nebudou organizovat pouze v centru, na

uradé, ale i v riznych ¢astech mésta (napt. ve Skole). ObCany mlizeme motivovat tim,

58



Ze v den jednani bude pied ufadem stat tabule se srozumitelnou informaci o programu

schlize. Plakaty ¢i pozvanky se mohou nékolik dni pfedem objevit na dalSich vefejnych

mistech a ve schrdnkdch. V samotném programu jednani by nemél chybét prostor pro

dotazy obcant. (Jelinkova aj., 2002)

Obecni zastupitelstvo

Pocet Clent zastupitelstva se urcuje pred volbami podle poctu obyvatel dané obce.

do 500 obyvatel 5 az 15 ¢lent
nad 500 do 3 000 obyvatel 7 az 15 clent
nad 3 000 do 10 000 obyvatel 11 az 25 ¢lent
nad 10 000 do 50 000 obyvatel 15 az 35 ¢lent
nad 50 000 do 150 000 obyvatel 25 az 45 clent
nad 150 000 obyvatel 35 az 55 ¢lent

Rozhodujici pro stanoveni poctu Clend zastupitelstva je pocet obyvatel obce k

1. lednu roku, ve kterém se konaji volby.

Pocet cClenli zastupitelstva obce, ktery ma byt zvolen, se ozndmi na dfedni desce

obecniho dfadu nejpozdéji do 2 dnti po jeho stanoveni.

Pravomoc zastupitelstva obce

1y
2)

3)
4)

5)

6)

schvaluje program rozvoje obce

schvaluje dzemni pldn obce a regulacni pldn a vyhlaSuje jejich zdvazné Casti
obecné zdvaznou vyhlaSkou

schvaluje rozpocet obce a zaverecny tcet obce

zfizuje trvalé a doCasné penézni fondy obce

zfizuje a rusi piispévkové organizace a organizacni sloZky obce, schvaluje jejich
zfizovaci listiny

rozhoduje o zalozeni nebo ruSeni pravnickych osob, schvaluje jejich
zakladatelské listiny, spoleCenské smlouvy, zaklddaci smlouvy a stanovy a

rozhoduje o ucasti v jiz zaloZenych pravnickych osobdch
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7) deleguje zastupce obce na valnou hromadu obchodnich spolecnosti, ve kterych
ma obec majetkovou ucast

8) navrhuje zdstupce obce do ostatnich orgdnt obchodnich spolecnosti, ve kterych
ma obec majetkovou ucast, a navrhuje jejich odvolani

9) vydava obecné zdvazné vyhlasky obce

10) rozhoduje o vyhldSeni mistniho referenda

11)navrhuje zmény katastralnich tzemi uvnitt obce, schvaluje dohody o zméné
hranic obce a o slu¢ovani obci

12) stanovuje pocet ¢lent rady obce

13) voli z tfad Clent zastupitelstva obce starostu, mistostarosty a dals$i Cleny rady
obce a odvolava je z funkce

14) urcuje funkce, pro které budou ¢lenové zastupitelstva obce uvolnéni

15) ztizuje a rusi vybory, voli jejich predsedy a dalsi ¢leny a odvoléava je z funkce

16) stanovi vysi odmén neuvolnénym ¢lentim zastupitelstva obce

17) ztizuje a rusi obecni policii

18) rozhoduje o spolupraci obce s jinymi obcemi a o formé této spoluprace

19)rozhoduje o zfizeni a ndzvech ¢é4sti obce, o ndzvech ulic a dalSich vefejnych
prostranstvi

20) udéluje a odnima Cestné obcanstvi obce a ceny obce

21) stanovuje zdsady pro poskytovani cestovnich ndhrad ¢leniim zastupitelstva obce

22)rozhoduje o penézitych plnénich poskytovanych fyzickym osobam, které nejsou
Cleny zastupitelstva obce, za vykon funkce ¢leni vyboru

23)rozhoduje o nabyti a ptevodu nemovitych véci vetné vydani nemovitosti, o
pfevodu bytd a nebytovych prostort z majetku obce

24) rozhoduje o poskytovani vécnych darti v hodnoté nad 20 000 K¢ a penézitych
dari ve vysi na d 20000 K¢ fyzické nebo pravnické osobé v jednom
kalenddfnim roce

25)rozhoduje o poskytovdni dotaci nad 50000 K¢ v jednotlivych ptipadech
obCanskym sdruZzenim, humanitdrnim organizacim a jinym fyzickym nebo
pravnickym osobdm pusobicim v oblasti mladeZe, télovychovy a sportu,

socidlnich sluzeb, podpory rodin, pozarni ochrany, kultury, vzdélavani a védy,
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zdravotnictvi, protidrogovych aktivit, prevence kriminality a ochrany Zivotniho
prostiedi.

26) rozhoduje o uzavieni smlouvy o sdruZeni a poskytovani majetkovych hodnot
podle smlouvy o sdruZeni, jehoZz je obec ucastnikem

27)rozhoduje o penéZzitych i nepenézitych vkladech do pravnickych osob

28) rozhoduje o vzdani se prava a prominuti pohledavky vyssi nez 20 000 K¢

29) rozhoduje o zastaveni movitych véci nebo prav v hodnoté vyssi nez 20 000 K¢

30) rozhoduje o dohodach o splétkach s Ihtitou splatnosti del$i nez 18 mésicii

31)rozhoduje o postoupeni pohledavky vyssi nez 20 000 K¢

32)rozhoduje o uzavieni smlouvy o pfijeti a poskytnuti dvéru nebo ptijcky, o
poskytnuti dotace, o prevzeti dluhu, o prevzeti rucitelského zdvazku,
o pristoupeni k zdvazku a smlouvy o sdruzeni

33) rozhoduje o zastaveni nemovitych véci

34)rozhoduje o vydani komunélnich dluhopist

Zastupitelstvo se schazi podle potieby, nejméné vSak jedenkrit za 3 mésice. Zasedani
zastupitelstva obce se konaji v izemnim obvodu obce. Zasedani svoldva a tidi zpravidla
starosta. Starosta je povinen svolat zasedani zastupitelstva obce, pozada-li o to alespon
jedna tietina ¢lenl zastupitelstva, nebo hejtman kraje. Zaseddni se kond nejpozdéji do

21 dnti ode dne, kdy Zadost byla doru¢ena obecnimu uradu.

Obecni ufad informuje o misté¢, dobé a navrzeném programu piipravovaného
zasedani zastupitelstva obce. Informaci vyvéSuje na ufedni desce obecniho ufadu
alespon 7 dni pfed zaseddnim.

Zasedani zastupitelstva obce je verejné.

Méstsky vrad Trest’

Debaty a setkdni s obéany M&U Tiest nepoiddd. Ztrici tedy jeden ze zdrojt zpétné
vazby od obcant. Méstsky urad by se mé¢l zamyslet nad uspofdddnim néjaké debaty

s obc¢ana na téma, které se jich tykd. Zjistili by zdjem obcantl o tato setkdni. Potom by se
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rozhodli, zda uspotddat dalsi debatu nebo od tohoto zpiisobu komunikace s obcany
rad¢ji upustit.

Zastupitelstvo mésta se sklddd z 21 ¢lent. Schazi se obvykle jedenkrat mésicné nebo
podle potieby. Z kazdého zasedani zastupitelstva je vyhotoven zdpis o pribéhu zasedani

(viz. ptiloha ¢. 2).

3.1.2. Informacni vyvésni skrinky

Jako zdroj informaci je vyuZivaji spiSe starS§i obCané. Ale pozor. Ztraceji smysl,

neobsahuji-1i vZdy aktudlni informace. Vedle informacnich skiin€k nezapominejme ani

na dfedni desku a informace, které na ni musi ufad zvefejnovat povinng.

Uredni deska

Utedni desku zfizuje kazdy spravni organ. Tato deska musi byt nepfetrZité vefejnd
pristupnd.

Obecné zavazné vyhlasky a nafizeni obce musi byt vyhldSeny. VyhlasSeni je
podminkou platnosti téchto pravnich ptedpisii. Vyhldseni se provadi tak, Ze se pravni
predpis obce vyvesi na ufedni desce obecniho tfadu po dobu 15 dnii. Dnem vyhldSeni
pravniho piedpisu obce je prvni den jeho vyvéSeni na dfedni desce. Kromé toho muze
obec uvefejnit pravni predpis obce zplisobem, ktery je v misté obvykly. Pravni piedpisy
obce nabyvaji icinnosti patnactym dnem po vyhlaSeni.

Obec vede evidenci pravnich ptedpist, které vydala. Evidence pravnich predpist
obsahuje ¢islo a ndzev pravniho pfedpisu, datum jeho schvdleni, datum nabyti jeho
platnosti, datum nabyti jeho ucinnosti, poptipad¢ i datum pozbyti jeho platnosti. Pravni
predpisy obce se oznaluji poradovymi &isly. Ciselnd fada se uzavird vzdy koncem
kazdého kalendainiho roku. Pravni ptfedpisy obce a jejich evidence musi byt kazdému

piistupny u obecniho ufadu v obci, ktera je vydala. (Jelinkova aj., 2002)
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Méstsky vrad Trest’

Me&U vyuziva Sest vyvésnich skifnek, které jsou umistény pied budovou diadu a dvé
vyvésni skifnky, které jsou v mezipatie M&U. Vétsinu mista zabiraji informace, které je
ufad povinen vyvéSovat dle zdkona. Jedna vyvésni skiinka je urCena pro vyvéSovani
parte a jedna slouZzi vétSinou k zvetejnovani fotografii napiiklad z vitani déti, z navstévy
prezidenta republiky nebo z jinych vyznamnych akci.

