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Motto:

wLidskad spolecnost piedstavuje sit’ vitahit mezi lidmi. Prirovname-li ji k rybadrské siti,
pak uzly predstavuji lidi a provazky ¢i lana vitahy mezi nimi. Ale co to vlastné je, toto

lanovi v lidském svété? Jedna odpovéd’ je, Ze je to komunikace. “

(Argyle a Trower, 1979)'

! Citovano z: Vybiral, Z. Psychologie lidské komunikace. 1. vyd. Praha: Portal, 2000, s. 17
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Uvod

Komunikace je nezbytnou soucasti kazdodenniho zivota ¢lovéka a podminkou
fungovani lidské spolecnosti vibec. Jejim smyslem je dorozumivéni, pfijimani
a predavani informaci a tim i navazovani kvalitnich mezilidskych vztahi. Cloveék,
neovladajici alespont zakladni komunika¢ni dovednosti, miize byt ve svém socialnim
okoli handicapovan, tato neznalost muze zplisobovat potize pii navazovani vztaha
s ostatnimi jedinci ¢i skupinami, hlfe se prezentuje, prosazuje apod. Tento nedostatek
se mulze projevovat postupnym vycleiovanim ze spolecnosti, nejistotou, trémou
¢1 uzavienosti. Komunikace je proces, do né&jZz vstupujeme denné s riznymi cili
a motivaci, jehoz pribéh a vysledek zavisi nejen na situaci, v niz se uskutecnuje,
ale pfedevSim prav€é na komunikacnich dovednostech tuc€astnikli tohoto procesu.
V profesi ufednika vefejné spravy by méla byt schopnost spravné a efektivné
komunikovat nedilnou souc¢ésti jeho erudice. Kazdodenni interakce, probihajici mezi

ufednikem a jeho klientem ptinasi své vysledky, ale zahrnuje také urcita uskali — faktory

ovliviwjici jeji kvalitu a iroven.

Téma své bakalafské prace ,,Specifika komunikace s klientem v prostiedi Ceské
spravy socidlniho zabezpeceni“ jsem zvolila proto, Ze vjedné znejnizSich
organizacnich slozek této organizace, kterou je Okresni sprava socidlniho zabezpeceni
Bteclav, pracuji jiz 14 let a z kaZdodenni praxe vim, jak dilezitou ulohu komunikace

hraje.

Cilem bakalarské prdace je poukdzat na zasadni vyznam komunikace
ve vztahu , pracovnik verejné spravy — klient” a charakterizovat ji jako nezbytnou
a nedilnou soucdst prdace viednika. Vzhledem ke skutecnosti, Ze klientem Ceské spravy
socialniho zabezpeceni je ve vétsiné pripadu clovek, ocitajici se v mnohdy tizivé socialni
situaci, ma komunikace s nim urcita specifika. Zpiisob jejiho vedeni vyzaduje ze strany
urednika nejen velkou miru odborné erudice, ale také citlivosti, empatie, trpélivosti
a pochopeni. V této souvislosti je kladen duraz na eticky rozmer cinnosti statniho

urednika.



Jiz samotny popis pusobnosti urcuje sluzbu klientovi jako hlavni davod
existence Ceské spravy socialniho zabezpe&eni (déle jen CSSZ) a je tedy nutné reagovat
na potieby a oCekavani klientl. Ackoliv klienti nehradi ve vétSin€ piipadii nase sluzby
piimo, vétSina z nich jsou platci dani a za penize, které odevzdaji statu, ocCekavaji
od ufednikd odpovidajici zachazeni. Lidé chtéji mit pocit, ze organizace, ktera od nich
bere penize, si je zhlediska Urovné poskytovanych sluzeb skutecné zaslouzi.
V konecném dusledku lze fici, Ze ten, kdo plati nd$ plat, je vlastné nd$ klient. Ten
hodnoti nejen nasi odbornost, ale také naS postoj a schopnost piijmout jeho zadost
za svou. Mnohdy je obraz organizace na vetejnosti tvofen napiiklad médii nebo povésti,
ktera koluje mezi lidmi. A tak jediny zpisob, jak klient miize sam posoudit CSSZ,
je na zéklad¢ kontaktu s jejimi zaméstnanci. Kazdé setkani je jakymsi ,,okamzikem

pravdy*, béhem kterého se klient rozhoduje, jak naSe organizace funguje.

Prace je rozdélena do ctyt zakladnich kapitol. Prvni kapitola je vénovana
objasnéni pojmu komunikace a funkcim lidského komunikovéani. Dale se zabyva
vyznamem zpétné vazby ¢i kontextu pfi sdélovani, pojmem komunikacni dovednosti
a zékladnimi formami komunikace. Druha kapitola je zamétfena na zakladni rozdéleni
vefejné spravy a zaélenéni Ceské spravy socialniho zabezpeéeni jako jednoho z jejich
subjektli, v€etné charakteristiky jeji Cinnosti. Déle je v ni také charakterizovan vztah

vetejnosti a vefejné spravy, véetné zakladnich zasad pro vykon jeji ¢innosti.

Ve tieti kapitole jsou popsany konkrétni zptisoby komunikace CSSZ s vefejnosti
a jeji specifika. Zabyva se cili, formami a prostfedky komunikace, charakteristikou
interni a externi komunikace. Jsou zde také popsany zdkladni pozadavky na zpusob
jednani a chovani statniho Gifednika formou etického kodexu. Ctvrta kapitola zahrnuje
poznatky z kazdodenni praxe Ufednika Okresni spravy socidlniho zabezpeceni vcetné
¢tyt ptipadovych studii komunikace s klienty oddéleni osob samostatné vydelecné

¢innych, oddéleni diichodového pojisténi a 1ékarské posudkové sluzby.

Pfi zpracovani prace jsem pouZila obsahovou analyzu dostupné literatury k dané
tématice, vcetn¢ studia internich materiald CSSZ. Vyuzila jsem také zkuSenosti
a poznatky, ziskané dlouholetou praxi i v ramci riznych seminéit a Skoleni, jichz jsem

se zudastnila.



1. Mezilidska komunikace

Komunikace souvisi svyvojem clovéka od prvopocatki a je jednim
setkava Clovék s ¢lovékem. Je jednou z dimenzi socialniho styku, jehoZz prostfednictvim
se realizuji, vytvareji a méni jak interpersondlni, tak spoleenské vztahy. Komunikacni
stranka socialniho styku spocivad nejen v pfenaSeni informaci, a to jak mluvenim,
mimoslovnimi zptsoby ¢i svymi ¢iny, ale také v jejich formovéni, zpfesnovani
a rozvijeni. Aktivita je vyvijena nejen na strané toho, kdo hovofi, ale také na strané
naslouchajiciho. V dasledku této oboustranné aktivity, jejimz vrcholem je dialog,
se zaroven rozviji vzajemny vztah mezi ucastniky socidlniho styku. Slovo komunikace
pochézi z latinského ,,communicare” a znamena ¢init néco spoleCnym, dorozumivat
se, néco si navzajem sdélovat. Komunikovat znamena tedy predavat néco druhému,

doruovat, proptijéovat, davat a piijimat, tedy navzajem se sdilet.”

lidskych potfeb. Zit znamena komunikovat, nekomunikovat znamena zemfit. Pokud
si chceme pifi komunikaci véfit, jestlize mame spoléhat sami na sebe a mit sebedivéru,
je dulezité snazit se komunikaci 1épe porozumét, to znamena védét, jak funguje nejen
ve vyjimecnych situacich, ale 1 v téch, které si normalné ani neuvédomujeme. Jedinci
s dobrymi komunikacnimi dovednostmi dosahuji mnohem castéji povyseni, dovedou

se snadngji prosazovat ve spolupraci s jinymi lidmi.?

Foret (1994) vysvétluje pojem komunikace jako zaklad veSkerych vztahii mezi
lidmi, proces sdélovani, pfenosu a vymény vyznamii a hodnot, které zahrnuji nejen
oblast informaci, ale rovnéz dalsi projevy a vysledky lidské aktivity, jako jsou napf.
umélecké vytvory, formy chovani apod. ,,Pfedmétem komunikace miize byt jakykoliv
vytvor (lidsky 1 pfirodni, verbdlni 1 neverbalni, hmotny i duSevni) pfedstaveny
(prezentovany) jednou osobou nebo instituci a vnimany druhou stranou. A pravé toto

predstaveni a ptipadnou reakci druhé strany chapeme jako komunikaci.*

? Kfivohlavy, J. Jak si navzajem lépe porozumime. 1. vyd. Praha: Svoboda, 1988, s. 12, 19 - 20
3 Mikulastik, M. Komunika&ni dovednosti v praxi. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2003, s. 16 - 17
4 Foret, M. Komunikace s vefejnosti. 1. vyd. Brno: MU, 1994, s. 18
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1.1 Funkce lidského komunikovani a motivace k nému

Kazdy komunikac¢ni akt plni néjakou funkci. Zrealizovanim této funkce ziskava
komunikace smysl, tzn., Ze to, co je sd€leno, nabyva pro ¢lovéka urcitého vyznamu.

Podle Vybirala (2000) mezi ¢tyii zdkladni funkce komunikovani patii:

» informativni funkce — jejim ucelem je predat zpravu, doplnit jinou, oznamit,
prohlésit néco,

» instruktazni funkce — dat recept, navést, zasvétit,

» persuasivni funkce — presvédcit, ovlivnit, ziskat nékoho na svou stranu, pfimét
naslouchajiciho, aby zménil nazor,

> zabavni funkce — pobavit, rozveselit druhého i sebe, rozptylit se.’

Uvedené funkce nejsou ohraniené, vzajemné se prolinaji, v béZznych situacich
se nevyskytuje mnoho pouze informativnich nebo oznamovacich komunikacnich
vymén. Velmi Casto jde o pfesvédCovani nebo instruktaz 1 tam, kde je sdéleni nabizeno
jako pouhé informovani. To muze byt piipad tzv. ,,neobjektivniho zpravodajstvi‘
riznych masmédii, kdy je v informaci obsazeny, ale nepfimo vyjadfeny zamér navést
pfijemce na to, co si ma zinformace vyvodit, co si ma nad ni pomyslet. Jestlize

se komunikujici zaméti vice na formu nez na obsah, mize byt dalSi funkci jeho

komunikace exhibice, upoutdni pozornosti ke své osobg.
Dle Mikulastika (2003) plni komunikace také dal$i funkce:

» vzdélavaci a vychovnou — je uplatiiovana zejména prostfednictvim instituci,
» socializa¢ni a spoleCensky integrujici — napomahd vytvareni vztahli mezi
lidmi, navazovéani kontaktd, posilovani pocitu sounaleZitosti; komunikace
zavisi téz na spolecenské tirovni €lovéka, na tom, v jakych spolecenskych
vrstvach se nachazi a do jakych chce patfit, pficemz kazda z vrstev mé odliSny
zpusob komunikace a nejedna se pouze o rozdé€leni podle majetku, vzdélani,
spolecenského statusu, ale také podle véku, podle vyspélosti ¢loveéka,
» funkci osobni identity — komunikace nam pomaha ujasnit si spoustu véci

0 sob¢ samém, usporadat si své nazory, postoje, osobni aspirace,

> Vybiral, Z. Psychologie lidské komunikace. 1. vyd. Praha: Portal, 2000, s. 22 - 26
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» poznavaci funkci — souvisi s funkci informativni, je napliovana spise z pohledu
komunikanta (toho, kdo pfijima vyslanou zpravu), umoziiuje ndm sdélovat si své
plany, kazdodenni zazitky a tudiZz prostiednictvim zkuSenosti jinych lidi
absorbovat informace, které bychom vlastnimi zkuSenostmi nebyli schopni
v takové §ifi prozit,

» svéfovaci funkci — sdélovanim davérnych informaci nam komunikace pomaha
zbavovat se vnitiniho napéti, piekonavat tézkosti, poskytuje moznost probrat
s nckym své myslenky, sdilet pocity, které clovéka trapi, je pro kazdého jedince
velmi dilezita,

» tunikova funkce — slouzi k odreagovani se od starosti, shonu, umoznuje ,,jen tak*

si popovidat o neutralnich tématech, kdyz je ¢lovek skliceny.®

Jako o jakychsi skrytych funkcich komunikace je mozné mluvit také o motivech,
které nés k ni vedou. Motivace komunikovat je pfitomna v kazdém c¢loveéku, v rizné
intenzité, kolisajici a zavisici na rtiznych okolnostech — zda si s komunika¢nim
partnerem rozumime, zda je ndm sympaticky, ovladame — li jeho jazyk, zda se s nim

chceme podélit o to, co se nachéazi v nasi mysli.
Coze nas tedy motivuje ke komunikovani?

» Motivace kognitivni - potiebujeme nebo chceme né¢komu néco sdélit, podelit
se o své znalosti, zkuSenosti, myslenky, mame potiebu néco ,,predat®.

» Motivace sdruzZovaci - chceme uspokojit potiebu kontaktu, navazat vztah. Lidska
spokojenost ve velké mife zavisi pravé na uspokojeni potieby komunikovat,
nékam prinalezet. Clovék musi pocitit soundleZitost, aby se ujistil, Ze k nékomu
patfi, s n€kym si rozumi, neni na svété sam.

» Motivace sebepotvrzovaci - mluvenim s druhymi lidmi i sami v sobé nachazime
a potvrzujeme si svou vlastni identitu, upfesiitujeme a zpeviiujeme si minéni
o sobé samych. Minéni, které o sobé mdame, si utvrzujeme napf. tim,
ze si v opakovanych sporech ,,stojime za svym*.

» Motivace adaptacni — komunikaci signalizujeme svoji socialni roli, mluvime

proto, abychom tuto roli hrali, potvrzovali jeji pfijeti, vyjadfovali svou

® Mikulastik, M. Komunikaéni dovednosti v praxi. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2003, s. 21 - 22
6



konformitu, nebo také proto, abychom se konvencim vzpirali — hrajeme tak rizné
komunikac¢ni hry. Tim dochézi k na$i socialni integraci, adaptaci na spolecensky
rad.

Motivace presilova — je vedena uspokojenim potieby uplatnit se, mame snahu
predvést to, o cem piredpokladdme, ze ndm mulze zjednat obdiv, Gctu, respekt,
chceme vyniknout v porovnani s jinymi lidmi.

Existencialni motivace — divodem komunikace muize byt i snaha o udrzovani
psychického zdravi — potiebujeme zahnat nudu, vyhnout se depresi.

Motivace pozitkarska — mame potiebu bavit se, utéci od starosti, odpocinout

-7
S1.

Komunikujeme tedy vzdy surCitym zdmeérem, kdyZ mluvime nebo piSeme,

snazime se predat své mySlenky nékomu dalSimu a dosahnout urcitého cile. Dle J. A.

De Vita (2008) sleduje vétsina forem komunikace pét hlavnich cila:

YV V V V V

Ucit se - ziskavat znalosti o druhych, o svété a o sobé.

Spojovat - vytvaret vztahy s dal§imi lidmi, vzajemné na sebe reagovat.
Pomahat - naslouchat ostatnim a nabizet jim feSeni.

Ovliviiovat - posilovat ¢i ménit postoje nebo chovéani druhych.

Hrat si - t&8it se z okamzitého zazitku.®

Tak, jako nas vySe uvedené divody motivuji ke komunikaci, je pro clovéka

naprosto pfirozena i obcasna nechut’ s nékym mluvit, potfeba odpocinout si od kontakta,

stahnout se do samoty. To se pravidelné stava predevsim lidem, kteti kazdodenné mluvi

s mnoha jinymi, musi o nich pfemyslet, fesit mezilidské problémy — lékafi, ucitelé,

fidici pracovnici, ufednici a mnozi jini. Pokud vSak vyhybani se jakymkoliv lidskym

kontaktim a vymizeni motivace komunikovat trva déle, miize byt zndmkou néjaké

abnormality.

" Vybiral, Z. Psychologie lidské komunikace. 1. vyd. Praha: Portal, 2000, s. 24 - 25
¥ De Vito, J.A. Zaklady mezilidské komunikace. 1. vyd. Praha: Grada publishing, 2008, s. 51

7



1.2 Sdélovani jako zaklad socialni komunikace

Lidé komunikuji, tedy néco sdé€luji, vSude tam, kde dochdzi k jejich setkavani.
Zde plati v plné mife to, co bylo vystizné feceno Paulem Watzlawickem’: , Nelze
nekomunikovat. Kazdé chovani je komunikace. A proto, Ze neexistuje nechovani, nemiize
neexistovat komunikace . Jinymi slovy feCeno, pifi setkani dvou lidi dochédzi vzdy
k vyméné informaci mezi nimi, tedy sdé€lovani, a 1 kdyZ druhému clovéku slovy nic
nefikdme, sd€lujeme mu tim pravé to, Ze mu nechceme nic fici. U kazdého sdéleni
(komuniké) rozliSujeme jeho obsah — tedy co sdélujeme a formu — jak to sd€lujeme.
Existuji lidé, od nichZz se toho moc nedozvime, zaujmou nas vSak vybrouSenym
projevem, pusobivou formou. Je pifijemné je poslouchat, kdyz ale jejich fe¢ skonci,
velmi zdatni, ale jejich projev je neskonale nudny. Jejich zajimavé myslenky zanikaji

Vv nez4jmu, protoze maji sice ,,co* fici, ale nevédi ,,jak* to fici.