Podle mého nédzoru je mnoZstvi informacnich vyvésnich skiin€k dostacujici.

%

Znepokojujici je vSak technicky stav téchto skiinék.

3.1.3. Radnicni zpravodaj

Dnes uz vychdzi ve vétsing stiedné velkych a vétsSich mést a je pro obCany dilezitym
zdrojem informaci. Svou roli plni ale také i v malych obcich. Problém vydavéni
radni¢niho zpravodaje v malé obci je v tom, Ze €asto chybi prostfedky. Riziko je také v
tom, Ze se jeho stranky mohou stdt mistem pro jednostranné neobjektivni prosazovani

ndzoru zdjmovych skupin. Toto by ale mélo ohlidat zastupitelstvo. (Jelinkova aj., 2002)

Méstsky vrad Trest’

Meésto Tiest’ vydava zdarma Informace z radnice tzv. bulletin. Vychdzi nékolikrit do
roka podle potieby informovat obCany. Informace lze ziskat také v meési¢niku Nase
meésto (viz. piiloha €. 3), na vyvéskdch mésta, v Turistickém informa¢nim centru a
dileZité informace jsou rozesilany prostfednictvim SMS zprav.

Bulletin informuje o dulezitych vécech tykajicich se obcant. Napiiklad vybirani
poplatkii, kulturni programy, informace z kondni zastupitelstva mésta Trest, zacatkem

roku také platnd telefonni ¢isla na M&U Tiest a telefonni seznam Polikliniky Trest.

3.1.4. Vyrocni publikace

Ohlédneme-li se za uplynulym rokem, jist¢ pfijdeme na fadu vyznamnych udélosti,

které stoji za pripomenuti. A k tomu slouzi vyro¢ni publikace.
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3.1.5. Den otevienych dveri

Vybereme pro ngj vhodny termin a vhodnou pftilezitost. Pii této akci vefejnosti
ukdZeme mista, kterd nejsou normdlné piistupnd (pracovna starosty, reprezentativni
¢asti ufadu). Cilem je nabidnout lidem nadstandardni informace, které pak mohou

pozitivné ovlivnit jejich ndzory.

Méstsky virad Trest’

Den otevienych dveti M&U Trest nepoiddd. Myslim si, ze vzhledem k velikosti
mésta a moznostem M&U ukézat ob&antim mista, kam se obvykle nedostanou, je lepsi
den otevienych dveii nepotfddat. VEtSina mistnosti je obéaniim piistupna po cely rok.

Jedinou mistnosti, kam se fadovy obcan béZn¢ nedostane, je kancelaf starosty mésta.

3.1.6. Dopisy, vizitky a drobné tiskoviny

Stejné jako informace, které nesou, je dilezity i jejich vzhled. Jednotny vizudlni styl
prokazatelné ptispiva k celkovému dojmu. Musime dédvat pozor, aby kazdé oddéleni
nepouZzivalo jiné zahlavi a jiny papir na dopisy a na vizitky. Dobré je zakotvit pravidla
tvorby jednotlivych tiskovin. Napiiklad oficidlni verzi znaku mésta, véetné barevnych
odstinti a jeho umisténi na papiru, dale typ pisma, vzhled vizitek a pozvanek. (Jelinkova

aj., 2002)

Méstsky virad Trest’

Veskerd korespondence je vyhotovena na papir, jehoZ ndleZitosti a umisténi jsou

zavazné pro kazdy odbor méstského uradu. Lisi se pouze ndzvem odboru.

Tiskopis méstského diadu viz ptiloha €. 4.
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Vizitky M&U Tiest maji jednotny vzhled (viz ptiloha &. 5). Vizitka obsahuje logo
mésta a adresu Mé&U, internetové stranky, e-mailovou adresu. E-mailové adresy
jednotlivych pracovnikil jsou uvedeny na internetovych strankdch meésta.

Vizitky vyuzivaji v soucasné dobé piedevs§im vedouci odbort. Pokud chceme,
zavolat n&jakému zaméstnanci M&U zavoldme na sekretariat fadu, kde nds na daného

pracovnika piepoji.
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3.2. Komunikace s médii

3.2.1. Doporuceni a chyby pfi komunikaci s novinari

Desatero komunikace s novinaii

1y

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

Dodrzovat tiskovou ctvrthodinku. Nikdy neptedpoklddat, Ze novindfi ptijdou
vcas, protoze jejich prace je narocnd a jsou casove vytizeni.

Nikdy nenechavat obchodniky dané firmy mluvit déle nez dvacet minut, protoze
to je maximélni doba, kdy maji co fici. Pak uz se jen opakuji.

Tiskovou konferenci nesvoldvat na 8.00 a na okraj Prahy. V dneSni dopravni
situaci je neredlné, Ze se n€kdo dostavi. Nejdéle po jedné hodiné¢ tiskové
konference ud¢lat prestavku.

Ptipravit tiskovou zpravu.

V této zpravé vynechat slova jako uspésny, rekordni, nejmoderné;jsi, dynamicky,
komplexni, globdlni. VSechny systémy jsou dnes dynamické, komplexni a
globdlni.

V tiskovych zpravach pouZzivat co nejméné anglismi (novindf je musi prekladat)
a nezapominat na interpunkci (novinar ji musi dopliiovat).

Pozvani dopoledne, pfipravit novinafi snidani, pozvéani po poledni, pfipravit mu
obéd.

Upozornit ho vzdy pifedem v ptipad¢, Ze bude na tiskové konferenci sim nebo
vzdy, kdyz bude na konferenci vice lidi (marketingovi a PR pracovnici,
odbornici) z firmy, kterd konferenci porada. Takovd akce je pro ného mnohem
V piipadé, Ze mize dojit ke konverzaci s cizojazyénym zdstupcem firmy,
upozornit na toto novindie vZdy predem a pokud moZno mu pfipravit otdzky, na
které doty¢ny znd odpovéd, aby se predeSlo trapnému mlceni, i

nekompetentnimu odpovidani.
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10) Nevhodné darky jsou taSky, pouzdra na vizitky (novinaf jich ma urc¢it€ mnoho),

triCka a sportovni Cepice.

Telefonaty v den uzaverky

Pokud n€komu telefonujeme do ¢asopisu, zkusime nejdiive zjistit, zda nejde zrovna
o den ¢i dva, kdy se Casopis findln¢ uzavird a odesila do tiskdrny. Telefonat tyden pred
samotnym findle mize novinafi pomoci. Tteba doplnit chybéjici informace nebo najit
nahradu za v posledni chvili vypadly ¢lanek.

Je nevhodné volat pfed devatou ranni a po Sesté veCerni. Ve vétSin€ redakci se
pracuje, ale pracovni hovor v tuto dobu novinaf nec¢ekd. V naléhavé situaci je mozné
zkusit zavolat na pevnou linku.

Ddle neni vhodné posilat novindfim SMS zprdvy. Zpravy SMS jsou osobnéjsi nez

telefonat.

Zprdavu SMS lze pouZit

1) Pouze tehdy, kdyZ jsme se s novindfem pfedem domluvili a kdyZ od nas ceka
informaci zaslanou pomoci SMS

2) Vztah s danym novindfem je osobng&jsi.

3) Tteti povolenou zpravou SMS je ta, kterd oznamuje nejvyznamnéjs$i udalost ve
firm¢ za poslednich zhruba 5 let. Je zasland na mobil novinére, ktery o dané

problematice referuje a ktery firmu zna. A je posldna v pracovni dob¢.
SMS by se neméla radé¢ji posilat vecer o vikendu, navic pomoci Internetového

rozhrani mobilniho operdtora (tedy viceméné anonymné, bez moznosti piimé

odpovédi), a navic upozoriiujici na akci, konanou az o dva dny pozdé&ji vecer.

Z4adost o rozhovor

Pozada-li novindt o rozhovor, nemusi to byt vZdy z divodu kladné publicity. Je

dualezité zjistit, o cem v rozhovoru ptijde.
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Otdzky, na které se zeptat

1) Kdo dalsi vystoupi, v jakém kontextu (téma, negativni, pozitivni) se rozhovor
pouZzije.

2) Jak vyznamny c¢lanek s rozhovorem bude, v jaké rubrice bude stit. Kdy ¢lanek s
rozhovorem vyjde.

3) Jaky prostor rozhovoru vénuje.

4) Jak bude naloZzeno s materidlem. Vybere se z n¢j nakonec jenom nékolik citaci
pro clanek, nebo bude rozhovor otiStén formou otdzek a odpovédi.

5) Jak bude rozhovor probihat (tvafi v tvaf, telefonicky) a redaktor ho bude
nasledné zpracovédvat. Nebo probehne pisemnou formou (e-mailem, faxem)

6) Jaka budou témata, okruhy otiazek, konkrétni otazky.

7) Je mozné odpovédét na otdzky pisemné, e-mailem. Jaky je termin.

8) Bude moznost po sobé rozhovor, piipadné citace v ¢lanku, autorizovat. Kdy
muzeme ocekavat zaslani textu na autorizaci. Kdy musi byt autorizace hotova.

Autorizace

£\ O

Vétsina novinafd je ochotna autorizaci pripustit. Diky autorizaci miiZeme zabranit

piekrouceni faktd, jejich Spatné interpretaci, zaml¢eni nebo tomu, abychom fekli néco,

co jsme vlastné fict nechtéli.

Miru zasahu do textu musime zhodnotit sami.

V Zadném piipadé:

1y
2)

Neupravujeme stylistiku redak¢niho textu.
Neupravujeme jind fakta, nez z naSeho zdroje. MliZeme vSak upozornit na to, Ze

mame jiné informace.

Konflikty s novinari

Clanky o nds nebo o nasi praci nemuseji byt vzdy ptiznivé. Pokud jsme v pravu a

citime se byt ¢lankem poskozeni, uvazujeme jak celou véc fesit. NejlepSim feSenim je

oslovit doty¢ného redaktora, vyjasnit si situaci a domluvit se na novém clanku. Pii
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konfliktu s novindfem je vzdy vyhodnéjsi vzajemnd domluva, nez domdhat se napravy

podle zdkona ¢i soudni cestou. (Pospisil, 2002)

3.2.2. Tiskova zprava

Nikdy nemtzZeme tplné stoprocentné ovlivnit, jakym zplisobem o nds média budou
referovat. Jeden ze zdkladnich principti prace s médii spocivé v poskytovéni zajimavych
informaci novinafim, ktefi pak sami nezdvisle rozhoduji o jejich zvefejnéni c¢i
nezvefejnéni

Nikdy nemame plnou kontrolu nad tim, jak bude zprdva vypadat. Ale ¢im vic véci
budeme mit ptipravenych doptedu, tim bude nasSe kontrola vétsi.

Byt pfipraven znamend necekat, aZ si nds najdou novinéfi sami, ale musime byt sami

aktivni v tomto sméru.

1) Publikovat tiskové zpravy
2) Mit k dispozici materidly vyuZzitelné v médiich
3) Znat potfeby novinart

4) Nedélat béZné chyby

Tiskové zpravy ddvaji novinafim tip na novinku, kterou je mozné déle zpracovat do
podoby ¢lanku v daném médiu. Na zdklad¢ tiskové zprdvy mohou novinafi poloZit
dopliiujici dotazy.

Pokud se tiskové zpravy naucime psat dobfe, zajistime si, Ze Gpravy novindii budou
minimdlni a my fekneme ptesné to, co chceme.

Tiskova zprava je standardni zpusob, jak néco sdélit médiim. Nebylo by vhodné
rozesilat hromadné informace v jiné podobé¢ a to z toho diivodu, ze standardni tiskova
zpréava predstavuje jasné a definované komunikacni rozhrani novindii — rozumi ji a jsou

schopni s ni déle pracovat.
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Funk¢ni ¢asti zpravy

e Tiskova zprava — uvadi se vzdy.

¢  Firma — uvadi se vzdy.

e (islo — pouze pro vlastni reference

e K zveifejnéni dne/datum — uvadi se vzdy (datum bud’ odrdzkou na zacétku textu,
nebo na samostatném fadku jesté pred textem zpravy).

e Nezvefejilovat do/embargo — noviny ne vZdy pozadavek dodrzi.

e  Misto — je zvykem psat misto zvetfejnéni zpravy, vétSinou sidlo nebo pobocka.

e Nazev zpravy — uvadi se vzdy.

e  Perex (prvni zvyraznény odstavec, shrnujici zpradvu — vétSinou se uvadi.

e Text zpravy — uvadi se vzdy.

e  Kontakt pro dopliujici dotazy — uvadi se vzdy.

¢  Poznamka pro redaktory — byva zvykem uvést.

Kontakt pro doplnujici dotazy

Za textem zpravy nésleduji kontaktni tidaje na toho, kdo zpravu odesilal a také pro
poskytnuti doplnujicich informaci.

Cist s kontaktnimi informacemi by neméla opomenout tyto zdkladni polozky:

e Uvozeni

e Jméno

®  Pracovni pozice

e Firma

e Telefon na pevnou linku (nebo mobil)

e E-mail

Pro uvozeni se casto pouzivd formulace typu: ,Pro vice informaci, prosim,

kontaktujte:* nebo pouze: ,,Kontakt:*
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Jedna-li se o vicestrankovou tiskovou zpravu, doporucuje se, aby kontaktni
informace byly uvddény v zdhlavi nebo v zdpati na kazdé strance. Stati pouze:

,,Kontakt: Jméno, firma, telefon, e-mail.*

Pozndmka pro redaktory

Poznamka pro redaktory se nazyva kratky text na konci tiskové zpravy. Jsou zde
dopliujici informace o firmé¢, jejim podnikdni a poslani. Pozndmka pro redaktory miiZe,
ale nemusi byt specidlné uvozena svym jménem ve form¢ mezititulku. SlouZi
k informovani redaktora, ktery bude zprdvu zpracovdvat do podoby ¢lanku.

Pokud se ve zprdvé zminuje nékolik firem, za zprdvou nasleduje zpravidla
samostatnd pozndmka o kazdé z nich. Nékdy jsou v poznamce vysvétleny vyznamy
cizich slov a zkratky uvnitf textu.

Pokud je znacka i ¢innost firmy obecné zndmd, tak se pozndmka pro redaktory
nepouziva.

Jestlize se uZ rozhodneme pro uvedeni poznamky pro redaktory, fidime se

nasledujicimi doporuc¢enimi:

e  Spise kratsi

¢ S jednim odstavcem
e Kritké véty

e S odkazem na web

e  Vyhybani se frazim typu ,,obecné blaho*

V nékterych tiskovych zprdvich ndsleduje za textem jeSté tzv. abstrakt zpravy
v n€kolika vétach.
Tti vhodné délky abstraktu zpravy mohou byt:
1) Odstavec, asi 100 slov
2) 3 véty, do 50 slov
3) 1 véta, asi 20 — 30 slov nebo 160 znaka
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Idedlni tiskova zprdva ma 1 — 2 strany papiru formatu A4. Limitem jsou 2 strany.
Musime ale zvazit grafickou dpravu. Husté potisténé dve strany jsou uZ mnoho. Plati, zZe
¢im delSi zpravu posildme, tim méné redaktorti si ji precte.

Vicestrankové zpravy Cislujeme systémem 1/2, 2/2 apod.

QOdstavce

Odstavce textu oddélujeme pro vétsi piehlednost mezerou mezi odstavci nebo

prazdnym fadkem.

Pismo

Pismo pouZivdme obycejné patkové (Times New Roman) nebo obycejné nezlatkové
(Arial).
Zacala byt také oblibena pisma pouZivana primarn¢ na Internetu (Tahoma, Verdana).

Nejvice se ale setkdvdme s prvnimi dvéma druhy.

Ctyfi pouZzivand pisma pro tiskové zpravy (obycejné, tu¢né provedeni a kurziva)

Toto je pismo Times New Roman.
Toto je pismo Times New Roman.

Toto je pismo Times New Roman.

Toto je pismo Arial.
Toto je pismo Arial.
Toto je pismo Arial.

Toto je pismo Tahoma.

Toto je pismo Tahoma.

Toto je pismo Tahoma.
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Toto je pismo Verdana.
Toto je pismo Verdana.

Toto je pismo Verdana.

Barvy
V textu zprdvy ani v servisnich informacich kolem nepouZzivame jinou barvu, nez

standardni C¢ernou. Barvy se mohou objevit v tiskové zpravé pouze ve firemnim logu

nebo ve vloZené grafice.

Zakladni typograficka pravidla

Tucné zvyrazitujeme predevsim titulky nebo mezititulky. MiZeme ho pouZzit také ke
zvyraznéni podstatnych informaci tiskové zpravy. SpiSe ale jednotlivych slov, slovnich

spojeni a ¢asti vét, neZ celych vét a odstaved.
Kurziva slouzi pifedevSim na zvyraznéni piimé reCi. Kurzivou je také Casto psdna

poznamka pro redaktory na konci tiskové zpravy.

Podle zdsad typografie neexistuje néco, jako je tucnd kurziva!

Text zpravy

Pro tiskovou zpravu je idedlni schéma obracené pyramidy. Nejdulezit¢jsi sd€leni

(zédkladna pyramidy) uved’te hned na zacédtku, nejméné dulezitd a dopliujici na konci.
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Schéma obracené pyramidy (tzv. konicky tvar zpravy)

Hlavni sdéleni

Upiesnéni hlavniho sdéleni

Dalsi fakta, citace

Informace o firmé,
konkurenci, technologii

Délka zpravy

Zprava by neméla obsahovat zbyte¢né mnoho fakt. Tim se sniZuje kontrola nad tim,
co média ze zpravy vyberou za sdéleni. Riskujeme ale také, Ze si nevyberou nic. Prilis
mnoho faktli nezaujme konzumenta médii, tim spiS ne Zurnalistu.