Podle Stépanika (2005) je sdéleni vzdy urdeno ,,nékomu* a mélo by tedy toho
,nckoho* respektovat. Také by mélo mit respekt k zdkonitostem vnimdni. VSichni
vnimame selektivné, z mnoha podnét, které nds obklopuji, vybirame podle svého
zaméfeni, orientace, zajmi. Sd¢leni vzdy musi zohlediovat svého adresdta — jeho
postaveni, potfeby, motivy, mentalitu. Komuniké je informace, kterou mame dorucit
tak, aby ji pfijemce porozumél a pokud mozno jednal v souladu sjejim zdmérem.
To je zéasada, kterou musi respektovat kazdy, kdo chce jiné oslovit. Nejvice cenéna
byvaji sdéleni jasna, stru¢na, konkrétni, celistva. Maji byt podavana tak, aby oslovila
a zapisobila pfiznivym a pozitivnim dojmem. Pfedpokladem uspéSné komunikace

je zvladnuti vSech slozek sdé€leni:

» vim, ¢eho chci sdélenim dosahnout (snahova slozka),
» chci sdélit informaci a chei se dozveédét informaci (kognitivni slozka),

» snazim se vyvolat pfiznivou emocionalni odezvu (emocni slozka).

Dobry fe¢nik by mél mit neustdle na paméti, ze komunikuje nejen rozum, ale také

. o . , (. . 10
cit a vilile, a Ze druhé neoslovime jen obsahem, ale také formou.

? Americky psycholog, psychoterapeut a filosof, ktery se vénoval teorii komunikace
1 St&panik, J. Uméni jednat s lidmi 2. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2005, s. 17 - 21
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,Co“ si tedy spolu navzajem sdélujeme, kdyz se setkaime? Co je obsahem socidlni

komunikace?

>

Zpravy a informace — informaci je pro ¢lovéka jen to, co jeste nevedél, co je pro ngj
,»hovinka®. Vychazi z odliSnych soubori znalosti lidi, ktefi se setkaji.

Svuj postoj k véci, o niz hovorime — druhym lidem nesd€lujeme pouze fakta, vzdy
se pritom také néjak chovame, a to prozrazuje, jaky mame postoj ke sdélované
informaci. Ten se projevi napf. v tonu hlasu, vyrazu naseho obliceje, pohledu nasich
OCi.

Svij postoj k posluchaci — ten se také projevi v naSem chovani — vSemi projevy
nonverbalni komunikace vyjadifujeme svou uctu a vaznost k nému, nebo naopak
neuctu.

Své sebepojeti - navzajem si sdélujeme i1 to, za koho se povazujeme. Jednou
naznacujeme, ze jsme informovani a zkuSeni — chceme byt povazovani za chytré,
podruhé zase davame najevo, Ze néco nevime a nezndme — chceme, aby nés partner
vnimal jako relativné neznalé. V obou piipadech mu predkladdme urcity obraz sama
sebe.

Kvalitu naseho vzajemného vztahu — pii setkani davame druhému najevo, v jakém
vztahu k nému jsme, zda ho povaZzujeme za nékoho blizkého nebo naopak za toho,
koho si nechceme pustit pfili$ blizko k télu.

Pravidla hry — snazime se vnést do jednani urcity fad, napt. pravidlo urcujici
piedavani slova v rozhovoru, které stanovi, ze druhy bude mlcet, pokud ja mluvim.
Prosazovani téchto pravidel neni snadné, kazdy clov€k mulZe mit rozdilnou
pfedstavu o prabéhu setkani.

Zadosti — kazdy ¢lovék ma vkazdou chvili mnoho piani, potieb a pfi setkani

s jinym tato ptani i potfeby sdélujeme, a to jak slovné, tak mimoslovné.

Druhou strankou sdé€leni je jeho forma, tzn. ,,jak* si sdélujeme informace.

>

Slovy (verbalné) — pouzivame tec, tedy nejen slova samotna, protoze az teprve jejich

spojovani do vét tvori zaklad feci, teprve az véty davaji slovim uplngjsi a presngjsi

vyznam.



» Mimoslovné (nonverbadlné) — pohledy oc¢i jsme schopni fici tolik, kolik bychom
nemohli vyjadfit slovy, ani kdybychom na to méli desetkrat tolik Casu. Stejné
je to smimikou, vyrazy obli¢eje, gesty, pohyby a postoji téla, oddalenim
¢i ptiblizenim, tonem hlasu atd.

» Sdeéelovani ¢iny — komunikujeme nejen tim, co fikame, ale také tim, jak jedname,

i . 1
co délame a jak se chovame.

1.3 Kontext komunikace, komunikac¢ni dovednosti a zpétna
vazba

Uroveil a kvalita komunika¢niho procesu neni ovSem déna pouze tim,
co sdélujeme a jakym zptisobem tak ¢inime. Je velmi siln€ ovlivnéna také kontextem,
v némz se uskutecnuje a komunikaénimi dovednostmi jeho tcastnikid. Dilezitou roli

hraje také zpétna vazba, kterou poskytuje.

Kontext komunikace

Charakter a kvalita komunikace jsou dany nejen obsahem a formou sdéleni,
ale také kontextem, v némz se komunikace uskutecniuje, pficemz kontextem rozumime
prostiedi, které do zna¢né miry urCuje vyznam kazdého verbdlniho i neverbalniho
sdéleni. Stejna slova nebo chovani mohou nabyvat Gplné€ jinych vyznami, pokud jsou
pouzity v odliSnych souvislostech. Napft. otdzka ,,Jak se mas?* mlze pii béZném setkani
na ulici vyjadfovat pouze zdvofilostni formalitu, zatimco stejny dotaz v nemocni¢nim
prostiedi pfi navstévé pritele vyjadfuje projev zdjmu o jeho zdravi. Pokud bychom
odloucily samotnou informaci od kontextu, bylo by témét nemozné z nich samotnych

vyvozovat, jaky maji mit smysl.

Podle J. A. De Vita (2008) kontext ovliviiuje nejen to, co fikdme, ale také zptsob,
jakym se vyjadiujeme. Komunikujeme tedy rizné, podle kontextu, ve kterém se prave
nachazime. Rozlisuje ¢tyti zakladni typy kontextu, které se navzajem ovliviuji, pti¢emz

kazdy z nich ovliviiuje vSechny ostatni a je ovliviiovan v8emi ostatnimi:

" Kiivohlavy, J. Jak si navzajem lépe porozumime. 1. vyd. Praha: Svoboda, 1988, s. 14 - 19
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»  fyzicky kontext — predstavuje hmotné nebo konkrétni prostfedi (na sportovnim
utkani se ¢lovek bude chovat jinak nez napt. na pohibu),

»  Kkulturni kontext — zahrnuje hierarchii hodnot, Zivotni zpiisob, projevy chovani
a zpusob komunikace urcité skupiny (pravidla, kterd v ramci skupiny urcuji,
CO se povazuje za spravné, co za nespravné),

»  socialné - psychologicky kontext - ten uzce souvisi s postavenim jednotlivych
ucastnikid komunikacniho aktu, jejich autoritou ve skupiné a se vztahy mezi nimi,
snormami skupiny nebo organizace (pii formalni vecefi v domé svého $éfa
mluvime jinak, neZ pfi neformalnim setkani s ptateli),

»  Casovy kontext — vyjadfuje pozici sdéleni v posloupnosti udalosti, napt. pokud
nam nékdo poda zpravu o umrti ptibuzného, nemluvime poté tak, jako kdyby nas

. S R c+ 12
informoval o své vyhie v loterii.

Cerny (2007) zatazuje ke kontextu také vizaz &lovéka, vzajemné sympatie
¢1 antipatie UCastnikli komunikace, nebo také predsudky. Podminky, za kterych
komunikacni vyména probihd, nuti ¢lovéka ptizplisobit zplisob vyjadfovani i vyrazové
prostfedky okolnostem specifické situace, a to tak, aby byla v souladu s ocekévanim

predpokladaného piijemce sdéleni."
Komunikaé¢ni dovednosti

Ve vySe uvedeném textu je Casto pouzivan pojem komunikacni dovednosti
(kompetence), proto povazuji za nutné tento pojem specifikovat podrobnéji. Domnivam
se, ze vedle odbornych védomosti je jednim z dalSich pfedpokladii uspéchu také uméni
jednat s lidmi — tedy dobie a efektivné komunikovat. Byt nejen sdm sebou, ale také
spolupracovnikem, ¢lenem tymu, tim, kdo se dokaze piimétenym zplsobem
prezentovat a prosadit. Takovy je pozadavek nejen doby dnesni, ale zcela jisté platil

v kazdé dobé.

Vymeétal (2008) tyto dovednosti (kompetence) charakterizuje jako soubor vSech
mentalnich ptfedpokladii, které clovéka ¢ini schopnym komunikovat, realizovat

komunikaéni procesy a hodnotit na nich ucast jinych. Jedna se tedy zejména o souhrn

12 De Vito, J. A. Zaklady mezilidské komunikace. 1. vyd. Praha: Grada publishing, 2008, s. 34
B Cerny, V. Re¢ t&la. 1. vyd. Brno: Computer Press, 2007, s. 13 - 14
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urovné mluveného projevu, emoc¢nich kompetenci, zdravé sebejistoty, sebepoznani
a poznani komunikacnich partnerti. K zdkladnim komunika¢nim dovednostem ftadi
zejména mluveni, poslouchani a naslouchdni, c¢teni, psani a vniméani neverbalni

komunikace.'
Dle J. A. De Vita (2008) mezi zakladni komunika¢ni dovednosti patfi:

» dovednost prezentovat sama sebe — jako ¢lovéka divéryhodného, pfistupného
a sebejistého,

» dovednost vztahova — pomaha navazovat mezilidské vztahy, spolupracovat
ve skupiné a udrzovat vzajemné vazby,

> dovednost vést rozhovory a pohovory — umoziuje komunikovat s jinymi lidmi
za uCelem ziskavat informace, ispesné se predvést,

» dovednost prezentace — umét sdélovat informace malym i velkym skupinam
posluchact a ovliviiovat tak jejich postoje a chovani,

» dovednost komunikovat v malé skupiné a viidcovska dovednost — pomahaji
byt platnym ¢lenem nebo viidcem riizné zamétenych skupin,

» medialni gramotnost — umoziuje stat se kritickym uzivatelem masovych medii,

ktera nas kazdodenn& obklopuji."”
Poskytovani zpétné vazby

Nedilnou soucésti socialni komunikace je vedle samotného sdélovani i zpétna
vazba vlastnich sdé€leni. Zpétnou vazbu clovék vnimé nejen od sebe samého (tim,
ze se slySime, citime, jak se pohybujeme, vidime, co piSeme), ale pfedevsim od druhych
lidi. Ta mUze mit rGzné formy, od zamraceni nebo usméevu pies souhlasny ¢i odmitavy
vyraz az po poklepani po zadech nebo ranu pésti do obli¢eje. Zpétna vazba je informaci
pro mluvéiho o tom, jak jeho sdéleni plisobi na posluchace. Na jejim zékladé potom
muze mluvcéi své sdéleni prizplisobovat a upravovat, ménit jeho obsah 1 formu.
Napftiklad kdyz se nckdo smé&je nasemu vtipu (davd nam pozitivni zpétnou vazbu),
muZe nas to pfiméet k vypravéni dalsiho, zatimco pokud je jeho reakce negativni (Zadny

smich, bezvyrazny pohled), ptejde nas chut’ ve sdélovani pokracovat.

' Vymétal, J. Privodce Gisp&$nou komunikaci: Efektivni komunikace v praxi. 1. vyd. Praha: Grada
Publishing, 2008, s. 25
" De Vito, J.A. Zaklady mezilidské komunikace. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2008, s. 28
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Vymeétal (2008) hovoii o funkcich zpétné vazby — regulacni, poznavaci, sociélni,
podpirné, inspirujici, provokujici. Charakter zpétné vazby zéavisi na druhu sdéleni.

Miize odesilatele informovat napt. o tom:

ze ptijemce porozumél sdéleni,
ze bude reagovat pozadovanym zptsobem,
ze potiebuje dalsi doplnujici informace,

ze s odesilatelem souhlasi ¢i nesouhlasi,

YV V V VYV V

zda odeslané sdéleni vyvolalo zamysleny u¢inek.

Utinky zpétné vazby mohou byt jak efektivni, tak i neefektivni. Srovnani obou

typt je uvedeno v tabulce €. 1.

Efektivni zpétna vazba

Neefektivni zpétna vazba

Pomaha odesilateli i
piijemci

Pokoftuje odesilatele i
piijemce

Urcitd a piesna Vseobecna
Popisna Soudici
Uzite€na Nevhodnd a nepfiméfend

Aktualni a véasna

Neaktualni

S radosti slySena

Vyvoléava obranné postoje

Jasna

Nesrozumitelna

PodloZena a relevantni

Nepresna

Tabulka ¢. 1 Srovnani efektivni a neefektivni zpétné komunikacni vazby 16

1.4 Formy komunikace

Komunikace mliZze mit velmi proménlivou podobu a Sirokou $kdlu moznosti, které
miZe komunikator v riznych kombinacich uZzivat a ménit. Zalezi na dovednostech
mluvc¢iho, jak dokaze kombinovat nejvhodnéj$i zplisoby, které respektuji situaci
a zamér komunika¢ni vymeény, odliSnosti partnera, se kterym komunikuje, kterého
presvédCuje, ke kterému promlouva. Jednotlivé formy mezilidské komunikace nejsou
uzivany jako oddélené metody plsobeni jednoho ¢lovéka na druhého, ale vytvareji

celek, jsou jednotlivymi slozkami komunika¢niho projevu. Celé fada druh komunikace

' Vymétal, J. Privodce uspésnou komunikaci: Efektivni komunikace v praxi. 1. vyd. Praha: Grada
Publishing, 2008, s. 35
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je spojovana v jedné prezentaci jako podpirné piisobeni, mnohdy i nekontrolované

a neumyslng¢.

Komunikaci je mozné délit podle mnoha nejriiznjSich kritérii. Jedno

z nejzakladnéjSich rozliSeni, kdy kritériem je osobni pfitomnost ¢i nepfitomnost

mluvc¢iho a naslouchajiciho, je déleni na komunikaci:

>

primou — je uskutecnovana prostfednictvim osobniho a bezprostiedniho styku
ucastnikt komunikacni vymény, tzv. ,,tvafi v tvar,

neprimou — probiha bez osobni u€asti partnert, zprostfedkované.

Podle pouzitych komunikaénich prostiedki je rozdé€lena:

na verbalni — vyjadiovani mySlenek pomoci mluvené a psané feci, tedy soustavy
znakd, jimz jsou pfifazeny urcité vyznamy,

na neverbalni (nonverbélni) — vSechny ostatni komunikacni prostfedky, jejichz

zakladem neni slovo.

Podle poctu tcastnikt komunikaéniho aktu délime komunikaci:

>

na intrapersonalni — tzv. vnitini monolog nebo dialog, mizZe mit formu vnitini
neartikulované feci nebo hlasitého projevu, mize byt projevem nemoci, vnitinich
rozport nebo formou pfipravy na zavaznéjSi komunikaci, odesilatelem
1 ptijemcem je jeden a tentyz clovek,

na interpersonalni — komunikace mezi dvéma lidmi, ma formu dialogu,
rozhovoru, je pfi ni vyuzivana zpétnd vazba,

na skupinovou komunikaci — je komplikovangj$i nez interpersondlni, ucastni
se ji vice komunikatort, kteti chtéji néco sdélovat,

na masovou komunikaci — mluvci prfedava sdéleni Sir§Simu obecenstvu, obecné
jsou za prosttedky masové komunikace povaZzovany noviny, €asopisy, knihy,

radio, televize, internet.

14



Mikulastik (2003) déale déli komunikaci podle miry kontroly projevu ze strany
komunikatora na zdmérnou, nezdmérnou, podle hodnoticiho projevu na pozitivni

a negativni, podle emo&nich projevii na afektivni a agresivni apod.'’
Verbalni a neverbalni komunikace

Nase sdé€leni jsou jakési baliky, které jsou slozené z verbalnich i neverbalnich
signalq, které se navzajem dopliuji a podporuji. Své pocity, napft. strach, nevyjadiujeme
pouze slovné, ale za Gcasti celého zbytku téla. Kdyz mluvime srdecné a vesele, piijemce
sdéleni v nasi tvafi nevidi mimicky vyjadifeny hnév. Pfi vyjadfovani mySlenek a pocitl
fungujeme jako celek, pti komunikaci pouzivame dva hlavni systémy signali — verbalni

1 neverbalni, protoZe slova se nedaji odloucit od neslovnich sloZzek komunikace.

Projevy verbdlni 1 neverbalni komunikace mohou byt v urcitych situacich
rozporné. Chovani lidi ¢asto neodpovida tomu, co fikaji, nastdva tedy rozpor mezi
slovem a tim, jak se ¢lovék chova. U naslouchajiciho takova situace miize vyvolat
rozpaky, nebot’ si neni jisty, jak ma chépat to, co mu bylo feceno, nebo zda se nesnazi
mluvéi néco skryvat. V takovém piipadé je mozné povazovat neverbalni sdéleni

za vérohodngj§i neZ to, co bylo fe¢eno slovy.'®
Verbalni komunikace

Verbalni komunikaci je minéno vyjadfovani pomoci slov, prostfednictvim
jazyka. MiZe byt pfima nebo zprostfedkovand, mluvend nebo psana. Je nezbytnou
soucasti socialniho zivota, je nezbytnou souc¢asti mysleni. Kdokoliv musi byt na urcitou
dobu n¢jakym zpisobem izolovan, bez moznosti komunikace s jinymi lidmi, proziva
to jako stradani. KdyZz o nékom fikdme, Ze rozumi naSemu jazyku, pak to znamena,
7ze rozumi naSim mySlenkdm. Porozuméni je jadrem pochopeni vyznamu, je to
oboustranny proces, tzn., ze mluv¢i zodpovida za jasné vyjadieni mySlenky a posluchac
se musi snazit pochopit co mozna nejptesnéji to, co mu mluvéi sdéluje. Vyznam teci
tedy urcuji lidé, ne slova. Jazyk ndm pomahd urcovat to, jak vidime, jak vnimame,

jak smyslime o svété, o realité kolem sebe.

7 Mikulastik, M. Komunikaéni dovednosti v praxi. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2003, s. 32 - 33
'8 Mikulastik, M. Komunikaéni dovednosti v praxi. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2003, s. 113
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Jazyk je specificky lidskym a zdkladnim prostfedkem nasi komunikace. Neni
dilezité pouze to, co sdélujeme nebo co je sdélovano ndm, tedy obsah, ale velky diiraz
musime klast také na formu v feCové komunikaci. Pokud chceme fec¢i dosdhnout
pozadovaného ucinku a také rozpoznat, co sd€luje druha strana nam, musime dbat
na formu vyjadieni — zfetelné vyslovovat, mluvit pfiméfené hlasit¢, spravné intonovat,
zvolit tempo feci, které neni monotdnni, avSak umozituje dobré porozuméni a stejné
peclivé vnimat uvedené aspekty u komunika¢niho partnera. Jedno a totéz slovo
¢i obsahové stejnd véta muze byt v disledku jiného ,,podani“ vnimana zcela jinak.
Zpusobem, kterym je slovo proneseno, projevime nas§ skuteCny vztah k partnerovi

v komunikaci, nebo nase emoce — sympatie, antipatie, averzi."’

Dulezity vyznam ma pro verbalni komunikaci jazykové prostiedi, ve kterém
se uskutecnuje a také styl naseho vyjadfovani. Jinak mluvi ulitel ve Skole, knéz
v kostele, studenti na kolejich. Slova, ktera pouzivame, jsou urCovana naSimi
dosavadnimi zkuSenostmi, tedy v§im, co jsme prozili. Slova se uc¢ime proto, abychom
dovedli vyjadfit své myslenky, mySleni a jazyk jsou na sobé vzajemné zavislé. Zptlisob,
jakym pfemyslime, i zplsob, jakym se vyjadiujeme, jsou si velmi blizké a vytvaieji nas
charakteristicky styl. Ten je vysledkem nasi volby slov a jejich spojovéani do vét. Nelisi
se pouze od Clovéka k ¢loveku, ale 1 jedna a tatdz osoba pouziva vice odlisnych styli
v zévislosti na jazykovém prostiedi. Abychom mohli komunikovat efektivné, musime
tedy svilj jazyk ménit vhodné a pfimétené pravé prostiedi, ve kterém se nachézime.

Jazyk, ktery funguje v jedné situaci, mize byt naprosto nevhodny v situaci jiné.

Piima socidlni komunikace je soucdsti naSeho kazdodenniho Zivota
ve spolecnosti. Jeji velkou vyhodou je skutecnost, Ze nam dovoluje ovliviiovat druhé.
Prakticky ihned pfi ni vidime bezprostfedni reakci na nase sdéleni, coZ nam umoziuje
meénit svoji taktiku. Prostfednictvim zpétné vazby miiZzeme kontrolovat potencionalni
ucinek sdéleni a vyuZzit tak dobu komunikace mnohem ucinnéji. Naproti tomu nepfima
socialni komunikace, probihajici zprostfedkovan¢, bez osobni ucCasti partnert,
predpokladd technické rozsifovani prostiednictvim sdélovacich prostiedkt. V ramci

komunikacniho aktu tedy neni mozné bezprostiedni reakce partnerti, protoZe k odpovédi

1% St&panik, J. Uméni jednat s lidmi 2., 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2005, s. 35 - 41
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na aktivitu pivodce sdé€leni dochézi s ur€itym ¢asovym odstupem, zpétna vazba je tedy
zpozdéna.

Prestoze se diky dneSnim komunika¢nim technologiim neustile zdokonaluji
komunikace piima. Je nedilnou soucasti kazdodenni prace ufednika ve vefejné sprave
a v ramci kazdodenni praxe se potvrzuje fakt, ze bezprostiedni kontakt je mnohem
ucinnéjsi a efektivnéjsi pii tfeSeni pozadavkli a problému klienta, nez komunikace

,,na dalku.
Neverbalni komunikace

Byva nejcastéji oznaCovana jako ,feC téla“, protoze komunikujeme, 1 kdyz
nemluvime. Zahrnuje veskeré projevy, které nesignalizujeme pomoci slov. Neverbalni
komunikace je ve srovnani s komunikaci pomoci slov star$i jak zpohledu vyvoje
lidstva, tak z pohledu vyvoje jedince. Od prvnich hodin Zivota zprosttedkovava ditéti
kontakt s matkou a zalezi pouze na jeji citlivosti a vnimavosti, jak dobfe dokaze jeho
signalim porozumét. A stejné je tomu i u dospélého Clovéka, neverbalné vyjadiujeme
prostfednictvim slov a vypovidaci schopnost tohoto zptsobu komunikovani je velmi
vysokd. Lze zni ziskat informace, které ndm mluvéi nezamysli védomé sdélit, tedy

sdélit nechce.
Mezi zakladni formy neverbalni komunikace patfi:

»  Paralingvistika — spada sem vse, co se tyka ¢asové charakteristiky feci (rychlost
projevu, délka pomlk, chyby v feci, apod.), hlasové dimenze (hlasitost, ton hlasu,
intonace) a zvukl (pazvuky, nejazykové zvuky).

»  Mimika — promény, odehravajici se v lidském obliceji, kterymi ¢lovek vyjadiuje
prabéh mysleni nebo svij vnitini stav (kontrakce obli¢ejovych svalii, pohyby celé
hlavy).

»  Vizika — pohledy o¢i je mozné vyjadfit vnitini hnuti a podpofit vyicena slova

(délka oc¢niho kontaktu, pohyby o¢i, oboci i souvisejicich svall).

2 Cerny, V. Reg t&la. 1. vyd. Brno: Computer Press, 2007, s. 14
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»  Haptika — oblast neslovni komunikace, ktera se odehrava v oblasti dotykd,
nejCastéjSim a spoleCensky pfijatelnym dotykem je podéni ruky, podle jehoz
charakteru miizeme partnera identifikovat, sdéluje, jaké je jeho postaveni,
kdo je a co chce (silou stisku, jeho délkou apod.).

»  Gestika — jejim zakladnim prvkem jsou gesta, zejména pohyby prstl, rukou,
nohou a hlavy, které doprovazeji slovni projev a kterym piikladdme né&jaky
vyznam.

»  Kinezika — obecn¢ zahrnuje pohybovou stranku komunikace, hodnoti tedy
spontanni pohyby téla nebo nékterych jeho Casti v urcitém prostoru a Case jakozto
specifické signaly.

>  Posturologie — zabyva se komplexn¢ drzenim téla, jeho napétim a uvoliovanim,
naklony, smérem natofeni téla a konfiguraci vSech jeho ¢asti, vychazi
ze zékladniho poznatku, ze Ize nemluvit, ale nelze nezaujmout Zadnou polohu téla
a zadny postoj.

»  Proxemika — je zalozena na posuzovani vzdalenosti mezi komunikujicimi,
na skutecnosti, Zze kazdy Clov€k pottebuje a vyzaduje urcity prostor, urcitou
distanci od ostatnich, aby se citil pohodIn¢ a bezpecné.

»  Vzhled a tprava zevnéjSku — od¢év krom¢ ochrany svého nositele vysila také
informace o osobnosti ¢lovéka, jeho socidlnim statusu, fyzicky vzhled si kazdy

v v ’ . roow . . s ’ ’ 21 22
Cloveék vice €1 méné upravuje a podle toho je vniman svym okolim.

Komunikace beze slov probihd pfedevS§im na nevédomé urovni, a pokud
Ji dokazeme spravné porozumét, stava se jedineCnym zdrojem informaci o partnerech,
s nimiz jedndme. Zarovein je také vizitkou, kterou se my sami pfedstavujeme svému
okoli. Spatny &tenai neverbalnich signali se ochuzuje o pifjem dilezitych sdéleni

a Castéji se proto dopousti chybnych odhadt druhych lidi.

2! Cerny, V. Re¢ t&la. 1. vyd. Brno: Computer Press, 2007, s. 11 — 12, 135
22 Vymétal, J. Privodce usp&$nou komunikaci: Efektivni komunikace v praxi. 1. vyd. Praha: Grada
Publishing, 2008, s. 57 - 71
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2. Clenéni vefejné spravy a jeji charakter

., Moudrym viadcem neni rozvazny filantrop, natoz bystry filosof, ale ten, kdo si osvoji
technologii viadnuti. Prvnim projevem moudrosti je pri spravé veci verejnych umeéni
sebekazné, sebeovladani, schopnosti vyslechnout i sebevétsi nehordznost, nic vécného
nerici a prijemné se pii tom usmivat*. (Sen Pu-chaj: Sen-c” - nejstarsi specializovana

uéebnice spravni védy a politiky, Cina, 3. stol. pt. n. 1.)*
2.1 Verejna sprava — pojem a struktura

Pod pojmem ,,sprava“ obecné rozumime zamérnou ¢innost ¢i soubor takovych
¢innosti, jejichz vykon sméfuje k uréitému cili. Je vykonavéana v urcitém organiza¢nim
systému a zaméfuje se piredevSim na fizeni fungovani tohoto systému, respektive jeho
prvkl. Tyto ¢innosti sméfuji jak k feSeni konkrétnich problémt jednotlivych obcand,
tak 1 k zabezpeceni fungovani spolecnosti jako celku. Z tohoto hlediska jeji zakladni
déleni predstavuje rozliSeni na spravu soukromou a verejnou dle toho, k jakym cilim

jeji cinnosti sméfuji, zda soukromym ¢i vefejnym.

Zakladnim charakteristickym rysem soukromé spravy je skute¢nost, Ze muze
zavazovat pouze osoby, které jsou v ur¢itém specifickém vztahu k dané spravé (napf.
zaméstnanci podniku), zatimco spravu vefejnou lze chapat jako spravu vetejnych
zalezitosti ve vefejném zdjmu. Rozdil mezi témito dvéma sférami je pfedev§im v tom,
Ze vetejna sprava je mnohem silnéji vazadna pravem nez soukroma a navic je nositelem
tzv. vefejné moci, tzn. moznosti vydavat pravni akty pro regulaci chovani fyzickych
a pravnickych osob, a to 1 v pfipad¢, Ze tyto osoby nejsou subjektu verejné spravy nijak
podfizeny.24P0jem vetejna sprava lze tedy chapat ve dvou rovinach: jednak jako ¢innost
(spravovani, organizovani, fizeni), pak hovofime o vykonu vetejné spravy, jednak jako
druh instituce, tzn. organizani jednotky, vykonavajici vefejnou spravu, tedy
vykonavatelé vetejné spravy. Jejim charakteristickym rysem je, ze zajiStuje spojeni

mezi obCany a statem.

3 Citovéano z: Pomaha¢ R., Vidlakova O. Vefejna sprava. 1. vyd., Praha: C. H. Beck, 2002, str. 4
# Dolista, J., Jezek, R. Etika zam&stnance veiejné spravy. 1. vyd., C. Bud&jovice: VS evropskych a
regiondlnich studii, 2006, s. 19 - 20
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Zaklad organizace vetfejné spravy tvoii statni sprava, Uzemni a z4jmova
samosprava 1 dal$i subjekty, poveéfené vykonem vefejné spravy (fondy, vefejné nadace,
fyzické osoby, jimz byly svéfeny urcité ukoly vefejné spravy napif. na zaklade

vefejnopravnich smluv).”

Statni sprava je jadrem vetejné spravy a lze ji z hlediska vécného vnimat jako
realizaci vykonné moci ve staté, spocivajici predevsim v poskytovani sluzeb vetejného
zdjmu a v provadeéni zakontl. Z hlediska organizac¢niho je tvofena ustiednimi, oblastnimi
a mistnimi spravnimi Ufady. Jeji zékladni funkci je aplikace zdkont, rozhodovani
o konkrétnich pravech a povinnostech fyzickych a pravnickych osob pii vykonu spravy,

ale také provadéni statni politiky a sledovani statnich zajma.

Samosprava je &ast vefejné spravy, kterou nevykonava stat. Uzemni
samosprava je vykonavana tzemnimi samospravnymi celky (obce, kraje) a vykonava
vefejnou spravu jak vramci samostatné pusobnosti (fizeni svych zalezitosti), tak
v ramci pienesené plisobnosti (plni tkoly statni spravy, které jsou na ni delegovany
zékonem). Zajmova samosprava reprezentovand profesnimi komorami (l€karska,
stomatologicka, advokatni apod.) také zasahuje svymi Cinnostmi do sféry vefejné
spravy — komory vydavaji osvédCeni ¢i licence, bez nichz nelze dané povolani
vykonavat, a také formou internich akt stanovuji urcita pravidla, kterd maji vyznam
1 pro jiné osoby, nez jsou ¢lenové komory (napt. ve vztahu k pacientim). Zajmy osob,
které nejsou cleny komor a také vefejné zdjmy jsou chrédnény tim, Ze komory

vykonavaji dozor nad vykonem povolani svych ¢lent.
2.2 Vztah verejnosti a vefejné spravy

Veiejna sprava v Ceské republice prosla v uplynulych dvaceti letech vyraznymi
zménami. Pfechod od socialismu k demokratickému spoleCenskému ziizeni s sebou
pfinesl také strukturdlni pfestavbu centralizované statni spravy v decentralizovanou
spravu vetejnou, zasadni reformu ¢innosti spravy, zahrnujici téZ snahu o preskolovani

pracovniku statnich aparat ve smyslu zmény jejich postojil a navyka z totalitni doby.

» Dolista, J., Jezek, R. Etika zaméstnance veiejné spravy, 1. vydani, C. Bud&jovice: VS evropskych a
regiondlnich studii, 2006, s. 20
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S tim je také spjata zména vztahu vefejnosti a vefejné spravy. Zatimco v obdobi
pfed listopadem 1989 bylo obfanim ze strany stitu pifedevSim nafizovéno
a zakazovano, dnes se stavaji partnery, uzivateli, klienty. Administrativa se vzdava
svého nadfazené¢ho postaveni a stale vice vystupuje jako poskytovatel sluzeb, jsou
hledany cesty k lepsi a otevienéjsi spolupraci s obCany. Stale dominantnéjSim se stava
pozadavek na povinnost organt vefejné spravy skladat Gty vefejnosti, tzn. vysvétlovat
ucinénd rozhodnuti a nést za né¢ odpovédnost a na zajiSténi jejich schopnosti reagovat
na oc¢ekéavani obc¢ant, ze jejich potieby a pozadavky budou vyslySeny a bude na né€ bran

zietel.

Mezi primarni pozadavky na vykon vefejné spravy patii predevSim vykon
¢innosti v podobé sluzby ob¢aniim a vefejnosti, dale transparentnost, demokrati¢nost,
efektivnost a ekonomicnost. Diiraz je kladen také na spolecensky a moralni kredit
uiednikl vetejné spravy. Zakladni zasady, na kterych by spravovani véci vetejnych
mélo vzdy fungovat, definoval vefejny ochrance prav v tzv. ,,principech dobré spravy®.
Oznacuji takovy postup statnich organt a instituci, ktery je v souladu se zdkonem,
vychdzi zuGstavnich zasad a obecnych pravnich principd, pravidel moralky,

spolecenskych ocekavani a zaroveinl neni svévolny, ucelovy, neefektivni ¢i liknavy.

Principy dobré spravy:

1. Soulad s pravem — tfady maji vzdy postupovat v souladu s pravnim fadem Ceské
republiky, predpisy aplikovat v jejich vzajemné souvislosti, respektovat stanoviska

nadfizeného ufadu a judikaturu soudd.

2. Nestrannost — vSechny osoby jsou si pfed organem vefejné spravy rovny, Urednici
necini z4dné rozdily v zachazeni s nimi, snazi se oprostit od ptedsudki. Stiznost
na urcitého ufednika feSi vZzdy jiny ufednik neZ ten, vii¢i némuZ je stiZnost
sméfovana, vysledek prosetieni stiznosti pak vychazi z porovnéni tvrzeni obou stran

a objektivné zjisténych skutec¢nosti.

3. Vcasnost — urad vyridi kazdé podani v pfiméfeném a rozumném case, bez
zbyte¢nych prutahti, u fizeni, zahajovanych z moci ufedni, tak ucini bezodkladné,

jakmile se dozvi o diivodu jeho zah4jeni.
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4.

Piedvidatelnost — ufad vzdy rozhoduje v souladu s tim, jak rozhodoval podobné
pfipady v minulosti nebo jak rozhoduje obdobné piipady nadiizeny ufad. Pokud
se od své dosavadni praxe odchyli, uvede to ve svém rozhodnuti a nalezit¢ svijj
postup odiivodni. Nejdulezitéjsi zavéry a poznatky ze své Cinnosti zvefejiiuje,
pfi¢emz struktura dokumentti ufadu ma byt piehlednd, aby se v nich obané mohli

snadno orientovat.

Presvédcivost - ufednik pii fizeni poskytuje vSem ucastnikiim fizeni pfimétrené
informace o zjisSténych skutecnostech a o jejich povinnostech vici uradu, podava
informace o ¢innosti ufadu tak, aby tcastnici pln€ pochopili ucel fizeni, orientovali
se v jeho pribéhu a mohli vyuZivat sva procesni prava. Uiednik informuje takovym
zpiisobem, aby nikoho neuvedl v omyl a komunikuje s osobami vzdy s pfihlédnutim
k jejich dorozumivacim a intelektualnim schopnostem. Ufedni dokumenty maji byt
psany jednoduchym a jasnym jazykem, aby jim osoby snadno porozumély. Pisemné
rozhodnuti ufadu je vZdy fadn€ odlivodnéné, prehledné, srozumitelné a jednoznacéné.
Dot¢ené osoby jsou v ném pouceny o moznosti pouZziti opravnych prostfedkli proti
rozhodnuti, Utfad je povinen ucinit vSe pro to, aby se osoba, které se rozhodnuti tyka,
o ném vzdy dozvédéla. Povinnosti Ufadu je také informovat vetejnost o pfipraveé

rozhodnuti obecného dosahu a dat ji moznost vyjadiit se k nému.