Tti sdéleni jsou tak akordt to mnozZstvi, které 1ze jednou tiskovou zpravou predat dal.

Jedno hlavni a dvé vedlejsi.

Sprdvnd délka zprdavy

1) kratkou zpravu s jedinym hlavnim sdélenim u piileZitosti vyznamné udalosti

2) stiedné dlouhd zprdva umoziuje rozvinout piibéh. Je pracnéjsi, a jak bude médii
piijata, zaleZi na naSich znalostech a zkuSenostech

3) delsi zprava umozni sdélit presné to, co chceme, ale zaujme spiSe specializovana

média
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Pravopis
Po napsani tiskové zpravy spustime ve Wordu kontrolu pravopisu (kldvesou F7 nebo

z menu Ndstroje, volba Pravopis). 1 pfesto musime ddvat pozor, nebot” Word zdaleka

neznd vSechna Ceska slova a nékteré jeho rady nemusi byt vzdy spravné.

Citace autorit

Citace n¢jaké autority nebo zdkaznika pomdhd. Velmi zhruba ale plati, Ze radéji

Zadnou autoritu, neZ v domdacim prostiedi nezndme zahrani¢ni jméno.

Fotografie

Mame-li k tiskové zpravé zajimavou fotografii, proddvame tak i nasi zpravu médiim
a zvySujeme jeji Sance na otiSténi. Bez pfedchoziho souhlasu a vyZzadani posildme
fotografie pouze malych rozmérti a velikosti. Fotografie neni vhodné vkladdat do

textového dokumentu. Vhodnéj$im zplisobem je ptiloZeni k e-mailu.

Druhy fotografii

z 2N

1) Staticky portrét osoby — pouziva se pro specifické ucely (rubrika s persondliemi,
specializované oddily novin a specializovand média).
2) Reportdzni foto — pro zpravodajstvi

3) Iustracni foto — pro magaziny

Jestlize si najimdme fotografa, nesmime zapomenout, vyzaduje-li to, predat
informaci o autorstvi médiim.
Déle se musime rozhodnout, jestli médiim nabidneme fotografii papirovou nebo

digitalni.
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Papirové fotografie uz se skoro vibec nevyuZzivaji. Dnes je jedinym vhodnym

zdznamovym médiem CD-ROM.

Na zadni stranu papirové fotky nebo do pozndmek k elektronickym fotkdm uvadime:
1. Datum, v¢etn¢ letopoctu
2. Co nebo kdo na fotce je, co se na fotce déje

3. Autora fotografie

Ciselné udaje

Presna ¢isla dodavaji zpravé vyznam a divéryhodnost. Neméli bychom se spokojit

pouze s procentnimi rasty, ale alespon ptiblizn¢ uvést vysi obratii, ziskli apod.

Publikace tiskovych zprav

Jedna-li se o velkou, stfedni, ¢i malou firmu, méla by vSechny své tiskové zpravy

publikovat na webu.

Rozesilani tiskovych zprav

Jinak je tomu pii distribuci na dalku, jinak pfi osobni komunikaci, naptiklad na
tiskové konferenci.

Postou chodi do redakei asi dvacet tiskovych zprav za rok, faxem jedna za tyden. E-
mailem az nékolik desitek denné. Spravny komunikac¢ni kandl pro rozesilani tiskovych
zprav je tedy  e-mail.

Presto existuje diivod, pro¢ pouzit zastaralé komunikacni kandly. A to tehdy, pokud
chceme vzbudit pozornost. Chybou je, posilat faxy kazdy druhy den, nebot s jejich
¢tenim se nebude nikdo naméhat. TotéZ plati pro tiskové zpravy vytisténé na papite a
rozesilané poStou. Jedna takové zprava od jednoho odesilatele, dejme tomu né€kolikrat

za rok, je vhodné mnoZstvi, které vyvola zdjem redaktora, a ten si zpravu precte.
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Rozesilani tiskové zpravy e-mailem je nejvhodnéjsi, protoze pracovnim materidlem
redaktora je elektronickd podoba zpravy. Jestlize posilame tiskovou zprdvu na papite

postou, odesleme paralelné tuto zpravu i e-mailem.

Tiskové zpravy na tiskovych konferencich

Jiné je to u zprav zvetejiiovanych na tiskovych konferencich. Ucastnikiim konference
rozesilame tiskové zpravy vytisténé na papite. Zvetejnéné zpravy rozesilame ihned po

skonceni tiskové konference do redakci v elektronické podobé.

Qdesilani elektronické tiskové zpravy

Schvdleni zmén (revizi)

Jednd se o funkci, kterou poskytuje textovy procesor Microsoft Word. Funkce se
hodi tehdy, kdyz provddime my nebo druhd osoba revizi dokumentu. Funkce se zapina
poklepanim na policko REV ve spodni liS§t€¢ Wordu. Od této chvile jsou vSechny zmény
oznadovéany v dokumentu barevné. Skrtneme-li jakoukoliv ¢4st ptivodniho textu, bude
vodorovn¢ preskrtnuta a obarvi se. To proto, aby bylo zietelné, co je ptivodni varianta
dokumentu, a co jeji zména. Také ¢lovek, kterému dokument vracime, si jenom zapne
tuto funkci a uvidi na prvni pohled vSechny provedené zmény.

Problém muze nastat, pokud je funkce Sledovdni zmeén zapnuta, a zaroven je
zakdzano ukazovéani zmén na obrazovce. Nebezpeci spo¢ivd v tom, Ze novinéf, ktery
takovou zpravu obdrzi, si mize zvyraznéni zmeén na obrazovce znova zapnout. Uvidi,
jak se tvlrci zpravy dohadovali o jednotliva slova, ale miiZe se stit, Ze ve spravé byly
puvodné uvedeny informace, které jsme se nakonec rozhodli nezvetejnit.

Je-1i dokument definitivni a pfed odeslanim novinaifim, méli bychom v ném schvalit
vSechny zmény (klikneme opé€t na spodni liStu na policko REV, vybereme polozku

Prijmout ¢i zamitnout zmény, a poté klikneme na tlacitko Potvrdit vse).
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Zpusoby odesildni

Adresatovi miiZze byt zprava odesldna tfemi ndsledujicimi zplsoby:

1. Pfimo (adresni fadek s popiskou Komu:, To:)

2.V kopii (adresni fadek s popiskou Kopie:, Cc:)

3. Ve slepé kopii (adresni fadek s popiskou Bcc:, Slepa kopie:)

Pokud posildme i-mail vice adresatim, do adresného tadku vlozime a oddé¢lime
sttednikem vice e-mailovych adres. Pokud posildme e-mail pifimo nebo v kopii, problém
je, ze vSichni adresati tak budou védét o sobé navzdjem. A to je rozhodné proti etiketé
e-mailové komunikace.

Pouzijeme-li pro rozesilani tiskové zpravy slepou kopii, u kazdého z adresatti bude
e-mail vypadat tak, jako by byl posldn pouze jemu. Pro hromadné rozesilani tiskovych

zprav pouzivame tedy vzdy kolonku Slepd kopie.

Predmét zprdvy

Do predmétu zpravy (Predmét:, Subjekt:) se uvadi, ¢eho se zprava tykd. Pokud

v pfedmétu zpravy neuvedeme jeji obsah, riskujeme, Ze zpravu redaktor ani neotevfte.

Spatné predméty zpravy:
Tiskova zprava
Tiskova zprava Slunce, a.s.

Tiskova zprava €. 156 firmy Slunce, a.s.

Spravné predmeéty zprav:
TZ 6/02: Inovované baleni produktt firmy Slunce, s.r.o.
Tiskova zprava: Josef Novak feditelem firmy Slunce, s.r.o.

TZ Slunce: Josef Novak novym feditelem firmy

Sprdvny ndzev dokumentu s tiskovou zprdvou

Je dulezity z toho divodu, Ze redaktor si miiZze tuto zpravu chtit ulozit z postovniho
systému na disk svého pocitace. Jestlize ma takto uloZeno vice zprdv, usnadiiuje mu

spravny nazev dokumentu praci.
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Je doporucena tato struktura:

1. ,TZ*

2. Firma/Zkratka/Zkraceny (i neoficidlni) nézev firmy
3. Datum/Pofadi v roce
4

Predmét zpravy (slovo nebo nékolik prvnich slov z titulku)

Mezi tato pole se vkladdaji mezery, spojovniky (znak -) nebo podtrzitka (znak _).
V tomto piipadé se ale dokument nazyva radéji bez pouZziti hackl a carek.
Tato struktura je ale vétSinou pouze teorie. Podstatné proto je, aby se alespoil v

nazvu zpravy ocitl ndzev firmy a néco co by vypovidalo o obsahu zpravy.

Spatné nazvy dokumentt s tiskovou zpravou
tiskova_zprava_2005_6.doc
TZ_32_2002.doc

Vyhovujici ndzvy dokumentt s tiskovou zpravou
Multiservis uvér v bance.doc
TZ_UMAX_atraktivni_snizeni_cen_profesionalnich_skeneru_171002.doc

Sun a IFS posiluji globélni strategické spojenectvi.doc

Formdty
DOC - je nejbé€znéjsi format programu Microsoft Word. Umi nejvice rtiznych

formatovych trikli. Jeho pouZzivéani se standardem.

Kdy poslat tiskovou zprdvu

Nejlépe v ttery nebo ve stiedu.

Nejlepsi na rozesilani e-mailovych tiskovych zprav je ttery nebo streda. Pro vétSinu
z nds zafind pracovni tyden v pondéli, a ne kazdy je na n¢j pripraven. Hodné lidi ma
problém koncentrovat se. A skoro vSichni se musi vyrovnat s nedokonenou praci
z minulého tydne. Pracovni tyden kon¢i v patek. Mnoho lidi je plné zaméstndno plany

na vikend. Od ptichodu do prace se snazi vyrovnat s ukoly, aby pokud moZno nic
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nezustalo na pfisti tyden. S nad¢ji, Ze se moznd povede to zabalit o chvilku diiv. V ttery
uz vétsina lidi nasedla do kolotoce pracovniho tydne. Stfeda a Ctvrtek jsou jeho dalsi
zastavky. Ale na odpovéd na Ctvrtecni telefondt se moznd v hektickém patku nenajde

¢as.

Follow-up

Follow-up je, kdyz par dnti po rozeslani tiskové zpravy volaji lidé novinéfi a ptaji se,
zda ho zprédva zaujala a zda ji pouZije pro sviyj clanek.
PrestoZe novindfi follow-up nemaji radi, je dobré ho dé€lat (samozifejmé s mirou)

Na co se pii follow-up zeptat

1. Nato, zda ho zprdva zaujala

2. Zda si mysli, Ze je to vhodna zpriva pro jeho médium
3. Zda nepotiebuje dalsi informace, obrazek apod.
4

Muzeme se zeptat, zda dokdze odhadnout, kdy pfipadny ¢lanek vyjde

Kontakt s novinaii

/w0

Mensi firmy komunikuji tfeba jenom s dvacitkou novindit, stiedni jich maji v
databdzi zhruba stovku.

Nemad cenu udrZovat kontakt se v§emi lidmi v jedné redakci. M4 ale cenu oslovovat
nezdavislé autory, ktefi prispivaji do nékolika riznych médii.

B€Zna konvence adresy

Pujde vétSinou o tyto varianty:

1. jmeno.prijmeni @nazevmedia.cz

1.prijmeni @nazevmedia.cz

2
3. jprijmeni @nazevmedia.cz
4

prijmeni @nazevmedia.cz
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Dalsi variantou za zavinaCem (znak @) je nazevvydavatelstvi.

Toto je nouzové a experimentdlni feSeni. Nakonec ale bude stejné nutné, abychom
nakoupili vSechny noviny a casopisy, se kterymi chceme komunikovat, prohlédli si
jejich weby a ruc¢né z nich ziskali ty pravé osobni kontakty. (Pospisil, 2002)

3.2.3. Tiskova konference

Duvody poradani tiskové konference

1. Chceme ozndmit dileZitou véc a samotna tiskova zprava nestaci.

-----

3. Tato informace zaujme novindre natolik, Ze z tiskové konference vytvoii néjaky

medidlni vystup.

Pldnovdni a organizovdni tiskové konference

Tiskové konference bychom méli pldnovat dostateCné dopfedu. Davame tak
novindfim moznost, aby si zorganizovali sviij ¢as a skutecné piiSli. A my si vcas
muzZeme ovérit, zda prijdou. Nejlepsi je védet o chystané akci tyden dopredu. Pokud se
stane, Ze pozvanka dorazi na stil odpovédného redaktora den pied akci, uz mize byt
pozd&. Ani opacny extrém neni dobry, proto pozvanky rozesilime nanejvys 14 dni pred
datem kondni konference.

Stéle asi polovina pozvanek na tiskové konference chodi do redakci postou, ve
fyzické podob¢ na papite. Pokud md pozvanka formu dopisu, dobry papir s vetsi
gramazi a vlastnoru¢ni podpis zvysi diivéryhodnost.

Spolu s fyzickou podobou pozvénky rozesildme i pozvanku v elektronické formé.

Potvrzeni ucasti

V kazdém piipad¢ vyzveme v pozvance novindfe, aby ndm tucast potvrdili. Staci
potvrzeni e-mailem. Je dobré, kdyz zatelefonujeme den nebo dva pred kondnim

s 0

konference ostatnim novinafim a zjistime, zda maji v imyslu zucastnit se konference.
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Obsah pozvdnky na tiskovou konferenci

1) Firma, kterd tiskovku potrada

2) Den a hodina konani

3) Co se na konferenci oznamuje

4) Jaké osoby se konference zicastni (jméno a funkce)

5) Misto konéni (mésto, ulice, objekt, mistnost)

6) Pokud je to mén¢ zndmé misto, tak dopravni spojeni MHD a autem
7) Piipadné i mapka (obrazek nebo odkaz na web)

8) Pokud chystdme néjaké vEtsi obCerstvent, tak jeho forma

9) Prosba o potvrzeni tcasti e-mailem, telefonem, faxem

10) Do kdy potvrdit ucast

11) Pokud je nékterd z osob mimotadné zndma a zajimav4, 1 jeji strucny Zivotopis

Termin pro tiskovou konferenci
Nejméné akci se kond v pétek. Pofddani konferenci v tento den je zcela neobvyklé a
nedoporucuje se. Vice konferenci se kona v pond€li. Jde o nejklidnéjsi den a doporucuje

S€.

Hodina
Devitd hodina je nejran¢jSi termin tiskové konference. Radégji se ale voli pozdé;si
¢as. 9.30 nebo 10.00 je idedlni dobou. Zvat novinafe na konferenci pozdéji nez v 16.00

se také nehodi.

Misto kondni

A% 80% tiskovych konferenci se v Ceské republice kona zdsadné a jediné v Praze.
Kolem 10-15% v Brng, ale to pfedevsim z diivodu zde probihajicich veletrhi.

Dutvody pro kondni konference kdekoliv mimo Prahu:

1. Mimotadny divod

2.  Mimoradna ,,medialni sila*

3.  Mimoiddny motivator v podob¢ exkluzivniho mista konani konference

4

Chceme-li cilen€ oslovit regiondlni média
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5. Chceme-li cilen¢ oslovit celoplosna média, kterd sidli mimo Prahu

Sidlo instituce
Nejlevngj$i variantou, ne moc casto vyuZivanou (v piipad¢ stitni sprivy a

samospravy naopak vyuZivand témét vzdy) je mistem kondni konference sidlo instituce.

Obcerstvent
Je zvykem, neni ale nutné.
Zasady pro poddvani obCerstveni:
1. Nealkoholické ndpoje (minerdlka) a dostatek kavy.
2. Pokud potddame konferenci rdno a chceme poddvat snidani, poddvame ji od
samotného zacatku, nikoliv aZ po vSech prezentacich.
3. 'V case obé&da (11.00 az 14.00) nepotadame tiskové konference bez jidla. Pokud

nemame obcerstveni pfipraveno, dime jim cas, aby se mohli obCerstvit sami.

Organizace tiskové konference

Ptichozi novinafe pozdddme o vizitku a zaroven si jejich pfichod znacime do
piipraveného archu. Zvykem je podepsat se.

Pozveme také fotografa a jesté tyZ den odpoledne rozesleme dcastnikiim konference
fotografie.

U opravdu vyznamné akce si najimame profesiondlniho fe¢nika. Zahdji tiskovou
konferenci, bude ptfeddvat slovo jednotlivym fe¢nikiim a na konci bude fidit sekci
otdzek a odpovédi.

U vSech ostatnich konferenci si vysta¢ime s naSimi zamé&stnanci.
pocet lidi by se ani nemusel dostat ke slovu.

Nesmime zapomenout na dobie viditelné cedulky se jmény fecnikil, piipadné i s
jejich pracovnimi funkcemi. Na zacatku konference by mél mluv¢i feniky predstavit.

vvvvvv

programu, nejcastéji Microsoft Power Point. Pokud jsme k prezentaci pouzili tento
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program, ucastnici by m¢li hned na tivod dostat vSechny prezentace vytisténé v podobé
vhodné pro vepisovani poznamek.

Doba trvani pfednasky by méla byt stanovena tak, Ze jeden fecnik bude mluvit
maximdlné 15 minut. Oficidlni ¢ast tiskové konference ma idedlni délku ptlhodiny,
hodina je maximem.

Nakonec nesmime zapomenout na prostor pro otdzky a odpovédi. Vyhradime mu asi
10-15 minut, 1 kdyZ jsou dalsi otdzky, ukon¢ime dotazy po uplynuti této doby. Zbytek
informaci se novindii dozvi v neformalni ¢asti tiskové konference.