Piimérenost — do prav a opravnénych zajmi osob je Ufadem zasahovano pouze
v mife nezbytné pro dosazeni ucelu fizeni, ve stejné mife pozaduje také soucinnost
dotéenych osob. Utad pii rozhodovani zohlediiuje mimoifddnou situaci osob,
o jejichz pravech a povinnostech rozhoduje, a to vzdy tak, aby Ufedni postup nebyl
nepfiméfené tvrdy. Zakony musi byt aplikovany zptisobem, ktery nevede

k nesmyslnym vysledktim a sleduje cile, zamyslené zakonodarcem.

Efektivnost — ufady jsou povinny fesit zalezitosti obéani vzdy ucelen¢. Pokud
néktery zjeho organizacnich Utvard obdrzi podédni, které mu nepfislusi fesit,
postoupi jej vécené prislusnému Utvaru a ob¢ana o tom informuje. Jestlize stejnou
véc tesi nékolik utvard soubézné, vzajemné si piredavaji informace o svém postupu
a ¢innosti koordinuji. Kazdy ufad musi byt ve své Cinnosti disledny a fesit véci
skute¢né€, nikoliv pouze formalné. K jeho povinnostem patii i néasledna kontrola

realizace svych rozhodnuti.
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8. Odpovédnost — spravni organ se nesmi vyhybat rozhodnuti ve véci, spadajici
do jeho kompetence. Jestlize se dopusti pii své Cinnosti chyby, jasné¢ a vyslovné
Ji pfiznd, pisemné se za ni dotCené osobé omluvi a pfijme opatieni k jeji naprave,
v ptipad¢ vzniku Skody zplsobené nespravnym ufednim postupem pouci osobu
0 moznosti zadat ndhradu této Skody. Vetejné prosttedky jsou vynaklddany pouze
v takovém rozsahu, ktery zabezpetuje dosazeni uéelu fizeni. Utednici jsou povinni
pfedchazet Skoddm na zdravi a majetku jak soukromych osob, tak statu. Jsou
povinni zachovavat mlcenlivost o vSech skutecnostech, o kterych se v prabéhu

vykonu své ¢innosti dozveédéli.

9. Otevienost — dotcené osoby jsou opravnény nahlizet do vSech ufednich dokumenta
a potizovat si jejich kopie, pficemz ufad je povinen dodrzovat zasady spisové sluzby
tak, aby byl vzdy schopen dokumenty dohledat. Tento pfistup miiZze byt omezen
pouze z diivodu ochrany osobnich udaji, soukromi ¢i opravnénych zajmi jinych
osob, utajovanych informaci nebo obchodniho tajemstvi. Pti jakékoliv formé styku
s adresaty vefejné spravy musi ufednici, ktefi konkrétni zalezitosti vytizuji, uvadet
své jméno, funkci a telefonni ¢i e-mailovy kontakt, budovy ufadl musi byt
vybaveny informa¢nim systémem pro snadnou orientaci klientli a pro moznost
identifikace ufednikl na jejich pracovistich. Umisténi tfadni desky ufadu musi byt

na viditelném misté, zfeteln¢ oznaCeném.

10. Vstiicnost — Gfednici se chovaji ke klientim s respektem a zdvotile, jejich sdélenim
vénuji nalezitou pozornost, na vSechna podani adekvéatné reaguji s vyjimkou
anonymnich. VZdy se snazi klientiim pomoci k dosaZeni cili, které sleduji svymi
podanimi. Je naprosto nepfipustné, aby ufednici jakkoliv naruSovali lidskou
dastojnost obcantl, nebot’ si musi byt vzdy plné védomi skute¢nosti, Ze naplni jejich

’ . v v e - 26
préce je sluzba vefejnosti.

% http://www.ochrance.cz/stanoviska-ochrance/principy-dobre-spravy/: Principy dobré spravy,
[31.1.2011]
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2.3 Ceska sprava socialniho zabezpeceni - soucast verejné
Spravy

Poslani Ceské spravy socidlniho zabezpedeni (dale jen CSSZ):

,,CSSZ je moderni wrad, nositel socidlniho pojisténi, jenz efektivné funguje
zpusobem, ktery odpovida modernim technologiim tretiho tisicileti a je prodchnut
vwlucnou orientaci na vytvoreni maximalni hodnoty pro klienta, a tim dosazeni

. vy N v sy . vy ’ . . e 27
co nejvyssiho splneni jeho ocekavani a co nejvyssi miry jeho spokojenosti*.

Ceska sprava socialniho zabezpe&eni fakticky vznikla jako organ statni spravy
1. zaii 1990, a to sloutenim Utadu diichodového zabezpeeni, Ceské spravy
nemocenského pojisténi, Spravy nemocenského pojisténi Svazu Ceskych a moravskych
vyrobnich druzstev a také zallenénim zaméstnancii odborti socidlnich véci
a zdravotnictvi byvalych narodnich vybori. Legislativné je jeji vznik zakotven v zdkoné
CNR ¢&. 210/1990 Sb., o zménach v plisobnosti organii Ceské republiky a o zméné
zdkona &. 20/1966 Sb.,0 pé¢i o zdravi lidu, kterym byl novelizovan zikon CNR

&. 114/1988 Sb., o ptsobnosti organii CSR v socialnim zabezpedeni.*®

CSSZ je samostatna rozpodtova organizace podiizena Ministerstvu prace
a socialnich véci, které koordinuje a usmériiuje provadéni socidlniho zabezpeceni a fidi
a kontroluje CSSZ. Je definovana jako organ socialniho zabezpeteni, ktery provadi
socidlni zabezpeceni a vztahuji se na néj povinnosti a opravnéni, které pravni piedpisy
ukladaji pro spravni orgdny nebo organy statni spravy. Jako organizacni slozka statu ma
vramci své pusobnosti nebo vykonu piedmétu c¢innosti podle zvlastnich pravnich
predpisii pravo jednat jménem statu. V jejim cCele je ustfedni feditel, kterého jmenuje

a odvolava ministr prace a socialnich véci.”

Organizaéné je CSSZ ¢&lenéna na tstiedi, sidlici v Praze, pracovisté CSSZ,

kterda maji Ufady v urenych méstech podle svych uzemnich obvodl, utzemnimi

T http://www.cssz.cz/cz/o-cssz/dokumenty/: Poslani a strategické cile CSSZ pro obdobi 2008 - 2011,
[3.2.2011]

2% Casopis Narodni pojisténi, 8 - 9/2010, roénik 41, Praha: CSSZ, s. 1

¥ http://www.cssz.cz/cz/o-cssz/dokumenty/: Statut CSSZ a okresnich sprav socialniho zabezpe&ent,
s. 1-2,[3.2.2011]
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organizaénimi jednotkami CSSZ jsou okresni spravy socialniho zabezpeéeni (dale jen
OSSZ), Prazska sprava socidlniho zabezpeceni a Méstska sprava socidlniho zabezpeceni
Brno se svymi uzemnimi pracovisti. Pracovi§té CSSZ jsou tzemnimi organiza¢nimi
jednotkami CSSZ, které zajistuji pro OSSZ daného tzemniho obvodu spoletné
¢innosti, zejména v oblasti ekonomicko-spravni a persondlni, vykonavaji viici OSSZ
uréené fidici a metodické cinnosti. OSSZ se podileji ve vymezenych oblastech

na realizaci socidlniho zabezpeceni v okruhu své plisobnosti.

Krédem CSSZ je byt moderni, klientsky orientovanou instituci, ktera plng
vyuzivd nejmoderngjsi informa¢ni a komunikaéni technologie — CSSZ to definuje
ve svém poslani (uvedeno vyse). Jedna se o nejvetsi a zcela vyjimecny finanéné spravni
subjekt statni spravy s rocnim objemem piijmi a vydajii vice nez 704 miliard korun.
Spravuje zalezitosti vice nez 8 milionl 200 tisic klientti, z toho jsou vice nez 2 miliony

800 tisic diichodcii. CSSZ vyplaci diichody do 84 zemi.*

Pfedmétem ¢innosti CSSZ a jejich uzemnich organizacnich jednotek
je ptedevsim rozhodovani o davkach dichodového pojisténi (pokud o nich nerozhoduje
jiny orgéan socialniho zabezpeceni) a vyplata téchto davek, dale zabezpeceni vyplaty
davek nemocenského pojisténi (nemocenské, penézitd pomoc v matetstvi, vyrovnavaci
ptispévek v té¢hotenstvi a matefstvi a oSetfovné) pro prakticky celou pracujici populaci

' K prioritnim ukolim CSSZ patii vybér pojistného na socialni

Ceské republiky.’
zabezpeceni a piispévku na statni politiku zaméstnanosti od organizaci, malych
organizaci, osob samostatné vydélecné ¢innych a osob dobrovolné pojisténych, ¢imz
tento spravni organ zajiSt'uje vice nez jednu tfetinu piijmu statniho rozpoctu. Mezi dalsi
dilezité Cinnosti patfi kontrola dodrZzovani reZzimu docasné prace neschopnych
pojisténcii, vydavani tiskopisi pro stanovené oblasti socidlniho zabezpeceni vcetné
informacni a publikaéni ¢innosti, shromazdovani daja, tvoticich datovou zakladnu

pfislusnych informacnich systémi socidlniho zabezpeceni ¢€i poskytovani odborné

3% Casopis Narodni pojisténi, 8-9/2010, roénik 41, Praha: CSSZ,s. 1
3! http://www.cssz.cz/cz/o-cssz/dokumenty/: Statut CSSZ a okresnich sprav socialniho zabezpe&ent,
s.1-2,[4.2.2011]
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pomoci jak klientim, tak opravnénym orgdniim a organizacim a vyfizovani jejich

podnéti a stiznosti. *>

Nedilnou sou¢asti CSSZ je i lékaiska posudkova sluzba (dale jen LPS), jejiz
1¢kati posuzuji zdravotni stav a pracovni schopnost fyzickych osob pro tcely socidlniho
zabezpeceni (zjisténi invalidity) a pro ucely poskytnuti davek a mimotadnych vyhod
podle jinych pravnich predpist (pro dalsi systémy socidlniho zabezpecCeni) pfi
zjiStovacich a kontrolnich 1ékatskych prohlidkéch. Posudkovi 1€kafi posuzuji a hodnoti
vliv nemoci, urazi ¢i postizeni obcanli na jejich pracovni schopnost. Dale LPS
vykonava kompetence spojené s kontrolou posuzovani do€asné pracovni neschopnosti
oSetfujicimi 1ékafi pro ucely nemocenského pojisténi. Pro tyto ucely nevydava
rozhodnuti, ale jako expertni utvar vypracovava posudky o zdravotnim stavu a pracovni

schopnosti ob&anl, které jsou podkladem pro vydavani rozhodnuti CSSZ.*

Po vstupu Ceské republiky do Evropské unie plni CSSZ také ukoly, vyplyvajici
z mezindrodnich Umluv o socidlnim zabezpeceni. Podle koordinacnich natizeni
Evropské unie je styénym organem vici zahraniénim institucim pro penézité davky
vnemoci a matefstvi, diichody a posuzovani pfisluSnosti k pravnim pifedpisim jak
ve sféfe zaméstnancli organizaci, tak ve sféfe osob samostatné¢ vydélecné cinnych.
Na vSech svych pracoviStich mé zfizena Kontaktni mista EU, kde odbornici,
zaméstnanci CSSZ, vyskoleni na problematiku EU fe$i dotazy a podani dle predpist,

tykajicich se Evropské unie.*

32 http://www.cssz.cz/cz/informace/informacni-materialy/vyrocni-zpravy.htm: Vyroéni zprava 2009,
s. 11,[4.2.2011]

3 Uz ¢. 810, Socialni pojisténi 2011, Ostrava: Nakladatelstvi Sagit, s. 300, § 8 z.¢. 582/1991 Sb.,
o0 organizaci a provadéni socialniho zabezpeceni

* http://www.cssz.cz/cz/informace/svobodny-pristup-k-informacim/vyrocni-zpravy-z-oblasti-
poskytovani-informaci.htm: Vyroéni zprava o &innosti CSSZ v oblasti poskytovani informaci za rok
2009, [13.2.2011]
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3. Specifika komunikace s klientem v CSSZ

Na tom, jak plni CSSZ jako organ vefejné spravy své tikoly a funkce, zavisi i jeji
vnimani vefejnosti. Dulezité jsou vysledky jeji ¢innosti, ale hodné zalezi také na tom,
jaky je vztah jejich zaméstnanct ke klientim, jak se jednd nejen s nimi, ale také napf.
s jejich pfibuznymi a nejbliz§imi rodinnymi pfisluSniky. Velmi casto pouzivanym
protiargumentem vic¢i tvrzeni, Ze mnohé spravni organy nefunguji tak, jak by
si vefejnost prala, je poukazovani na nedostatek financ¢nich prostredki, které do nich
plynou ze statniho rozpoctu, coz se nasledné odrazi v nedostate¢ném technickém
vybaveni a platovém nedocenéni pracovniki. To je sice s pfihlédnutim k soucasné
ekonomické situaci statu opravnény argument, ale na druhé strané je tfeba pfiznat,
ze 1 s danymi financemi a technickym vybavenim je vzdy mozné udélat néco vic pro to,
aby se vefejnost citila spokojengjsi. Slusné jednani, ochota a vstticnost ufednika nejsou
nijak finanéné naroné a pfitom dokdzi zlepSit nejen mezilidské vztahy, ale tfeba
1 ndladu klienta, jeho psychicky stav, ktery jiz sdm o sobé miize v mnohém napomoci

a dodat silu pfi nemoci ¢i feSeni jiné zdvazné zivotni situace.

Zékladem a predpokladem kvalitni ¢innosti ufadu jsou kvalitni zaméstnanci.
V oblasti poskytovani sluzeb vefejného zdjmu jim nemuze stacit pouze odbornd
kvalifikace v daném oboru, nedilnou soucasti jejich vzdélavani by meéla byt také
priprava v jednani s klienty a vytvareni vztaht k nim, nebot’ bez nélezitych schopnosti
komunikovat s lidmi nemohou svoji praci vykondvat na Zadouci profesionalni trovni.
Je mozné pochopit, Ze nase moznosti v oblastech vefejné spravy nejsou zatim na takové
urovni, jako ve vyspélejSich zemich. Co je vSak mozné ménit a zlepSovat témet

okamzité a co prakticky nic nestoji, jsou pravé piistupy k vetejnosti.

Zadnému z pracovnikii vefejné spravy nic nebrani v tom, aby jednal s klientem
oteviené, dokazal vyslechnout jeho nazory a choval se knému sluSné, poctivé
a odpovédné. To je jeden ze zékladnich znakl, ktery pro kazdého obcana d¢la
demokratickou spolecnost demokratickou spolecnosti. Vztah organt statni spravy
k vetejnosti vychazi zurcitého jednotného principu, vyplyvajictho ze skutecnosti,
7ze vSechny tyto instituce jsou zde z divodu poskytovani sluzeb vetejnosti a jsou
financovany z vetejnych prostfedkli, avSak kazdd znich je uréitym zpisobem
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specifickd, at’" uz napf. urCitymi jedinenymi formami vzdjemné komunikace

&i situacemi, v nichZ se zde ob&an ocité.>
3.1 Cile, formy a prostredky komunikace v CSSZ

Zéakladnimi cili jednotné komunikace CSSZ je piedev§im dosaZeni:

e cfektivni interni komunikace,
o cfektivni externi komunikace s vefejnosti a jinymi organy veiejné spravy,

e dobrych vztahtli s vefejnosti.

Pro wi¢innou komunikaci vyuziva CSSZ jednak lidské zdroje, jednak moderni
informa¢ni a komunikaéni technologie. Velmi rozsifend je elektronickd forma
komunikace i telefonicky styk prostiednictvim modernich call center. Jak uvnit#
organizace, tak ve vztahu k vefejnosti 1 jinym subjektim vefejné spravy, musi neustale
dochazet k vzajemné vymeéné informaci, dulezité je také ovérovani a hodnoceni zpétné
vazby. Zaméstnanci, kteii za CSSZ vystupuji na vefejnosti, musi dodrzovat pravidla
jasnosti a srozumitelnosti komunikace a dbat na to, aby jejich slova byla v souladu
s jejich Ciny. Stejné tak organizace jako celek musi vzdy slad’'ovat své zajmy se zdjmy
vefejnosti, naslouchat ji a korigovat sviij postup tak, aby nedochazelo ke konfliktim.
Prioritnim cilem jednotné komunikace je tedy piedev§im to, aby postoje a chovani

vefejnosti sméfovaly predev§im ve prospéch CSSZ.
Efektivni interni komunikace

Dobré vztahy s klienty, které CSSZ povazuje za zasadni, nemohou byt dosazeny
pouze prostfednictvim pracovnikd, kteti se s nimi pifimo setkavaji. Bez vnitini podpory
a fungujicich vztahl uvnitf organizace by bylo velmi obtizné poskytovat kvalitni sluzbu
externimu klientovi. Kazdy pracovnik CSSZ na své pracovni pozici poskytuje uréité
sluzby, at’ uz se jedna o ptipravu podkladi, vyhledavani nebo piredavani urcitych
informaci, az po konkrétni hmotné sluzby, jako je napiiklad zajistovani kancelaiskych

potieb ¢i nabytku pro své pracovniky, ktefi jsou v pfimém kontaktu s externimi klienty.

3 Foret, M. Komunikace s vefejnosti. 1. vyd. Brno: MU, 1994, s. 16
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Interni komunikaci rozumime nepfetrzity proces vzdjemného sdélovani
a vymény informaci uvniti organizace, tedy jak jejich preddvani, tak pfijimani, véetné
piislusné zpétné vazby. Efektivni je interni komunikace tehdy, jestlize vSichni
zaméstnanci maji pocit, Ze jsou dobfe informovani o ¢&innosti CSSZ a Ze jsou
povazovani za jeji vyznamnou soucast. Vysledkem kvalitni interni komunikace
je potom spokojeny zameéstnanec a tim i spokojeny klient, jeji cilovou skupinou jsou

tedy jak vichni zaméstnanci CSSZ, tak i vefejnost.

Celkovy piehled o ginnostech CSSZ zvySuje motivaci zaméstnanci, jejich
informovanost a tim 1 jistotu pfi jednani s vefejnosti 1 jinymi subjekty. Efektivni interni
komunikace je zajiStovana predevSim prostiednictvim vedoucich pracovniki, ktefi
svym podifizenym pravidelné poskytuji aktudlni a v kontextu jejich prace zéasadni
informace z jednani, probihajicich uvniti CSSZ, porad vedeni nebo celostatnich porad
CSSZ. Vyznamnym prostfedkem pro informovani zaméstnanct je interni elektronicka

sit’ — intranet. Jeho soucdasti jsou zejména:

informace o aktualnim déni v CSSZ,

e informace jednotlivych organiza¢nich utvara,

e kontakty na jednotlivé zamé&stnance,

e tiskové informace — monitoring médii, stanoviska vedenti, tiskové zpravy,
e konference — moznost diskuse uvniti CSSZ,

e materidly, projedndvané na poradach vedenti,

e odkazy na diilezité webové stranky podle potieby zaméstnanci,

e Graficky manual CSSZ, ktery stanovuje pravidla jednotného designu pro podobu

tiskovin, razitek, orienta¢ni systémy apod.

Zvlastni postaveni v této oblasti ma odbor komunikace CSSZ, ktery hodnoti
vnitini komunikaci a také zajiStuje prevod vybranych internich informaci do sféry

externi.
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Externi komunikace a dobré vztahy s verejnosti

Zakladnim pojmem v oblasti externi komunikace je tzv. externi klient. Rozumi
se jim kazdy, kdo neni zaméstnancem CSSZ a v n&jaké podobé vyuziva sluzeb, které
CSSZ nabizi a poskytuje. Je jim zpravidla bud’ fyzicka osoba, nebo zastupce pravnické
osoby, pfichazejici do tufadu srlznymi naroky a stim souvisejicimi riznymi
o¢ekavanimi, ale také média ¢i ostatni organy tuzemské ¢i zahrani¢ni vetfejné spravy.
Kazdy zaméstnanec CSSZ, ktery poskytuje sluzby externim klientim, ma podstatny
vliv na to, jak bude vefejnost vnimat instituci jako celek a jak bude s jejimi sluzbami
spokojena. Klient totiz obvykle nevidi a ani nemlze vidét veskeré souvislosti
a navaznosti, které ovliviiuji vykon prace kazdého pracovnika. Pfesto, nebo mozna
pravé proto si vytvaii celkovy dojem o fungovani CSSZ pravé na zakladé vzajemného
setkani s konkrétnim zaméstnancem. Efektivni je externi komunikace tehdy, pokud

je jejim prostiednictvim vyfesen klientiv problém ¢i zadost.

Dobré vztahy s vetejnosti, tzv. PR (public relations), jsou budovany na zakladé
prace s vefejnosti, a to pfedevSim prostiednictvim zaméstnancli uizemnich organiza¢nich
jednotek, ale 1 managementu instituce. Smyslem této aktivity je pomoci organizaci
pfizpiisobit se jejimu okoli, dosdhnout toho, aby CSSZ byla ze strany obc&ani
a organizaci vniména jako oteviena, vstficna a dilezita instituce, ktera poskytuje vysoce
kvalitni a efektivni sluzby prostfednictvim korektné jednajicich zaméstnanct. Dobrych
vztahl s vefejnosti se snazi CSSZ dosahnout piedeviim tim, Ze vedouci zaméstnanci
motivuji své podfizené tak, aby neustale pracovali na svém pfistupu a chovani
ke klientovi, dodrzovanim etického kodexu zaméstnanci a dobrou dostupnosti

informaci o viech ¢innostech, které CSSZ zajist'uje.

Pii poskytovani informaci vefejnosti vychazi CSSZ ze zékladniho piedpokladu,
7e je zde proto, aby slouzila lidem, a z tohoto divodu pouziva dostupné komunikaéni

prostiedky, spolupracuje s médii, vetejnosti 1 ostatnimi organy vetejné spravy.
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Rozdéleni externi komunikace v CSSZ:

A) podle formy:

o Komunikace s laickou verejnosti — uskuteciiuje se prostfednictvim jednotlivych

pracovist CSSZ, informacni kancelafe ustredi, call center.

e Pracovni cesty zaméstnancii CSSZ — komunikace probihd pii kontrolni ¢innosti
v organizacich a malych organizacich, pfi kontrole docasné prace neschopnych
zaméstnanci, vedouci pracovnici se zic€asthuji jednani s tuzemskymi 1 zahrani¢nimi

partnery v oblasti socidlniho zabezpeceni.

e Komunikace s odbornou verejnosti — organizacni slozky CSSZ potadaji seminéfe,
Skoleni ¢i konference pro odbornou vetejnost, kterych se ucastni jak odbornici

z CSSZ, tak zastupci jinych organti vefejné spravy ¢i organizaci, ale 1 novinafi.

e Komunikace s médii — za CSSZ vystupuje v médiich tisky mluvéi, veskery kontakt
s médii zabezpeCuje odbor komunikace. Zdroji informaci pro média jsou tiskové

zpravy, tiskové konference a briefingy, tiskova sdé€leni a prohldseni a;.

e Webové stranky — jsou urCeny ptedevSim pro poskytovani informaci Siroké

vefejnosti, CSSZ na nich pravideln€ informuje nejen své klienty:
- o sveé ¢innosti na jednotlivych odbornych usecich a vysledcich své prace,
- o zménach zakonl a nafizeni, které se tykaji ¢innosti CSSZ,

- o kontaktech na jednotlivd pracovisté¢ vcetné podminek pro elektronickou

komunikaci,

- o pouzivanych tiskopisech v¢etné jejich Sablon,

- o spolupréci s ostatnimi institucemi statni spravy vcetné zahrani¢nich,

- o volnych pracovnich pozicich v CSSZ a vypsanych vefejnych zakazkach,

- je zde umisténa Ufedni deska pro vyv&Sovani urcenych pisemnosti,
umoziujici klientim dalkovy pfistup aj.
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e Publikac¢ni ¢innost - predevSim vydéavani Casopisu Narodni pojiSténi, ktery
je specifickou formou komunikace CSSZ, je odbornym ¢asopisem, pokryva Sirokou
problematiku socialniho zabezpeceni a dalSi souvisejici témata, je také nastrojem
propagace prace CSSZ. Je uren jednak pro zaméstnance CSSZ, jednak
pro odbornou vetejnost, malé¢ a velké organizace, osoby samostatn¢ vydélecné
¢inné, skoly, jejichz vyuka souvisi s tématy socialniho zabezpedeni. CSSZ také
vydava publikace, letaky Ci pfilezitostné materialy, které vychéazeji podle potieby

a vénuji se pfesn¢ vymezenému tématu.

B) podle pouzitych prostredkii:

Osobni jednani — bézna pracovni komunikace, rozhovory, seminafe.

Pisemna — dopisy, ¢asopis Narodni pojisténi, letdky, publikace.

Elektronicka — e-mail, fax, webov¢ stranky, e-podani, datové schranky.

Telefonicka — telefonaty.
Elektronicka komunikace

Zakladni filosofii CSSZ je efektivni a uéelné vyuzivani moderni technologie
soucasné informacni spolec¢nosti a vylu¢na orientace na kvalitu sluzeb, poskytovanych
klientovi. Jejim cilem je kompletni ptebudovani systémi s centralizovanymi databazemi
a decentralizovanym vykonem sluzeb, nebot pouze takto lze vytvofit prostiedi,
umoznujici uspokojit pozadavky klienta na jakémkoliv dislokovaném pracovisti.

V ramci této filosofie chce CSSZ své ¢innosti vykonavat:

e co nejblize ke klientovi — tj. nezavisle na misté s dostupnosti individualni

zakladny pro kazdého jednotlivce,

e efektivne a hospodarne — tzn. ukladani informaci o klientovi na jediném misté
tak, aby byla zabezpecena co nejvétsi mira ochrany téchto dat, jejich centralni

aktualizace a spravovani,

o spolehlivé a bezpecné — tak, aby realizace ¢innosti CSSZ byla maximalng

spolehliva pti rozumné mife nakladi.
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Moderni informaéni technologie hraji v celé¢ &innosti CSSZ dulezitou roli.

Ve vztahu ke klientovi ma tato instituce urceny nasledujici prioritni cile:
e piiblizeni agendy zdkaznikovi a odstranéni zavislosti na misté bydliste,
e zrychleni vyfizovani podani, zejména Zadosti o davky,
e umoznéni elektronické komunikace pro Siroky rozsah ¢innosti,
e vyfizovani vétSiny agend, v¢etné zahrani¢nich, na vSech kontaktnich mistech,
e zabezpedeni ochrany osobnich udaji. *°

V oblasti elektronické komunikace umoziiuje CSSZ svym klientim zasilat
podani prostiednictvim elektronické podatelny, syst¢ému datovych schranek a zcela
specifickym zplisobem elektronické komunikace je tzv. e-podani, realizované pres

Portal vetfejné spravy.
Elektronicka podatelna

Je urcena k zasilani dokumentii e-mailem, které mohou byt opatfeny uznavanym
elektronickym podpisem. To, zda uznavany elektronicky podpis musi byt pfipojen,
zélezi na tom, podle jakého zékona je podani ucinéno (obecné dotazy podle zdkona
¢. 106/1999, o svobodném pfistupu k informacim, nemusi byt podpisem opatieny,
podani dle zakona o nemocenském nebo diichodovém pojisténi ano). Pokud mé mit tedy

podani prvky, jimiz lze odesilatele jednoznacné identifikovat, pak je podpis nezbytny.

Elektronicka podatelna je pfistupnéd z vetejné datové sité Internet, tzn., Ze jeji
adresa je dana jako bézna e-mailova adresa a jako takova je dosazitelnd béZnym
zpusobem odesilani elektronické posty. Vyhodou tohoto zplisobu komunikace
je, ze do n¢j muze poslat zpravu téméf kdokoliv. Sta¢i mit libovolny e-mailovy ucet,
ktery lze ziskat zdarma bez potieby jakéhokoliv ovéfeni.’” Pracovnice podatelny e-mail
zpracuje a preda k vyfizeni pfislusSnému organizacnimu utvaru, pti¢emz zasila

potvrzujici informaci o piijeti zpravy odesilateli, kterda ma vlastné charakter dodejky.

3 http://www.cssz.cz/cz/o-cssz/dokumenty/,]: Koncepce restrukturalizace informaéni a komunika&ni
infrastruktury, s. 5 — 59, [13. 2. 2011]
37 Casopis Narodni pojisténi, 6/2009, ro¢nik 40, Praha: CSSZ,s.33-34
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Tato informace obsahuje zaruceny elektronicky podpis oprdvnéného pracovnika
podatelny a datum a &as, kdy byla zprava pfijata. VSechna pracoviité CSSZ v celé
republice disponuji vlastni elektronickou podatelnou, jejich adresy jsou zvefejnény

na webu CSSZ, véetné podminek pro zasilani zprav.
Datova schranka

Zavedeni systému datovych schranek byva oznafovano jako revoluce
v komunikaci vefejné spravy s obéany. CSSZ zpfistupnila svym klientiim tento systém
na zéklad¢ zakona ¢. 300/2008., o elektronickych tkonech a autorizované konverzi
dokumentid v fijnu 2009. Pro efektivni komunikaci ufadu jsou schranky zfizeny

na viech pracovistich véetné usttedi. **

Datova schranka (dale jen DS) je elektronické tulozisté, které je urceno
k elektronické komunikaci mezi organy vefejné moci navzajem a dale organy vetejné
moci a fyzickymi ¢i pravnickymi osobami. Je provozovana prostfednictvim Internetu,
spravecem informaéniho systému DS je Ministerstvo vnitra, provozovatelem Ceska
posta, a.s. jako drzitel poStovni licence. Provozovatel je garantem doruceni datové
zpravy do schranky adresata, zasilka se povazuje za doru¢enou okamzikem piihlaseni
majitele do DS, nepfihlasi - 1i se do 10 dnli ode dne doruceni zpravy do schranky,
povazuje se za doruc¢enou poslednim dnem této lhity. Datovéa schranka neni e-mailova
schranka, jejim prostfednictvim nelze komunikovat s jednotlivymi ufedniky, ale pouze

s ufadem jako instituci.”

Oproti elektronickym podatelnam je systém DS vysoce uzavieny a pftistup
je mozné¢ ziskat jen na zakladé ovétovaci procedury stanovené zakonem, napft. u fyzické
osoby musi byt podana Zadost, obsahujici jeji Ufedné ovéfeny podpis. Kazdé podani
tak lze jednoznacné svazat s odesilatelem, je tedy jednoznacné urcena jeho identita.
Zasadnim prvkem tohoto systému je wuznani elektronickych dokumentd jako
rovnocennych s papirovymi a zajiiténi jejich bezpecnosti. Pracovisté CSSZ provadéji
také autorizovanou konverzi dokumentii z moci Gfedni prostfednictvim systému Czech

POINT.

* http://www.cssz.cz/cz/informace/media/tiskove-zpravy/tiskove-zpravy-2009/cssz-zavedeni-datovych-
schranek-nema-zadny-vliv-na-dorucovani-prostrednictvim-portalu-verejne.htm, [13. 2. 2011]
39 Casopis Narodni pojisténi, 6/2009, ro¢nik 40, Praha: CSSZ, s. 33 - 34
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V obdobi od 1. cervence 2009, kdy byl systém datovych schranek spusten,
do 20. prosince 2010 bylo zptistupnéno celkem 401 012 DS, z ¢ehoz 365 406 schranek
ziidily pravnické osoby, 17 581 osoby fyzické, 10352 podnikajici fyzické osoby
a 7673 organy veifejné moci. Odeslano bylo 29 584 762 zprav, pfiCemz uspesnost

doruceni prihlasenim byla 96,6 %. *°
E - Podani

V ramci transformace CSSZ na moderni tfad zavedla tato instituce v r. 2005 jako
prvni instituce statni spravy elektronické poddni, tzv. e - Poddni dokumenti
prostiednictvim Portalu vefejné spravy. V uvedeném roce nabyla ucinnosti novela
zékona o dichodovém pojisténi, kterou byla zaméstnavatelim uloZena povinnost zasilat
CSSZ kazdoro¢n& ,,Eviden¢ni listy diichodového pojisténi“ (diive byly zasilany
az po skonéeni pracovniho poméru). Pro CSSZ tato skuteénost znamenala novou
povinnost rocn€ zpracovat asi Ctyfi miliony dokladi a e — Poddni bylo novym,

R p . 41
modernim feSenim této situace.

Tento provéfeny systém pfijimani a zpracovani dat garantuje:

dostupnost 24 hodin denné 7 dni v tydnu,

e informaci o stavu podani - jeho pfijeti ¢i zamitnuti se odesilatel dozvi okamzité,
e moznost okamzité opravy a opétovného zaslani podani,

e hospodarnost - odpada nutnost tisku formulait a jejich zasilani na ufad,

e vysokou miru zabezpe€ené ptrenaSenych dat — pomoci Sifrovaciho certifikatu,
ktery slouzi vyhradné pro komunikaci s CSSZ a podavajici jim $ifruje iidaje tak,

aby je mohl pie¢ist vyhradng server v CSSZ.

E - podani Ize realizovat prostfednictvim Internetu, data jsou poté piedavana
do informacnich systému k dal§imu zpracovani. Krom¢ rychlosti pienosu je velkou

vyhodou tohoto zplsobu komunikace i fakt, Ze data jsou piendSena piimo

40 (:?asopis Narodni pojisténi, 2/2011, ro¢nik 42, Praha: @SSZ, s. 49
4 Casopis Narodni pojisténi, 4/2009, ro¢nik 40, Praha: CSSZ, s. 33
“2 http://www.cssz.cz/cz/e-podani/, [14. 2. 2011]
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do piislunych programovych aplikaci CSSZ a dokumenty jiz neni nutné zpracovavat
ruéné. Klient se musi pred uskutecnénim prvniho e - Podani zaregistrovat
na piislu§ném pracovisti CSSZ, kazdé e - Podani musi byt opatieno zaruéenym
elektronickym podpisem, ktery ma univerzalni pouziti pii komunikaci s mnoha organy

vetejné spravy.