Po skonceni oficidlni ¢4asti ndsleduje neformdlni cast tiskové konference s
obcerstvenim a debatou v kulodrech. Podle mnoZstvi novinafi a obCerstveni milZe trvat

asi 10-60 minut.
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3.3.Informac¢ni a komunikacni technologie

Informac¢ni a komunika¢ni technologie maji pro vetejnou spravu velky vyznam. Stile
vEtsi Cast vefejnosti md zdjem a moznost vyfizovat své zdlezitosti pies internet, pri¢emz

internetové strdnky mést a obci patii mezi nejcastéji navs§tévované informacni zdroje.

3.3.1. Informacni systémy mést a obci

Na radnici se muzeme setkat s jistym stupném pocitaCového a programového
vybaveni vytvafejiciho informacni systémy k podpote vetfejné spravy. Jde napiiklad o
vedeni registri (evidence obyvatel, adresy, organizace), matriky (narozeni, snatky,
umrti), o pfipravu voleb, evidenci dokladi (obcanské prikazy, cestovni doklady),
evidenci nemovitosti, sprdvu majetku, spisovou sluzbu (evidence dokumentl),
geograficky informacni systém (mapy), stavebni ufad, Zivnostensky ufad, socidlni
agendu, ekonomiku obce (rozpocet, mistni poplatky, mzdy), prestupky, zvetrejiovani

informaci o ¢innosti orgdnd samospravy atd.

Méstsky vrad Trest’

Evidence obyvatel

MU Tiest pouziva pro evidenci obyvatel program Windows od firmy Gordic.
Po otevieni tohoto programu si mizZeme vybrat, zda chceme urcitou osobu vyhledat
podle jména nebo adresy. Pokud zndme jméno a piijmeni osoby pouZijeme vyhledavani
podle jména. Vyhleddvéni podle adresy je vyuZivdno, pokud chceme napiiklad zjistit,
kolik osob na dané adrese bydli (toto vyhleddvani se vyuzivd pfevdzné pro ucely
socialniho odboru).

Také je zde tzv. mrtva evidence. Jsou zde uvedeni zemieli a odhlaSeni obyvatelé.

Po tom, co zaddme tdaje, které zndme, se objevi rodné Cislo, jméno a piijmeni,
datum narozeni a trvaly pobyt osoby, kterou hleddme. Po kliknuti na jméno se objevi
karta obCana. V karté¢ obCana nalezneme dalsi udaje tykajici se této osoby. Napiiklad

udaje o rodicich, détech, dosazené vzdélani.
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Evidence dokladu

Kompletni evidenci dokladt vede v informaénim systému ministerstvo vnitra CR.

MeU Trest vede Zadosti o ob&anské prikazy a cestovni pasy pouze ru¢né. Nemd
Zadny program vhodny pro tuto evidenci. Pfijem Z4dosti je zapisovan do knihy. Je zde
uvedeno Cislo zZadosti, jméno a piijmeni, rodné Cislo, adresa Zadatele, misto, kde byla
zadost podédna, datum, kdy byla zddost odeslana k dalSimu zpracovani, kdy byl piijat
nové vyhotoveny doklad, kdy si ho majitel vyzvednul. V nékterych piipadech také vyse
pokuty a ¢islo blocku.

Tato forma evidence Zadosti o obCanské prukazy a cestovni pasy je zatim dostacujici,
nebot’ mnoZstvi ptijimanych zadosti neni tak velké. Piesto bych se zamyslela nad tim,
zda by nebylo vhodné informovat se o programech, které se na tento typ evidence

zamétuji.

Matrika

Od 1. 1. 2006 je povinnost vést matrini zdznamy pomoci pocitacového programu.
Matrika M&U Ttest provani legalizaci (ovéfeni podpisu) a vidimaci (ovéfeni opisu).
V jeji kompetenci je také vyfizovani zadosti o vypis z Rejstifku trestli. Do neddvna
musel ob¢an vyplnit zZadost o vypis, ufednik poté ovéfil spravnost tdaji uvedenych
v pisemné Zadosti podle origindlu platného osobniho prikazu (obCansky prikaz,
cestovni pas, prikaz o povoleni pobytu cizince, vojensky prikaz, fidi¢sky prikaz
apod.), opatfeného fotografii. Pracovnik dfadu po ovéfeni opatfil Ziddost o vypis
titednim razitkem a vyznaéil typ osobniho dokladu, jeho ¢&islo, datum a podpis. Zadosti
se poté zasilali do Prahy a obcan obdrzel vypis béhem 14 dnti. Tohoto zdlouhavého
proces se dnes vyuZiva jen vyjimecné. Vypis z Rejstiiku trestd obdrzi oban béhem par

minut diky Czech POINTu (viz. kapitola 2.3.6.)

3.3.2. Informovani prostrednictvim mobilnich telefont — SMS

V dnesni dob¢ se hojné rozsitily moderni technologie. DuleZité informace se napf.
mohou rozesilat pfes internet na mobilni telefony ob¢anid. Predpokladem je, Ze ob¢ané

(24

budou mit o tuto sluzbu zdjem a svéii ndm své telefonni ¢islo. (Jelinkova aj., 2002)
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Méstsky vrad Trest’

Turistické informacni centrum zajistuje rozesildni SMS zprdv na mobily obcant,

ktefi maji o tento zptsob informovani zajem.

Rozesilaji se naptiklad informace o programu kina M4j nebo dualezitd upozornéni,
ktera mohou zasdhnout do Zivota obyvatel (do¢asné vypnuti proudu z divodu technické
udrzby nebo docasné zastaveni ptivodu vody do doméacnosti). O tuto formu informovéani

je z fad obyvatelstva velky zajem.

3.3.3. Informace na internetu

Webové prezentace mésta nebo obce se uz stavd samoziejmosti. Jde o dileZity zdroj

informaci oslovujici i mladsi vékové skupiny obcant.

3.3.4. Elektronicka posta

E-mail m4 ve srovnéni s tradicnimi poStovnimi sluzbami celou fadu pfednosti:
1) rychlost (okamzity pfenos zprav bez ohledu na vzdélenost)
2) cenova dostupnost (zdvisi na druhu pfipojeni a délbé ndkladii mezi odesilatele a
piijemce)
3) efektivnost (napiiklad soucasné odeslani zpravy vice piijemcim)
4) jednoduchost (napfiklad tematické tfidéni zprdv, automatizované sestavovani

odpovédi)

Ke zvyseni jistoty, Ze adresdt obdrzel elektronickou posStu, mizeme od né&j

vyzadovat potvrzeni o piijmu sdéleni.

3.3.5. Elektronicky podpis

Elektronicky podpis umoznuje elektronickou komunikaci mezi ufadem a obCanem

nebo podnikatelem.
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Pro pouzivani elektronického podpisu ve veiejné spravé musime ziskat kvalifikovany
certifikat, ktery vydavaji tzv. akreditované certifikacni autority. Certifikat je datovy
soubor vystaveny po ovéteni totoznosti Zadatele a preddvany napiiklad na disketé.

Elektronicky podpis je obdobou béZzného podpisu. Tremi hlavnimi funkcemi
elektronického podpisu jsou:

1) identifikace odesilatele (piijemce si muze byt jist, kdo je odesilatelem)
2) integrita zpravy (kazdd zména obsahu zpravy po jejim podepséni je zjistitelna)
3) nepopiratelnost (odesilatel nemlize odmitnout autorstvi, protoZe pouZziti jeho

certifikdtu je pouze v jeho moci)

3.3.6. Czech POINT

Cesky Podaci Ovéfovaci Informaéni Narodni Termindl, tedy Czech POINT je
projektem, ktery by mél zredukovat pftiliSnou byrokracii ve vztahu obfan — vefejnd
sprava. Czech POINT slouzi jako asistované misto vykonu vefejné spravy, umoZziujici
komunikaci se stitem prostifednictvim jednoho mista tak, aby ,,obihala data ne ob¢an*.
Cilem projektu Czech POINT je vytvofit garantovanou sluzbu pro komunikaci se stitem
prostfednictvim jednoho universalniho mista, kde bude mozné ziskat a ovéfit data z
vefejnych i nevefejnych informacnich systému, ufedné ovéfit dokumenty a listiny,
prevést pisemné dokumenty do elektronické podoby a naopak, ziskat informace o
pribéhu spravnich fizeni ve vztahu k obcanovi a podat poddni pro zahdjeni fizeni
spravnich orgdnt. Jde tedy o maximdlni vyuZiti idaji ve vlastnictvi stitu tak, aby byly
minimalizovdny poZadavky na obCany.

Projekt Czech POINT pfindsi zna¢né ulehCeni komunikace se stitem. V nékterych
situacich bude stacit dojit pouze na jeden ufad. V konec¢né fazi projektu by ob¢an mohl
své zdlezitosti vyfizovat i z domova prostiednictvim internetu.

Czech POINTy jsou v soucasné dobé rozSifeny na vice neZ 3 000 obecnich a
krajskych tfadech, vybranych pracovitich Ceské posty, zastupitelskych ufadd,

kancelétich Hospodatské komory a také v kancelatich notafa.

88



Co poskytuje Czech POINT

Vypis z Katastru nemovitosti
Vypis z Obchodniho rejstiiku
Vypis z Zivnostenského rejstiiku
Vypis z Rejstiiku trestl

Ptijeti podani podle Zivnostenského zdkona (§ 72)

Zadost o vypis nebo opis z Rejstiiku trestt podle zdkona &.124/2008 Sb.