V soucasné dobé CSSZ pfijima touto formou riizné dokumenty v jednotlivych

oblastech:

e Oblast dichodového pojisténi — Evidencni listy dichodového pojisténi,

Potvrzeni o studiu nebo o teoretické a praktické ptiprave.

e Oblast nemocenského pojisténi — Oznameni o nastupu do zaméstnani, Ptiloha

k zadosti o davku nemocenského pojisténi, Prihlasky/odhlasky zaméstnanct.

e Oblast pojistného na socidlni zabezpefeni — Ptehled o vySi pojistného

za piislusny rok.

e Osoby samostatné vydéleéné &inné — Piehled o piijmech a vydajich OSVC

za prisluiny rok. **

CSSZ preferuje komunikaci prostfednictvim e — Podani, protoze aktudlni
informace v elektronické podob& zoblasti jak nemocenského, tak dichodového
pojisténi jsou naprosto nezbytné pro vedeni tzv. registru pojisténcia. Tento je veden
v CSSZ od r. 2006 a kazdy pojisténec v ném ma své individualni konto (IKP). Obgané
si mohou jedenkrdt ro¢né¢ zazddat o vydani vypisu informaci ztohoto konta,
tzv. informativniho osobniho listu dichodového pojisténi a na jeho zéklad¢ zjistit, jaké
doby pojisténi pro budouci diichod maji v evidenci CSSZ vedeny. Takovéto informace
zkracuji vyfizeni diichodl, protoze lidé si mohou vcas zajistit ¢i dohledat chybéjici
doklady o zaméstnani a také zjednodusuji komunikaci se zahrani¢nimi nositeli pojiSténi

v piipadg, Ze byl ob&an v prib&hu pracovniho procesu pojistén ve vice zemich. **

* http://www.cssz.cz/cz/e-podani/druhy-e-podani/, [14. 2. 2011]
“ http://www.cssz.cz/cz/informace/media/tiskove-zpravy/tiskove-zpravy-2009/cssz-bude-vyuzivat-i-
nadale-e-podani-prostrednictvim-portalu-verejne-spravy.htm, [14. 2. 2011]
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Naprostou novinkou v uvedené oblasti je tzv. eNeschopenka, jejiz pilotni
testovani CSSZ usp&sné zavrsila v zavéru ledna 2011. Tato sluzba e — Podani je uréena
oSetiujicim lékartiim v ordinacich, nemocnicich nebo jinych zdravotnickych zafizenich,
jimz umoziiuje piedavat elektronicky veskeré informace o vzniku, zméné nebo
ukonceni docasné pracovni neschopnosti a tim zjednodusit administrativu. Vyhodou
je tedy nejen tUspora cCasu, ale i1 financ¢nich prosttedkli — neni nutné vypliovat
»heschopenku® ru¢éné, udaje se nacitaji pifimo z lékatfské evidence, lékaf nemusi
vyzvedavat ani zasilat papirové tiskopisy. V pfipadé¢ chyby je mozné tudaje rychle
opravit (taktéZ elektronickou cestou), 1ékat ma moznost odesilat je do CSSZ hromadné,
napf. jedenkrat denn&.*> Tato nova sluZba je v soudasné dobé zatim pouze alternativou
k zasilani papirovych tiskopisi. Do budoucna ma viak CSSZ velky zijem
o roz$ifeni této sluzby mezi co nejvétsi pocet 1ékaiti, aby bylo mozné dosahnout vétsi
efektivity jak prace ufadu, tak prace lékafd a také omezit na minimum pocet chyb,
ke kterym 1 pfi velké peclivosti dochdzi ru€nim piepisovanim udajl, jak ze strany
Iékate, tak i CSSZ. Tento systém diky rychlej§imu zpracovani dat v koneéném diisledku

prisp&je také k pruzngjsimu poskytovani davek klientam. *°

Zavedeni systému e — Podani se ukazalo jako sluzba pro CSSZ velmi vyhodna
a ze strany klientl velmi Zadana. Poznatky z praxe ukazuji, Ze jeji zfejm¢ nejvétsi
vyhodou je velkd casovd tUspora, ktera je patrnd predev§im pii vySSim poctu
zaméstnancl. Vyhotoveni a zaslani vétsiho poctu napft. evidencnich listi dlichodového
pojiSténi prostfednictvim této aplikace trvd Gcetnim fddové hodiny, kdeZto pfi jejich
ruénim vyhotovovani jde spiSe o dny. Elektronicka komunikace je pro dnesni dobu
charakteristicka a klienti CSSZ, zejména zaméstnavatelé, vnimaji elektronicky pienos
informaci jako jeden ze znakii moderni a kvalitni instituce. Domnivam se, Ze z hlediska
rozsahu moznosti pro klienty a také z pohledu propracovanosti systému je e - Podani

prednosti CSSZ oproti ostatnim ufadiim statni spravy.

* http://www.cssz.cz/cz/informace/media/tiskove-zpravy/tiskove-zpravy-2011/eneschopenka-
odzkousena-od-lekare-az-po-vyplaceni-davek.htm, [11. 2. 2011]
%6 Casopis Narodni pojisténi, 11/2010, roénik 41, Praha: CSSZ, s. 33
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Call centra

Dalsi specifickou formou komunikace, kterou CSSZ vyuzivé, je provoz tzv. Call
center. Ufad m4 ziizena dvé, pro oblast diichodového pojisténi v Praze a pro oblast
nemocenského pojisténi ve Zlind. Operatofi, napojeni na centralni evidence CSSZ,
zodpovidaji dotazy obcanli a pomdhaji fesit problémy, tykajici se podminek naroku,
zpracovani ¢i vyplaty davek nemocenského a diichodového pojisténi. Poskytuji
klientim informace tykajici se mezinarodnich smluv o socidlnim zabezpeceni, a pokud
byl obéan CR pojitén i v cizing, poskytuji také konzultace o zménach, které nastavaji
v souvislosti se zménou legislativy. Déle pfijimaji urgence, tykajici se zejména délky

fizeni o davkach a jejich vyplaty.

Call centrum nemocenského pojisténi ve Zlin€ bylo zfizeno na sklonku roku 2009
zdivodu enormniho nartistu dotazi k problematice nemocenského pojisténi
v souvislosti s pfijetim zdkona ¢. 187/2006 Sb., u¢innym od 1. ledna 2009 a za rok své
ginnosti vyfidilo vice nez 63 tisic dotazii. Podle této nové pravni upravy pievzala CSSZ
vyplatu nemocenskych déavek prakticky pro vSechny zaméstnance (diive vyplacel
zamé&stnavatel), takze zejména pro organizace s vice nez 25 zaméstnanci byl tento

o , 4
zpisob zcela novy. "’

Vzhledem ke skutecnosti, ze ob¢ zatizeni vyfizuji specifické dotazy klientd, jsou
mista operatori obsazena fundovanymi odborniky v dané oblasti, ktefi musi byt
vybaveni také odpovidajicimi komunikacnimi kompetencemi. Kvalita lidského

potencialu je pro spravnou a efektivni funk¢énost kazdého call centra velmi dilezita.

7 http://www.cssz.cz/cz/informace/media/tiskove-zpravy/tiskove-zpravy-2011/vice-nez-63-tisic-dotazu-
vyridilo-za-rok-sve-cinnosti-call-centrum-nemocenskeho-pojisteni.htm, [ 14. 2. 2011]
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3.2 Socialni udalost jako specifikum komunikace s klientem

S vyvojem lidské spoleCnosti se neustile méni Zivotni podminky clovéka
a vznikaji stale nova rizika a krizové situace, vyvolavajici zasadni socialni zmeny. Lidé
se mohou dostavat do riznych rizikovych situaci a je pro n¢ ¢asto obtizné az nemozné,
aby sami dokézali nést disledky takovych udélosti. Pojem socialni udalost je mozné
definovat jako osobni ¢i Zivotni situaci, pfi niz je clovéku potfeba pomoci
ze spolecenskych prostiedkli. Takovou udalosti je napf. nemoc, Uraz, umrti, narozeni
ditéte, invalidita apod. Kazda vyspéld spolecnost se t€émto problémim vénuje a snazi
se stale vice prosazovat jejich spoleCenské odstraiiovani — vytvafi jakysi systém
spolecenské péce, jehoz ucelem je predchazet, zmirfiovat ¢i odstranovat nasledky
tizivych socidlnich udélosti, v nichz se obfané mohou ocitnout. Systém socidlniho

zabezpe&eni je soudasti socialni politiky kazdého statu. **

Také CSSZ je jednim ze subjektil systému spoleenské péée, protoZe nejvétsi
rozsah jeji Cinnosti zahrnuje vybér pojistného na sociilni zabezpefeni a nasledné
vyplaceni davek v systémech nemocenského a dichodového pojisténi. Tento systém
je zaloZen na principu vzajemné 1 mezigeneracni solidarity. Stat jej organizuje a ob¢ané
do né&j v dobé své ekonomické aktivity vkladaji finanéni prostfedky a tim se ve vétSing
pfipadl povinng, za urcitych okolnosti i dobrovolné, pojistuji proti ptipadné budouci
socidlni udalosti. Do systému pfispivaji také zaméstnavatelé. Z takto ziskanych

prostiedki potom CSSZ zajistuje vyplatu davek v piipadé:

o ztraty vydélku v disledku nemoci kratkodobé i dlouhodobé nebo materstvi
— znemocenského pojisténi se poskytuje nemocenské, penézitd pomoc

% It v v r ’ N v v ’ v s 4
v matefstvi, oSetfovné a vyrovnavaci piispévek v t&hotenstvi a matetstvi, **

e ve stafi, pri invalidit¢ a damrti Zivotniho partnera (manZela-manZelky)
¢i umrti Zivitele (rodice) — v systému diichodového pojisténi je poskytovan

diichod starobni (pfed&asny starobni), invalidni, vdovsky a vdovecky, sirot&i.”

48 Kejdové, M., Vaiikova, Z., Pravo a socialni politika, Brno: IMS, 2007, s. 114
YUz . 810, Socialni pojisténi 2011, Ostrava: Sagit, s. 46, § 4 z. €. 187/2006 Sb., o nemocenském
pojisténi
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Subsystémem dichodového pojisténi je penzijni ptipojisténi, coz je dobrovolné
spofeni obCanli na stafi, pfipadné¢ pro pfipad invalidity nebo Umrti, se stitnim
piispévkem, ale toto piipojiténi neni soudasti ¢innosti CSSZ, ma komeréni charakter.
Spolecenska péce statu tedy spociva v tom, ze pomaha obcantim, jejichZ Zivotni potieby
nejsou dostateCn¢ zabezpeceny a ktefi vzhledem ke svému zdravotnimu stavu, véku,

¢i urcité jiné specifické udalosti, nemohou sami piekonat neptiznivé Zivotni situace.

Reseni uvedenych problémi je velmi uzce spjato se sférou komunikace.
Prozivani clovéka v tizivé socidlni situaci je velmi casto doprovazeno napétim,
strachem, nejistotou ¢i obavami z budoucnosti. V komunikaci se extrémni situace
mohou projevovat rizné€. Stres, ktery je velmi Casto doprovazi, se miize projevovat bud’
vycerpanim, nebo podrazdénim. Komunikace ¢lovéka se potom vyznacuje bud’ totalni
apatii, strnulosti, nebo naopak zvySenym tempem, kdy nalé¢havé Zzadd o pomoc,
chaoti¢nosti, zbrklosti tsudku, vyraznou emocionalni reakci (kifik, plac), mnohdy
az agresi. Pokud situace nedospéje ke zklidnéni a néslednému feSeni, milize byt
vyusténim celkova vycerpanost ¢lov€ka, nékdy i divodem k sebevrazdé, ¢i pokusu

oni.>!

Pro vykon prace ufednika, v jehoZz cinnosti je kazdodenni kontakt s lidmi
dominujici, a zvIaste, ocitaji — li se tito lidé ve slozité osobni situaci, je velmi dilezité
umét odhadnout jejich osobnost, jejich moznou reakcei, byt schopen empatie a pokusit
se vcitit do jejich mysleni a citéni. Uméni jednat s lidmi mé byt soucasti jeho profese,
ne jen jakymsi bonusem, n&¢im navic, ale nedilnou sou¢asti odborné erudice. Clovék
se mu muze naucit do té miry, do jaké chce a vi jak na to. Do vinku jsou kazdému z nés
dany jakési genetické ptedpoklady k tomu, abychom si osvojili jazyk, jimz se mluvi
kolem nas a snami. OvSem samotné tyto piedpoklady, tfeba 1 nadprimérmé, jesté
kvalitné komunikujiciho ¢loveéka nestvori. Komunikacni vlohy, realizujici se primarné
v rodinném kruhu a pozdéji v kontaktech s jinymi lidmi se postupné rozvijeji, formuji

a zcela jist€¢ se mohou i zhorSovat, ba ptimo deformovat.

Uz ¢. 810, Socialni pojisténi 2011, Ostrava: Sagit, s. 25, § 4 z. ¢. 155/1995 Sb., o dichodovém
pojisténi
5! Planiava, 1. Privodce mezilidskou komunikaci, 1. vyd., Praha: Grada Publishing, 2005, s. 119
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CSSZ vénuje oblasti vzddlavani svych zaméstnancti velkou pozornost.
V soucasné dobé novi zaméstnanci, pfipadné zameéstnanci nové zatazeni na ptislusnou
odbornou agendu, ziskavaji zakladni teoretické znalosti v kurzech elektronického
vzdélavani samostudiem. Bohuzel je nutné konstatovat, Ze nejvétSi pozornost
je vénovana proskolovani zaméstnancli v oblasti znalosti samotné odborné agendy
a v souvislosti s legislativnimi zménami. Vzdé¢lavani na téma jednani s klientem je sice
také soucasti elektronickych kurzi, ale na zaklad€ vlastni zkuSenosti si troufam tvrdit,
ze jeho efektivita ve srovnani s kurzem, realizovanym formou osobni vyuky zkuSenym
lektorem a prostiednictvim modelovych situaci, které navstévnik kurzu musi osobné
fesit, je nesrovnateln¢ niz$i. Elektronicky kurz je sice zavrSen jakymsi zavére¢nym
testem, ktery se vyhodnocuje a podle jeho vysledkl se konstatuje, zda ucastnik obstal
¢1 nikoliv. Je vSak absolvovan prostfednictvim neosobni vypocetni techniky, navic
je zpracovan formou testu, tzn., Ze nabizené¢ odpovédi svou formulaci ¢asto samy
navad¢ji kvybéru té spravné znich. Zatimco pokud zaméstnanec absolvuje
nékolikatydenni kurz, uskuteciovany mimo pracovisté, zpravidla ve Skolicim stfedisku
k témto tcelim ur¢enému a je postaven do urcitych situaci, byt modelovych, kdy musi
sdm a bezprostiedn¢ reagovat (i kdyz je vtu chvili jeho protéjSkem jiny kolega,
ne klient), je jeho reakce jind nez v komunikaci s poc¢itatem. Vede k mnohem hlub§imu
zamysleni se nad tim, jak se mam zachovat, jak mam komunikovat. Navic pokud udé¢la
chybu, je zde odbornik, ktery na ni upozorni a navic vysvétli, pro¢ byla jeho reakce

chybna a jaké je spravné feSeni. To nabizeny kurz elektronického vzdélavani neumi.

Podle vyro¢ni zpravy CSSZ za r. 2009 bylo uspoiadano dvoudenni 3koleni
telefonickych dovednosti a tfidenni tréninkovy program ,,Jednani s klientem a zvladani
stresu” pouze pro 24 zaméstnanct Call center, které CSSZ provozuje. Budeme-li
vychdzet z faktu, Zze tato instituce méla k 31. 12. 1999 8906 zaméstnanctli, zda se mi
tento polet neimémé nizky.””> Divodem, prod se vtéto oblasti upfednostiuje
tzv. e-learningovy zplsob vzdélavani pfed kurzem, uskuteciovanym pod vedenim
odborného lektora, je samoziejmé¢ nedostatek financnich prostiedkid, protoze pfi
srovnani obou variant z hlediska nékladovosti jednoznacné vitézi elektronicka forma.

Domnivam se, Ze v této oblasti ma CSSZ vii¢i svym zaméstnanciim urcity dluh.

32 http://www.cssz.cz/cz/informace/informacni-materialy/vyrocni-zpravy.htm: Vyro&ni zprava za rok
2009, s. 19 — 20, [16. 2. 2011]
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V profesi, jejiz podstatou je poskytovani sluzeb vetejnosti, ma-li se délat dobie
a ucinng, je nezbytné nutné, aby ji vykonavali opravdovi, kvalifikovani profesiondlové,
c0Z znamena, Ze maji osvojeny soubor postupt a dovednosti, které k této profesi patii,
vcetn¢ dovednosti komunikacnich. Pti vzajemné interakci, jejiz kontext tvoii takové
skutecnosti jako nemoc, zdravotni postizeni ¢i Umrti jsou nejdilezit€j$imi z nich

asertivni chovani a schopnost empatického naslouchéni.

Asertivita neboli zpisob zdravého sebeprosazovani, znamend schopnost
Cloveka presné vyjadiit své vlastni stanovisko, jasné definovat o co mu jde, jak celou
situaci vidi, co si o ni mysli, dat najevo sva piani a pozadavky. Asertivita
se v komunikaci ufednika projevuje klidnym vystupovanim, kdy jak jeho slovni, tak
1 mimoslovni projev piisobi uvolnénym dojmem, bez napéti. Takovy ¢lov€k kolem sebe
vytvaii pohodu a ¢iSi z n€ho jistota i proto, Ze se dobfe orientuje v socidlni situaci.
Pokud se zmyli nebo se mu néco nepovede, dokdze se za chybu omluvit a nevini

z netispéchu druhé, respektuje obecné pfijimané moralni zasady. >

Empatické naslouchani je zplisob, jak porozumét druhému Cloveku a jak davat
zpétnou vazbu. Naslouchajici odklada vlastni pocity a vciti se do pocitti toho, kdo se mu
svéfuje, poslouchd nejen smyslovymi organy, ale 1 srdcem. Empatie zvySuje
sebepoznani, jeji uroven zavisi na charakterovych (vile, soucit ...) a temperamentovych
vlastnostech ¢loveéka (trpélivost, orientace na lidi). Podstatou empatie je komunikace,
piicemz nejlepsi situaci pro ni je dialog. Schopnost empatie zavisi na vyvojové trovni
osobnosti, na velkém mnozstvi zazitkli, vztahl, vzorcl chovéni, jimiz je jedinec
ovliviiovan. Neni to vlastnost trvald, v pribéhu zivota se mize riznym zplsobem

ménit.>*

Je nutné si neustidle uvédomovat, Ze vysledek komunikace je ovliviiovan
riznymi faktory — nedtvérou, strachem, unavou, vlivem konkrétni situace jedince,
emocni atmosférou, problémy s vyjadienim myslenky apod. Nesmime zapominat, Ze pfi
ni nejde pouze o vymeénu informaci, ale jedna se o sloZitou vzajemnou interakci, v niz
na jedné strané stoji konkrétni lidskd osobnost se svymi pianimi, predstavami

a ofekavanim a smétfuje vuci jiné lidské osobnosti, ktera ma také sva subjektivni

53 Duplinsky, J., Brychtova, S. Komunikace ve vetejné sprave, Univerzita Pardubice, 2004, s. 59
>* Mikulastik, M. Komunika&ni dovednosti v praxi. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2003, s. 103 - 104
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ofekavani a pfedstavy. Jedinym moZznym zplisobem, jak dosédhnout toho,
aby komunikac¢ni akt, uskuteciiovany v interakci ufednik versus klient byl kvalitni
a efektivni, je uvédomovat si na obou stranach socidlni kontexty, komunikacni bariéry
a usilovat o jejich pfekonavéani a respektovani, zkratka dodrzovat pravidla uspésné

komunikace, osvéd¢end v praxi:
e autenticita — byt sam sebou, neskryvat se za titad a funkci,
o respekt k druhé osobé, neskryvat se za fraze a obecnosti, byt konkrétni,

e srozumitelné formulovat, vyjadfovat se stru¢né, nepouzivat pfili§ odborné

vyrazy,
e radgji doporucovat, nez ptikazovat, dodrzet slovo,
e redukovat napéti, akceptovat kritiku.>

Pii kaZzdodennim vykonu své Cinnosti se zaméstnanci CSSZ velmi casto
setkavaji se dvéma skupinami klientii, které ve sféfe komunikace vykazuji urcita

specifika. Jsou jimi lidé v seniorském veku a lidé s ur¢itym zdravotnim handicapem.
Komunikace se seniory

Lidé v seniorském veku, pfichazejici na ufad zpravidla podat zZadost o starobni
dachod, se nachéazeji v obdobi znaénych zmén. Mnozi z nich se do diichodu t&€si, mnozi
vSak citi tento krok jako nedobrovolnou nutnost, ke které¢ byli viceméné donuceni
okolnostmi. VétSina tak fesi nékterou z otazek: Jak se vyrovnat se zménou svého
socidlniho statusu? Jak si poradit se zhorSenym ekonomickym standardem, se ztratou
prestize, kterou nabizela jejich pozice v zamé&stnani? Jak Zit bez povinnosti chodit denné
do prace ¢i jak ménit zpusob Zzivota a neupadnout do neustalého lenosSeni? Jak
se pripravit na stale zfejméjSi hrozbu ztraty Zivotniho partnera ¢i pratel? Mnohdy
se obavaji socialni izolace, toho, Ze je mladsi generace bude povaZovat za ménécenné,
obtézujici bytosti. Charakteristické pro né je, i kdyz ne ve vSech ptipadech, ze radi
vypraveji. Pii setkani, byt je jeho charakter ufedni, se spontdnné rozpovidaji

o uvedenych tématech, nékdy i s placem. Ze strany uiednika je zaddouci, aby dokazal

> Duplinsky, J., Brychtova, S. Komunikace ve vefejné spravé. Univerzita Pardubice, 2004, s. 50 - 51
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naslouchat, projevil zdjem, umoznil starému ¢lovéku sdélovat a nevyvoldval v ném
pocit, ze svym vypravénim nékoho obtézuje, i to je podle mého nazoru soucasti
poskytované sluzby. Je dobré s nimi komunikovat s uvédomovanim si traumatu stari

a s toleranci k jejich stiznostem na choroby, osamélost, deprese ¢i umirani.

A o ¢em stafi lidé nejrad€ji mluvi? O tom, co by délali a udélali, kdyby mohli,
radi vzpominaji na aktivity stfedniho vé&ku, kdy Zili ,naplno®, byli na vrcholu
vykonnosti, plni nadé€ji a pland, vypravéji o tom, jak vypadala mésta ¢i vesnice pred
tim, nez proSla prestavbami a zménami, velice radi slyS$i jakoby mimochodem
pronesené poznamky, ze vypadaji dobie, vkusné se oblékaji a ze jim to stale dobte
mysli. Pfi komunikaci s nimi je vSak také nutné brat v ivahu mozné problémy,
souvisejici s vékem, predevsim snizeni vykonnosti kratkodobé paméti ¢i méné pruzné
az tézkopadné mysleni. Mivaji zpravidla potiZz s tim, Ze jim mySlenky tzv. ,utikaji

a Casto zapomenou, co bylo pted chvili feceno.

Se seniory je tedy potfeba mluvit pomalu, nékdy také vice hlasité, s trpelivosti
a dobrou viili. Je potifeba mit na zfeteli, Ze to, co jsme nyni my mladsi, byli oni neddvno,
a co jsou ted” oni, budeme i my — a to brzy. Cas neuvéfitelné leti, coZ se nam mladsim

moznd ted’ nezd4, oni to vSak uz vi zcela jisté. 26
Komunikace se zdravotné postiZenymi

Rada lidi zdravotni postizeni ziska nasledkem tirazu nebo nemoci, mnozi s nim
vSak Ziji uZ od narozeni. Témto lidem pfi jednani nejde o prokazovani litosti ze strany
ufednikl, ale o vytvofeni takovych podminek, které¢ je nebudou odsuzovat do role
prosebnikil, které¢ jim jejich Zivot usnadni. Pfi komunikaci Gfadu s nimi nejde pouze
o projevy ohleduplnosti a slusnosti, které by ostatné mély byt samoziejmé pii styku
se vSemi obcany, ale o vytvofeni rovnocenného prostfedi. Zpravidla prvnim signalem,
ktery zdravotné handicapovany ¢lovek pii setkani s ufadem vnima, je to, jak je pro néj

snadny ¢i naopak nesnadny pfistup k informacim.

Utad s ob¢anem komunikuje i prostfednictvim stavebnich Uprav a zavedenim

opatfeni, kterda usnadiiuji pohyb postizenych lidi po Gfadu bez nutnosti se neustéile

56 Planava, 1. Prtivodce mezilidskou komunikaci. 1. vyd., Praha: Grada Publishing, 2005, s. 113
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vyptavat, nebo zadat o pomoc. Pro vétsinu pracovist CSSZ je dnes samoziejmosti
bezbariérovy pfistup a vytah vbudové, ktery umoziuje snadny pohyb téchto lidi.
Soucasti vétsiny z nich je 1 elektronické signalizacni zafizeni, ovladané ze strany klienta
univerzalnim elektronickym klicem, jimz muze 1 napi. pfed budovou ufadu spustit
zvukovou a svételnou signalizaci a povéfeny pracovnik (zpravidla pracovnik

informacniho centra) mu poskytne potiebnou pomoc.

Co vsak na vétsing pracovist CSSZ dosud chybi, jsou informaéni systémy pro
nevidomé a slabozraké, jakymi disponuji napf. pracovisté Gfadii prace ¢i statni socidlni
podpory. Jde o tzv. informacni kiosky, zatizeni, které¢ takto postizenym lidem umoziuje
komunikovat se systémem prostfednictvim osobniho radiového vysilace. Po jeho
zmacknuti kiosek za¢ne ,,mluvit* pomoci hlasového syntezatoru, ktery prevadi vystupy
z obrazovky do hlasové podoby. Klient pak ovlada kiosek ze specidlni slepecké

klavesnice a zaFizeni nahlas ¢te informace z obrazovky. >’

Zdravy ¢lovék si jen velmi tézce uvédomuje, jak frustrujici je pro postizen¢ho
cloveka zavislost na pomoci ostatnich, mnohdy vic, nez samotné postiZeni. Nepiijatelny
a naprosto lidsky nespravny je ze strany ufadu takovy postoj, Ze pro ty ,,chudaky* néco
udélame, délici obcany na ,,silné a slabé*. Takovy postoj naprosto nerespektuje jejich
silu, kterd se projevuje denné pii piekonavani piekdzek v touze Zit plnohodnotny Zivot.
S klientem zdravotné postizenym je tedy nutné jednat jako s dospélym a svépravnym
clovékem, nikoliv s pfehnanou mirou soucitu. Je nutné mu podavat srozumitelné
a presné informace, pfi jednani se obracet pfimo na néj, nikoliv pouze na jeho piipadny
doprovod, ktery mu sice mize usnadnit pohyb ¢i domluvu, nemiize vSak za n¢j
rozhodovat. Pravé takové jednani ufednika v ném vyvolava pocity vyfazenosti. Dillezité
je také dodrZovat dohodnuté terminy, protoze ¢as ma u postizenych lidi trochu jiny

v v ’ v v ’ Iy . rows - 58
rozmér neZ u zdravych, je €asto ur€ovan sniZzenou pohyblivosti ¢i bolestmi.

wev

zvySenou potiebou trpélivosti, ale i odbornych znalosti a schopnosti pfesné¢ formulovat

dany problém. O to vic vSak jeji uroven pomaha vytvaret pozitivni obraz ufadu, protoze

37 Casopis Narodni pojisténi, 4/2010, ro¢nik 41, Praha: CSSZ, s. 35V .
¥ Dolista, J., Jezek, R. Etika zam&stnance veiejné spravy. 1. vyd., C. Bud&jovice:VS evropskych a
regiondlnich studii, 2006, s. 34
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tito lidé jsou mnohem vnimavéjsi na pozitivni pfistup, dokazou jej ocenit a interpretaci

svych zkuSenosti tak vylepsSuji minéni o titadu i mezi ostatni vefejnosti.

3.3 Eticky kodex zaméstnanct CSSZ

Kazda organizace ma stanovena urcitd pravidla chovani a pozadované kvality
svych zaméstnancu. Eticky kodex pracovnikit CSSZ je zdkladnim dokumentem princip
moralky a chovani, ktery vychazi z Kodexu etiky zaméstnanci ve vefejné sprave,
schvalenym vladou v roce 2001. Etické normy v ném obsazené navazuji na pravni
vyplyvaji z pravniho tadu.

Eticky obsahuje sedm ¢lanki:

e Zakladni ustanoveni — zakonnost pii rozhodovani a rovny piistup ke vSem

klientiim.
¢ Obecné zasady jednani zaméstnanci.

e Jednani s klienty — klient je sttedem nas$i pozornosti a nasim spole¢nym cilem

je maximalni uspokojeni jeho pozadavk.

e Jednani se spolupracovniky — jsme jeden tym, pfeddvame si zkuSenosti,
vzajemnou podporou a spolupraci vytvarime podminky pro profesionalni sluzbu

na$im klientum.

e Protikorup¢ni jednani — rozhodovani ve vécech klientd zakladame
na profesiondlnim ptistupu k véci. Jakékoliv pfijimani sebemensich darti, usluh

a laskavosti je neptipustné.

rorw

e Zneuziti uredniho postaveni — jedname vzdy v souladu s platnymi zakony,

dodrzujeme obecné platné etické a moralni principy.
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e Zavaznost etického kodexu — kodex je soucasti vnitinich norem CSSZ a je

zédvazny pro viechny zaméstnance.”

PIné znéni Etického kodexu zaméstnancti CSSZ je uvedeno v piiloze &. 1

% http://www.cssz.cz/cz/o-cssz/kariera/eticky-kodex.htm, [16. 2. 2011]
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4. Komunikace s klientem v praxi

Komunikace s klientem je primarni oblasti v &innosti CSSZ a zejména potom
Okresnich sprav socialniho zabezpeceni (déale jen OSSZ), které jsou v ramci organizace
jednotkami jakéhosi ,,pfimého vykonu cCinnosti“. Jejich zaméstnanci, na rozdil
od krajskych pracovist’ ¢i ustfedi, ptichazeji do styku s lidmi denné. Ptesto, Ze dneSni
vyspélé komunikacni technologie umoznuji ve stale vétSim rozsahu vyuzivat riznych
forem elektronického ¢i telefonického kontaktu, nejcastéji je stdle vyuzivana Ustni
komunikace v osobnim styku. Tato je na jedné stran€ naro¢néjsi jak z hlediska casu, tak
1 na zvladani moZznych konfliktnich situaci. Na stran¢ druhé vSak umoziiuje okamzitou
zpétnou vazbu a naslednou reakci, coz muze vést k lepSimu pochopeni a feSeni dané

situace.
4.1 Poznatky z kaZzdodenni praxe

OSSZ jsou rozdéleny na mensi organizacni utvary - oddé€leni, z nichZ kazdy ma
specifickou naplii ¢innosti. A praveé ta ¢asto ovliviiuje 1 pribéh a uroven komunikace.
Pracovnici jednotlivych oddéleni pfichazeji do kontaktu s klientem vice ¢i méné
a od toho se odviji jejich zkuSenosti a poznatky. Méné€ problematickym se jevi jednani
napf. na oddéleni dichodového pojisténi v piipadé, Ze je klientem senior, Zadajici
o pfiznani fadného starobniho diichodu. Takovy ¢Elov€k zpravidla pfijima tuto Zivotni
skutecnost klidn¢ a mnohdy sradostnym ocekdvanim. Problémy mnohem cCasto
nastavaji v kontaktu s lidmi, zadajicimi pfiznani nékterého ze stupnii invalidniho
dichodu, protoze jejich subjektivni piedstava o zdvaznosti zdravotniho stavu je Casto
odlisnd od verdiktu posudkového lékate, ktery v tzké spolupraci s timto oddélenim
rozhoduje o pfiznani ¢i nepfiznani davky. V této oblasti se v mnohem vétSi mire

projevuji emoce klienti, ale také schopnost empatického jednéani ze strany Uredniki.

Za pomérné bezproblémovou Ize povazovat i komunikaci na oddéleni kontroly,
jehoz naplni je posuzovani spravnosti odvodové povinnosti v oblasti socidlniho
zabezpeCeni u podnikilt a organizaci v pfislusSném okrese. Ze strany klienta
je uskute¢iiovana zpravidla prostfednictvim tucetnich, ktefi jsou dobfe obeznameni

s povinnostmi, vyplyvajicimi z pfislusnych pravnich ptfedpisi. Naopak ke konfliktnim
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situacim dochazi pomémé ¢asto na oddéleni nemocenského pojisténi ¢i odd€leni osob
samostatné vydélecné ¢innych v souvislosti s vyplatou nemocenskych davek. Klienti
jsou na téchto davkach Casto existencné zavisli a pozdni vyplata ¢i zanik nemocenského
pojisténi, jejichz divodem miize byt chyba jak na stran¢ klienta ¢i zaméstnavatele,

tak na stran€ Ufadu, jsou Casto zdrojem vyhrocenych komunikac¢nich akt.

Pomérné naro¢nd z hlediska komunikace je prace oddéleni vymahani pojistného,
do jehoz kompetence spada vymahani pohledavek vii¢i CSSZ. PfestoZe jsou klienti véas
informovani napf. o zahdjeni vykonu rozhodnuti, vcetné¢ vSech pravnich dusledk,
z takového kroku vyplyvajicich, zpravidla na tyto informace nereaguji. Komunikovat
zacinaji vétSinou az pii realizaci takového vykonu, pii zahdjeni exekuce. I pfes snahu
pracovnic vyjit jim vstfic a nabidku alternativ feSeni jejich situace je vétSina klientl
znaéné nespokojend. Slovni napadani téchto pracovnic, vzristajici agresivita a dokonce
1 vyhruzky fyzickou likvidaci nejsou zadnou vyjimkou. Na druhé stran¢€ je nemalo téch,
ktefi se snazi ufednice ovlivnit tzv. ,,hranim na city*, ¢asto zoufalym pla¢em a barvitym
popisovanim své zoufalé situace. Zde se ve velké mife projevi komunika¢ni dovednosti
urednikil a dulezité je také individualni posuzovani kazdého klienta, protoZze ne vSichni

se do takové situace dostavaji vlastni vinou v disledku neplnéni zdkonnych povinnosti.

Komunikace tfednika s klientem je vzajemnou interakci, tzn., Ze svym jednanim
ovlivituji jeden druhého. Pracovnici CSSZ se snazi predchazet konfliktim s klienty
svym slusnym chovanim, odbornosti a vstficnosti. Zejména v posledni dobé se vSak
témeét vSechna pracovisté OSSZ setkavaji s klienty, ktefi slovné napadaji zamé&stnance,
pokud neni vyhovéno jejich pozadavkiim. Zaméstnanci jsou piimo vystaveni Casto
nevybiravému chovani klientl, coZ bohuzel vétSinou prameni zneznalosti zakonné
upravy o socialnim zabezpeceni a z negativniho postoje klienta vic¢i Gfednikiim statni
spravy obecné. Slovni agresivita, vulgarni vyrazy, casto 1 vyhrizky smérem
k zaméstnanclim ¢i jejich rodindm jsou pomérné Castou soucasti komunikaéniho aktu
ze strany obcana. V nékterych ptipadech jsou vystaveni i ndznakim fyzického

napadeni, ojedinéle i skute¢nému fyzickému ttoku.

Pokud ma klient své zalezitosti v poradku a ufednik je profesionalem,
je na dobré urovni i jejich jednani. Bylo by vSak velmi nelogické a nepravdépodobné

tvrdit, Ze je tomu tak vzdy. Ob¢ strany jsou jen lidé, majici své osobni problémy,
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Spatnou naladu, pod jejimz vlivem podléhaji pfevazné negativnim emocim, svoji roli
sehrava také nedostatek odpovédnosti a neplnéni povinnosti ¢i nedostatecnd uroven
odbornych znalosti. Tyto skute¢nosti mohou vyustit v konflikt, jehoz néasledkem byva

stiznost ze strany klienta, vyjadiend ustné ¢i pisemng.
4.2 Pripadové studie

Pro néazornost faktu, jak siln€ ovliviluje komunikace vztahy mezi lidmi
v pozitivnim 1 negativnim sméru uvadim ctyfi piipadové studie komunikace s klienty
oddéleni osob samostatné vydéleéné ¢innych (dale jen OSVC), oddéleni diichodového

pojisténi a lékarské posudkové sluzby.
StiZznost na nevhodné chovani pracovnika oddéleni OSVC

V priibéhu mésice bfezna, tedy v obdobi, kdy OSVC maji povinnost podat
Ptehled o pifijmech a vydajich ze své cCinnosti za piedchozi kalendaini rok,
se na odd¢leni dostavila klientka, aby splnila svoji zdkonnou povinnost nejen za sebe,
ale také za svého manzela a dceru. Po piilhodinovém cekani byla oslovena pfisluSnym
referentem, ktery jeji piehled nésledné zpracoval. Problém nastal v okamziku, kdy
pfedlozila i pfehledy za rodinné pfislusniky. Na to zareagoval pracovnik OSSZ
nasledovné (cituji ze stiznosti): ,,V té chvili se na mé pan K. osopil, pro¢ chodim
s formulari v pondéli, pro¢ jsem neprisla az v utery nebo ve ctvrtek, Ze ho zdrzuji
a ze lidé za mnou Cekaji frontu. Odpovédéla jsem, Ze nemohu védet, ktery den mam
chodit a ktery ne, a Ze pokud by si manzel a dcera nesli Prehledy sami, stejnée by lidé
frontu cekali, jako kdyz jim to ja vezmu najednou. Pri oznameni, Ze nesmim platit jako
OSVC veétsi zdalohy, nez jsou urcené a na mij dotaz , Pro¢*, mi odsekl — ,,Jd jsem
si to nevymyslel! . Tomu ja nerikam seriozni odpovéd. MuzZe mi snad slusné sdelit, jaky

zakon toto upravuje apod. “.