Vypis z bodového hodnoceni fidice

Vydani ovéteného vystupu ze Seznamu kvalifikovanych dodavatelt
Podani do registru tcastnika provozu modulu autovlaki ISOH
Vypis z insolventniho rejstiiku

Czech POINT E-SHOP - vypisy postou

Méstsky vrad Trest’

Méstsky difad Trest poskytuje v souCasné dobé& prostiednictvim Czech POINTu

vypisy z Katastru nemovitosti, z Obchodniho rejstitku, z Zivnostenského rejstitku a

vypisy z Rejstiiku tresta.

V dobé¢, kdy byl tento projekt spustén, dochdzelo k problémiim s timto termindlem.

Pracovnici tfadu se ¢asto nemohli bud’ viibec pfihlasit do tohoto systému, nebo nacteni

pozadované stranky trvalo piili§ dlouho (n€kdy i 15 minut). Nutno podotknout, Ze vina

nebyla na strané ufednikli. Postupem casu tyto problémy vymizely.

3.3.7. Stranky mést a obci

Stranky mést a obci se stdvaji tim nejlepSim, co muze Cesky uZivatel na internetu

nalézt jak po strance obsahové, tak po strance grafického provedeni.

Dokonce se potfdda i soutéZ o nejlepsi internetovou stranku mésta, obce a regionu

Zlaty erb. Podminkou piiznivého hodnoceni se stavd i splnéni pozadavka uloZené

méstlim a obcim zdkony a standardy. (Jelinkova aj., 2002)

89



Méstsky vrad Trest’

Po zadani internetové adresy www.trest.cz se objevi Uivodni stranka mésta. Na této
uvodni strdnce se miiZeme rozhodnout, zda hleddme informace, které se tykaji obyvatel
meésta nebo chceme mésto navstivit a zjistit, kterd zajimava mista zde miZeme navstivit.

V levé Casti obrazovky jsou nasledujici odkazy:historie, betlémy, tip na vylet, plan
mésta, doprava, zdravotnictvi, sluzby, mésto Ttest, orgdny mésta, méstsky dfad, adresar
Mélj, diskusni férum, uredni deska, dokumenty, ekonomika obce, vetfejné zakdizky,
Skolstvi, kultura, sport, spolky, peCovatelskd sluzba, technické sluzby, NaSe mésto,
bulletin, fotobanka, mikroregion, zahrani¢ni styky.

Myslim si, Ze tyto strdnky jsou zpracovany velmi pfehledné a kazdy zde muze
snadno najit informace, které potiebuje.

Jediné co zde mize nckomu chybét — predevsim ale novindiim — jsou tiskové zpravy

a informace o tiskovych konferencich.

3.3.8. Skupinové diskuse

Skupinové diskuse (tzv. elektronické konference) umoziuji jednoduchou skupinovou
komunikaci. Diskutovat miiZzeme bud’ ptes webové stranky (piispévek je zapisovan do
formuldafe na webové strdnce, zobrazovian je rovnéZ na strdnce spolu s ostatnimi
ptispeévky), nebo elektronickou postou (pifispévek se po zasldni na urcenou
elektronickou adresu ndsledné rozesild na adresy ucastniki konference). Konference
mohou byt moderované (moderator rozhoduje, které piispévky se v konferenci objevi a
tidi diskusi) nebo neni jejich obsah nijak ovliviiovdn. Mohou byt oteviené (Cist a psat
prispévky muze kdokoliv), nebo uzaviené (spravce konference urcuje, ktefi prispévatelé

mohou piispevky Cist nebo vkladat).
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3.4. Efektivni komunikace

Efektivni komunikaci nazyvdme casto funkéni nebo také kvalitni komunikaci.
Kvalitni komunikace spoluvytvéii celkovou kvalitu naSeho Zivota. Protikladem této
komunikace je komunikace dysfunkcni. Jedna se o agresivni promluvy, lhani, simulace
aj. Tato komunikace nenapliiuje funkci informovat, pobavit apod. Lidé v socidlni,
kulturni a geografické izolaci, jedinci Zijici samotaisky, ti, kdo Ziji dlouhodobé s
partnerem, ktery komunikuje dysfunkéné (s duSevni poruchou, péce o senilniho
prarodice), mladé Zeny na matefské dovolené, odkdzané nékolik let pouze na vztah k
ditéti, ti vSichni snadno strddaji nedostatkem kvalitni lidské komunikace. N&kdy se u
nich mohu dostavit vztahové nebo fecové poruchy. Pokud je c¢lovék nepietrzité
vystaven nezdravé komunikaci po dlouhou dobu, zanechdva to stopy v jeho mysli,
komunikace ovliviiuje poznavéni, posuzovaci procesy, preference. Ziejma je deformace
slovniku pfi dlouhodobém pobytu v wuzaviené skupin€ (vézeni, kasdrna, parta,
ndboZenska sekta, interndt, vysokoskolské prostiedi, sportovni klub).

Nezdrava komunikace siln¢ piisobi na vegetativni déje v nasem organismu (z hrozby
se nam svira Zaludek, z neblahého tuSeni se rozbusi srdce). Je znamo, Ze zdrava
komunikace blahodarn¢ piisobi na prubéh vétSiny télesnych onemocnéni. U nékterych
nemoci je komunikaci pfipisovdn dokonce rozhodujici vliv na stabilizaci stavu

nemocného (roztrousena sklerdza).

3.4.1. Charakteristiky zdravé komunikace

Bezprostiednost reakce (kontingence reakci)

Komunikujici neodkldadd odpovéd’ a reaguje ihned. Maly Casovy odklad ale nemusi
byt vZdy na zdvadu. Na druhou stranu, Casté odkladani reakci (odklady hodinové nebo
nckolikadenni, ml¢eni, unikové tendence), kdy nevime, co si o sdéleni adresit mysli a

jak se citi, vede k poruchdm momentélniho kontaktu i vztahu.
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Kognitivni pfizpusobovani

Jednda se o ptizptisobovani stanoviskiim, slovniku a také mimoslovnimu repertoaru
druhého. Se vSemi nemlizeme mluvit stejné. Musime meénit a pfizplisobovat nas
momentdln{ stav pozndni. Kognitivni ptfizplisobovani je nutné a miizeme ho pfirovnat k
neustdlému biologickému a socidlnimu pfizplisobovani ménicim se podminkdm Zivota.

Neznamend ani ndzorovou nepevnost, ani snadnou ovlivnitelnost nasich piesvédceni.

Z4jem o druhého

Signalizujeme nejen zdjem o sdé€leni, ale také o komunikacniho partnera. N4s zdjem
davame najevo, kdyz:

® pozorn¢ naslouchdame

e  jsme trpélivi

e s pohled je ptatelsky

® ndS hlas je pratelsky

® signalizujeme uzndni za drobny pokrok v komunikaci, povzbuzujeme

® jsme zaangaZzovdani (,,zaniceni pro sdéleni)

Zajem projevujeme pifi komunikaci tvaii v tvaf také kontaktem z oc¢i do oci.
Listujeme-li dokumenty, néco hleddime nebo vafime kdvu pii komunikaci s druhym,
jednd se o drobné signily nezdravé komunikace. Tyto signdly mohou prozrazovat
nezdjem o druhého, jako o osobu, nezdjem o obsah komunikace, podcenovani vyznamu

komunikace, nenaladénost nebo nepfipravenost.

Reciprocita

Princip vzdjemnosti, synchronie, reciprocity zaklddd zdravé vyvaZeny dialog i
komunikaci ve skupiné. Kazdy ma moZnost vyjadiit se pifiblizné stejnou mérou. Je

velmi dileZité, aby mél kazdy moznost vzdjemné spolutvorby komunikace, aby jeho
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prispeévky nebyly diskvalifikovany napf. tim, Ze ho druhy neposlouchd nebo Ze ho

nenecha domluvit.

Humor

Pritomnost humornych momentl a Zertovani poméh4 fixovat komunikované obsahy
1épe, nez kdyz prevlada pouze vaznost a informace jsou preddvany jen vécné. Humor
muze byt ovSem také neadekvatni, pfehnany, Sibeni¢ni, Cerny, vulgarni nebo kieCovity.
MiuzZe nabyt podoby ustépacnych pozndmek nebo muZe diskvalifikovat pifitomnou
osobu.

Zachédzet s humorem tak, abychom nebyli pro smich v ocich druhych my sami,
vyzaduje urcity stupeii socidlni inteligence (takt), schopnost odhadnout situaci, posoudit

naladéni partnera.

Trikrat ne

Druhé bychom nem¢li zahrnovat nadbytkem poZzadavkii. Adresiat mlize nabyt dojmu,
Ze na vSechny pozadavky nebude stacit a tak na nékteré radéji zapomene.

Druhého bychom nem¢éli zahrnovat pfiliSnou kritikou. Také zde se spusti obranny
mechanismus, a to uz pii druhé nebo treti vytce. Dobré je, zacilit vyhrady na jedinou
véc.

Treti ,,ne” plati vyjadfovani zklamdni. Vyjadfit zklamdni samozfejmé miiZeme.

Neméli bychom ho ale podrobné rozebirat, neustdle pifipominat a dramatizovat.

Podpora vyvoje a flexibility

Zdravou komunikaci charakterizuje jeji otevienost, moZnost navdzat na preruseny
hovor, neuzavirani perspektivy, moznost pokracovat. Druhym rysem je podpora dalSiho

vyvoje ucastniki.
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Konzistence interakci

Snazime se jednat konzistentné, tj. obdobné tomu, jak jsme uZ pfedtim jednali.
Dodrzovat smér. Zazijeme-li zdravou komunikacni vyménu, po které jsme se partnerem
rozeSli v dobrém, s usmévem, posileni ve svém vyvoji a dozvime-li se po Case, Ze nds
partner po nasem odchodu pomluvil, pak jeho interakce s ndmi nebyla konzistentni. Pti
dalsi komunikacni vyméné uz budeme védét ze zkuSenosti, Ze jde o Cloveéka, kterému

neni radno veérit.

Pozitivni komunikace

Pozitivni komunikace je efektivnéj$i. Témét kazdy vyrok zformulovany v zaporu
nebo ten, ktery nese zdporné hodnoceni, je mozné pieformulovat tak, aby znél

pozitivné. VyZaduje to trénink a ndcvik, ale je mozné se tomu naucit. (Vybiral, 2000)

3.4.2. Kritéria psychického zdravi

® z4jem o sebe

® socidlni zajem

¢ autoregulace (stav, ve kterém jedinec nepoZaduje podporu nebo utéchu od
druhych, jednd na vlastni zodpovédnost)

¢ vysoka frustracni tolerance

e flexibilita

e akceptace nejistoty

® alespon jedna tvofiva ¢innost

¢ védeckost mySleni (rozumnost, jedinec zvazuje cil, ndsledky atd. )

¢ sebeakceptovani

® ochota riskovat

¢ dlouhodob¢ zamétené potéseni

e realismus
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e zodpovédnost za vlastni piipadné poruchy

3.4.3. Vlastnosti zdravé komunikujiciho jedince

pozitivné vidi sdm sebe, vEii si

dokaze byt, vzdy podle dané situace, jak empaticky, tak netdstupny, umi byt
vsticny 1 odméteny

neni rivalizujici typ, coZ nevylucuje naro¢nost kladenou na sebe

umi pracovat na tvorbé kompromisu

ustoupi-li, neobviniuje

hodnoti teprve tehdy, azZ si vyslechne celou informaci (umi pozorné naslouchat)
je otevieny zméndm a rozmanitosti ndzort

nediskvalifikuje ani ve vztahové, ani ve vécné roviné

umi komunikaci fidit, regulovat jeji smér a strukturovat ji

umi neutralizovat konflikty, kolize a napéti nebo jich tvotiveé vyuZzit
nezamlouva, neodbiha, nemlzi

sam se umi uméren¢ ,,odhalit
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Rozdily v neverbalni komunikaci funk¢nich a dysfunk¢nich dvojic

dysfunkéni
ukazatele komunikace |funkéni vztah vztah
60 - 90% z celkové doby
ocni kontakt hovoru ojedinélé
nezucastnény
ton hlasu vyjadiuje vstiicnost a zdjem nebo podrazdény
drzeni t¢la uvolnéné spiSe strnulé
motoricky neklid absence Casty a vyrazny

neklid, mnuti,

projevy rukou pifiméiend gestikulace poklepdvani
vztah mezi verbdlni a Casté
neverbalni sloZkou pievazuje soulad diskrepance

Tabulka 1: Rozdily v neverbalni komunikaci funkéni a dysfunkénich dvojic: Vybiral, 2000
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Rozdily ve verbalni komunikaci funk¢énich a dysfunkénich dvoiic

ukazatele
komunikace

funkéni vztah

dysfunkéni vztah

potieba komunikace

adekvatné saturovana

nespokojenost s ¢asem vénovanym
komunikace

oteviena
komunikace pocitil

vitana obéma

sdélovédni pouze negativnich pociti

piitomnost

generalizovanych

vyroki ojedinéle casto

humor casto ojedinéle

intruze absence Casté "skdkani do reci"

vyroky snizujici
hodnotu druhého

absence nebo ojedinéle

¢asté osocovani a obvinovani,
pfipisovani negativnich umysli

kontextova jasnost

jasny a srozumitelny
kontext jednotlivych
sdéleni

"zamlzend", mén¢€ Citelna
komunikace:partner ptesné nevi, o
¢em druhy hovofi

vyvazenost vstupd,
schopnost setrvat u
jednoho tématu,

vyslechovy dialog, ulpivani na tématu,
komunikace zahlcena stfidajicimi se

charakter rozhovoru |reciprocita tématy
akceptace odliSnych
nazort akceptace neochota akceptovat

Tabulka 2: Rozdily ve verbalni komunikaci funkénich a dysfunkénich dvojic: Vybiral, 2000

Méstsky virad Trest’

Na M&U v Tresti mi bylo umoZnéno, abych si vyzkousela osobné piimy kontakt s

obcany.

Po dobu dvou tydnli jsem vybirala poplatky za odvoz komundlniho odpadu a

poplatky za psy.

Mohu konstatovat, Ze komunikace s vétSinou obc¢ant probihala bezproblémové.

Komplikace se objevily u skupiny lidi, ktefi maji syna nebo dceru ubytované pres

tyden na kolejich nebo na interndtu a musi za né¢ odvoz odpadu také zaplatit (plati

97




polovinu z celkové Castky po piedlozeni potvrzeni o ubytovani). Problémy se také
vyskytli s obCany, jejichz potomci bydli trvale v jiném mésté, ale trvaly pobyt maji stle
v Tiesti. Podle vyhlaSky se zde plati odvoz odpadu na osobu a vychazi se z aktudlni
evidence obyvatelstva.

Tyto obCany bylo tfeba informovat, Ze postupujeme podle vyhlaSky schvilené
zastupitelstvem meésta. Pokud se s timto konstatovdnim nespokoji, je odkdzidn na
pracovniky technického odboru, kteii odvoz odpadu zajist'uji.

Dulezité je zachovat v téchto situacich rozvahu a v Zadném piipadé¢ na obcana
nezvySovat hlas nebo se k nému chovat jinym nevhodnym zplisobem. Je tfeba si
uvédomit, Ze tu nejsou obCané pro nds, ale my pro obc¢any.

Nékterym lidem je tézké vysvétlit, Ze postupujeme podle vyhlasky mésta nebo podle
zakona.

Naptiklad pti podavani Zadosti o obCansky prikaz. Nékolikrat jsem byla svédkem
toho, kdy fotografie, kterou Zadatel pfinesl, neodpovidala stanovenym pozadavkim.
Obcané predkladali fotografie ze starého obcanského priikkazu (min. 10 let staré) nebo
byli vyfoceni ze 3/4 profilu.

Pracovnik tfadu toto Zadateli ozndmil a sd¢€lil mu, Ze pokud posle tuto fotografii, tak
bude zadost vracena zpét a zadatel se bude muset v kazdém piipadé vyfotit znova.
Obcan toto nafizeni obvykle uznd. V opacném piipadé podédva stiznost, kterd je
nepiijemnd pro obé strany. Tuto situaci pracovnik fesi vétSinou ndsledujicim zplisobem.
Oznami Zadateli, Ze neni kompetentni ménit dané rozhodnuti a je povinen stejné¢ jako
obcan respektovat platné smérnice.

Pokud Zadatel piesto vyZaduje piijeti fotografie, pracovnik ji piijme a odesle. Zadost
je pak vracena s odivodnénim, Ze fotografie neodpovidd stanovenym pozadavkim.
Dalsi setkdni s takovym Zadatelem je velice naro¢né. Utednik je vystaven silné stresové

z4atézi, na kterou je tfeba se ptipravit posilovanim psychické odolnosti.
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4. Zavér

Komunikace je zdkladem vztahi mezi lidmi. Setkdvdme se s ni neustdle ve vSech
oblastech Zivota. M¢€ly bychom se tedy naucit komunikovat s lidmi kolem nds. Neni to
vzdy jednoduché, ale pokud se nam to podafi, usnadnime si tim ¢astecné€ i naSe souZiti s
okolim.

Meéstsky urad v Ttesti je organizace, kterd velmi dobfe plni svou funkci. Obcané jsou
dostate¢n¢ informovani o v§em, co se v obci déje a o vécech, které se jich bezprostfedné
tykaji. Informace mohou ziskat na internetovych strankdch mésta, v mésicniku NaSe
mésto nebo prostiednictvim informacnich vyvésnich skiin€k.

Rezervy se ale objevuji v poéitatovém a programovém vybaveni MU v Tieiti.
Nékteti zaméstnanci nemaji odpovidajici programové vybaveni k vykonu své préce.
Problémem je i pocitacové vybaveni. Kazdy zaméstnanec ma svij vlastni pocitac, ale
pokud by se s timto pocita¢em néco stalo, neni moznost ho okamzité nahradit jinym.

Také technicky stav informacnich vyvésnich skiinck je alarmujici.
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