Klientka si pfiSla sté¢Zovat na chovani pana K. nejprve osobné k vedouci
oddé¢leni, které sdélila, ze referent byl neochotny, nevstficny a ze zada napravu. Jeste
tentyz den podala stiznost také pisemné. Protoze pribéh celé situace, tak jak jej klientka
vyli¢ila, byl potvrzen i1 dal§im zaméstnancem tohoto oddéleni, vedouci panu K. jeho

chovani ihned vytkla. Konstatovala také, ze to nebylo poprvé. Bylo mu doporuceno

50



okamzit¢ zménit pracovni pfistup ke klientim, zaméfit se na vécné, neemotivni

projednévani jejich zalezitosti a zvysit pracovni vykonnost a flexibilitu.

Klientka ve své stiznosti velmi darazné vyzadovala informaci, jak bude
zalezitost fesena a jaké dusledky budou pro referenta vyvozeny — cituji: ,,Chci ale vedet,
jak jste celou zaleZitost vyresSili a jaky postih z nelidského chovani vyplyne pro
Jjmenovaného neprijemného zaméstnance. Nechdpu, jak muze na tomto useku v kontaktu
s klienty pracovat. Mel by si vzit priklad ze vSech ostatnich pracovnic — déviat —
v§echny bez rozdilu veku usmeévaveé, ochotné, milé, prijemné. Pan K. mrzout a brucoun,
ale pokud si dovoli odhanét a kritizovat timto stylem klienty, to uz je neodpustitelné,
o galantnosti uz radéji nemluvim. Jako ucetni pracuji 15 let. Témér denné jednam
s pracovniky viech instituci a uiradii — FU, VZP, banky, MU ..., oviem s tak arogantnim
a neprofesionalnim pristupem jsem se setkala az nyni, pri jednani s panem K..
To on jako pracovnik statni instituce by tady mél byt pro nds a ne my pro ného,

a jesté nam davat najevo, jak ho obtéZujeme a zatézZujeme. “

Podéni bylo v souladu s pfislusnou interni smérnici zaevidovano. Nésledné jej
projednal feditel OSSZ ve spolupraci svedouci oddéleni OSVC s dotéenym
zaméstnancem. Dle sdéleni n&kterych ostatnich pracovnikit OSSZ si na jeho chovani
stéZovali klienti 1 v rdmci jednani na jinych oddélenich, odmitali s nim byt v kontaktu
a pozadovali vyfizeni zalezitosti u jiného referenta. On sam se ke stiznosti vyjadfil
v tom smyslu, Ze své chovani nepovazuje ,,za az tak hrozné*, argumentoval slovy: , pani

¢

na mé zvySovala hlas a tim mé vyprovokovala “.

Setfeni prokézalo odivodnénost stiznosti a bylo konstatovano, Ze referent
se opakované pii jednani s klienty skutecné choval nevhodnym, neprofesiondlnim
zpusobem s vyraznymi projevy arogance, neochoty, neporozumeéni a necitlivého jednani
1 v zavaznych osobnich situacich klientl. V tomto smyslu bylo zaslano feditelem OSSZ
pisemné vyjadieni klientce spoleéné¢ somluvou a pracovnikovi oddéleni byla
pfedlozena pisemnd vyzva k odstranéni nedostatkli v jeho praci. Kromé& postihu
v podobé snizeni osobniho ptiplatku na dobu tii mésicii byl upozornén i na skute¢nost,
ze pii nesjednani napravy jeho chovani a jedndni muze byt vi¢i nému uplatnéna

vypovéd’ z pracovniho poméru.
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Tento piipad je ukdzkou toho, Ze schopnost jednat s lidmi je jednim
ze zakladnich predpokladi pro vykon prace ufednika vefejné spravy a ne kazdy
je schopen tuto préaci vykonavat. Uvedeny referent byl podle vyjadifeni svych kolegt
Cloveék velmi seCtély, jeho znalost odborné problematiky a pravnich ptedpist byla
na velmi vysoké Urovni. Zaroven byl vSak uzavfeny, introvertni, kontakt a komunikace
s lidmi pro né& predstavoval nepiijemnou soucdst prace, klienti jej podle jeho slov
wotravovali“. Takové skutecnosti je nutné brat v potaz jiz v pocatku prace s lidskymi
zdroji, pfi pfijiméani novych pracovnikl. V jiné oblasti ¢innosti, pii niZ by neptichazel
do ptimého kontaktu s klienty, by zcela jisté¢ bylo mozné jeho odborny potencial vyuzit
mnohem lépe. Takové oblasti vSak na OSSZ téméf neexistuji. Pan K. v soucasné dobé
JiZ neni zaméstnancem OSSZ, pracovni pomér ukoncil na vlastni Zadost. Pro vétsi

autenticitu je uvedeno plné znéni stiznosti v ptiloze €. 2.
Nesouhlas klienta s vykonem exekuénich srazek z dichodu

Pti telefonickém rozhovoru bylo pracovnici oddé€leni diichodového pojisténi
sdéleno klientem, Ze obdrzel pisemné ozndmeni o zahdjeni exekucnich srdzek z jeho
starobniho diichodu. Do telefonu kiicel, téméf nepustil pracovnici ke slovu, kdyz
jej pozadala o sdéleni jeho celého jména a data narozeni, aby si mohla udaje vyhledat
v databdzi, sd¢€lil ji klient: ,,I kdy jsem velmi vazné nemocny, prijdu si to s vami vyrikat

osobné a to teprve uvidite, co dovedu “.

Po ukonceni telefonického rozhovoru se pracovnici pfece jen podle sdéleného
pfijmeni podafilo vyhledat spisovou dokumentaci klienta, o kterého by se mohlo jednat,
a dikladné si ji prostudovala, aby se mohla na Ustni jedndni s nim pfipravit. Zjistila,
ze natfizeny vykon rozhodnuti o srdzkach zjeho starobniho dichodu je uz druhy
nebyla uhrazena celd dluznad castka. Ob& byly nafizeny v souvislosti s dluhem
u splatkovych spolecnosti, z dokumentace vyplyva, ze klient si na splatky koupil zajezd
do zahrani¢i a pomérné drahou elektroniku. V ptipad¢ obou dluznych ¢astek nezaplatil

ani jednu splatku.

Asi za dvé hodiny po telefonickém rozhovoru do kancelafe pracovnice

dichodového oddé¢leni razné, bez predchoziho zaklepani a vyzvani vstupuje muz
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v seniorském veku, a aniz by reagoval na pozdrav pracovnice, velmi hlasité¢ oznamuje:
,To jsem ja, ten co vam pred chvili telefonoval“. V jednéruce tfima pisemné
rozhodnuti, mava jim, v druhé ruce drzi stateckou htil. Velmi hlasité pozaduje okamzité
zruSeni srazek z jeho dichodu. ,, Takovy neporddek (klient pouzil vulgarni vyraz pro
tento vyznam) jsem jesté nevidel. Kdejakého h..... (opét nasleduje vulgarni vyraz) stdt
Zivi a me, starého nemocného cloveka sprosté okradate*. Pracovnice jej klidnym hlasem
vyzyva, aby se posadil, a ujiStuje ho, ze se pokusi s nim problém probrat a vysvétlit
mu a odivodnit cely postup CSSZ v jeho zéileZitosti. Pfitom také vnima, Ze z muze

je pomérng¢ silné citit alkohol.

V tuto chvili vstupuje do jednani 1 vedouci oddé€leni, kterd se snazi klienta
uklidnit se slovy: ,,Kiikem se nic nevyresi, posadte se a podivame se spolecne,
co se s tim da délat”“. Muz nereaguje, slova Ufednic téméf nevnimad, intenzita jeho hlasu
se stupiiuje, kii¢i na ob¢€ pracovnice, ze neodejde, dokud mu neposkytnou finan¢ni
prostiedky. ,,Mdm jet do ldzni a nezbyla mi kviili vam ani koruna, vSecko jste
mi ukradli, vy d........ (opét vulgarni vyraz). Ja jsem cely zivot drel, vy si tu sedite
v teplicku a valite si za moje penize p..... (vulgarni vyraz).“ Svlij monolog nasledné
doplni tderem holi do stolu. Pracovnice jej opét vyzyva k tomu, aby se uklidnil,
ze jinak bude nucena zavolat hlidku méstské policie a zarovenn namitd, ze pokud
by klient fadné splacel své pohleddvky, nemuselo k takové situaci vlibec dojit. ,, Tak
ty na mé chces volat policajty, ty m.... . V tom okamziku k ni muz pftistoupi bliz
a naptazenou holi chce pracovnici udetit. Tomu zabrani pfitomna vedouci, ktera kiikne

do vedlejsi kancelafe na kolegyni, aby zavolala policii.

Klient se zfejm¢ zalekne a opousti kancelar. Jest€ na chodbé je slySet jeho
vulgarni nadavky a vyjadteni: ,,VSechny tady jednou postrilim a bude klid“. Opousti
budovu OSSZ, podle svédkl nezvykle svizn€ nastupuje do zaparkovaného automobilu

a odjizdi. Hlidka policie nakonec pfivolana nebyla.

Tento ptipad jasn¢ ukazuje, Ze nékdy ani vlidnost, ochota a vstficnost nejsou
ufednikiim pfili§ platné. V takovych situacich mize mit ufednik nespocet Skoleni
a kurzl pro jednani s klientem a jedinym feSenim je nechat klienta ,,vyfadit™ a nadavky
tzv. spolknout. Zvlasté, jedna-li se o zenu — Gfednici, kterd disponuje zpravidla mensi

fyzickou silou a nedokazala by se ttoku ubranit. Ur€itym feSenim by pro takové ptipady
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bylo vyuZzivani sluzeb ,,ochranky“, coz by mohlo mit jednak na mnohé klienty
preventivni psychologicky vliv, jednak by bylo mozné ochranku pfivolat jiZ v momenté,
kdy se situace vyhroti a vznikne slovni konflikt. Tim by se zabranilo moznému
fyzickému napadeni zaméstnance. Zavedeni elektronického bezpecnostniho systému,
kdy si mze zaméstnanec v situaci, v niz se citi ohrozen pomoci tlacitka pfivolat pomoc,
by také znamenalo urc¢itou formu ochrany pracovnikd, jednajicich s agresivnimi klienty.
Ob¢ teSeni jsou vSak finanéné pomérmn¢é narocna a vezmeme-li v tvahu pocet pracovist
CSSZ v ramci celé Ceské republiky, je viceméné jasné, pro¢ nejsou realizovana. Prace

uiednika se tak mnohdy stava i velmi rizikovou.

V této souvislosti je nutné poznamenat, ze otazka exekuci na davky
dichodového pojisténi je velmi aktualni. V souladu s obecnym trendem zadluzovéni
domacnosti dochazi i ke stale ¢astéjsimu zadluzovani u pifjemcti diichodt. CSSZ jako
platce diichodu je subjektem, u néhoz exekutor nejsnadnéji a nejlacingji realizuje
exekuci. Mnoho lidi v seniorském veéku se do takovych problémi dostava v diasledku
své dlvefivosti, Casto az naivity, kdy se pomérné snadno nechavaji presvédcit
k podepisovani pro né¢ velmi nevyhodnych smluv. Tato oblast mize byt podle mého
nazoru 1 oblasti pro plsobnost socialni pedagogiky. V rdmci rtznych poraden pro
seniory je mozné podavat jim informace ze socialni ¢i pravni oblasti a tim posilovat
jejich pravni védomi, aby tak snadno nepodléhali natlaku a byli si védomi moznych

nasledki, jaké napt. podpis Givérové smlouvy miiZe pfinaset.
Stiznost na chovani posudkového lékare

Klientka referatu I¢katské posudkové sluzby se dostavila k feditelce OSSZ,
do jejiz plisobnosti uvedeny referat spada s tim, Ze ji chce informovat o nevhodném
chovani posudkového 1€kate. Ja jsem byla k jednéani ptizvana jako vedouci odd€leni
vnitini spravy, do jehoZ kompetence patii evidence stiznosti a podnéti klient. Klientka
hned v Givodu trvala na tom, Ze nechce, aby se z jednani u feditelky pofizoval jakykoliv
pisemny ¢i zvukovy zdznam. I po nasem opakovaném ujiSténi, Ze se nemusi ni¢eho
obavat a takovy postup je naprosto bézny, trvala na svém s odivodnénim: ,,Nechci,

aby se mi pan doktor néjak mstil, on je tam od nas*“ (ma stejné misto trvalého bydliste)
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a ze chce pani feditelku pouze informovat, aby se piedesSlo opakovani takového chovani.

,,Prece se nemiize takto k lidem chovat, namitala.

Jednalo se o klientku ve véku kolem padesati let, ktera byla vté dobé
pozivatelkou plného invalidniho dichodu (dnes invalidita 3. stupné). Dle jejiho sdéleni
ji byl diichod pfiznan po téZzkém pracovnim urazu, pii kterém utrpéla devastaci levé
ruky a ptedlokti. UZ na pohled bylo zietelné, Ze ruka je téméf nehybnd, pani do dlané

nemohla nic uchopit. Byly jasné viditelné i problémy s chlizi, opirala se pfi ni o hilku.

Na zakladé vyzvy referatu lékarské posudkové sluzby se klientka dostavila
ke kontrolni lékatské prohlidce. Zde ji posudkovy lékat sdélil, Ze na plny invalidni
dichod jiz nebude mit narok, protoze podle aktualniho Iékaiského nélezu se jeji
zdravotni stav zlepsil natolik, Ze jiz nespliiuje podminky pro pfizndni plné invalidity.
Klientce byla vzéapéti predloZzena k podpisu Zadost o castecny invalidni diichod.
Z tohoto sdéleni byla dle vlastniho vyjadteni ,,uplné vykolejend* a v prvni chvili viibec
nemohla uvéfit, Ze svlj verdikt mysli 1ékat vaZzné. Lékafi namitla, Ze se viibec neciti
Iépe, ma velké problémy schiizi a jeji leva ruka je nehybna. V duasledku téchto
problémil neni schopna si najit jakékoliv zaméstndni, o coz se v minulosti n¢kolikrat
pokousSela. Lékart ji na to dajné odvétil: ,, Lidé k nam chodi s daleko horsimi problémy
nez s takovymi prkotinami a presto si nestézuj. Mate prece pravou ruku zdravou,

tak si snadno najdete néjakou lehci praci“.

Klientka byla z chovani l€kafe rozrusend, podle jejich slov byl ,neprijemny*,
méla dojem, Ze ho svymi otazkami obtéZzuje a zdrzuje, Ze se ji chce co nejrychleji
»zbavit“. KdyZz pfed ni na stil polozil Zadost o ¢aste¢ny invalidni diichod, pouze
ji ukazal tadek, na ktery se ma podepsat, aniZ by ji nechal text ptecist. Klientka
se lékare dotazala, jak mohl tak snadno rozhodnout o zméné ve stupni jeji invalidity,
aniZ by provedl prohlidku jejiho zdravotniho stavu. Na to ji odpovédél: ,,4 co bych
na vas jako mel videt. V dokumentaci je to jasné napsané a to mi staci. Tady
to podepiste, venku je plno lidi, ja nemdam dnes jenom vis“. Sokovana pani predlozeny
formulaf podepsala a z mistnosti odesla. Jeji nasledujici kroky vedly pravé do kancelare

feditelky OSSZ.
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V zajmu objektivity chtéla pani feditelka po vyslechnuti klient¢iny verze ptizvat
k jednani 1 zminéného lékate, coz klientka rezolutné¢ odmitla. Nechtéla se opétovné
s Iékafem osobné¢ setkat, pozadala pouze o radu, jak postupovat, aby jeji pfipad znovu
posoudil jiny Iékat posudkové sluzby, pokud mozno v uplné jiném okrese. Pani
feditelka ji vSechny informace, potfebné ktomuto kroku poskytla, s klientkou
se rozloucila a sdélila ji, Ze bude nasledné¢ informovana o dalSim postupu v celé

zalezitosti.

Reditelku OSSZ pochopitelné zajimala i 1ékafova verze celé situace. Ten viak
JiZ nebyl pfitomen na pracovisti, proto pozvala do své kancelafe tajemnici posudkové
sluzby, ktera byla kontrolni prohlidce také pfitomna. Ta po krat§im zdrdhani vice méné
potvrdila to, co sdélila klientka. Lékat byl pani feditelkou k vysvétleni vyzvan
nasledujici den a podle jejich slov ,.se nesnazil ani moc zapirat“. Ptiznal, Ze stiznost
klientky byla opravnéna, a ze mu ,,ujely nervy. Omlouval se za své neprofesionalni
chovani s odivodnénim, Ze v osobnim Zivoté prochédzi téZkou krizi, zplsobenou
rozvodem manZelstvi a vyhrocenymi spory o majetek a vychovu déti. Reditelka mu jeho
chovani dlrazné vytkla s dovétkem, Ze se nesmi jiz vickrat opakovat a trvala na zaslani

jeho osobniho omluvného dopisu klientce. Ten skutecné Iékar v brzké dobé zaslal.

Jestlize pro pracovniky CSSZ plati, e empatické chovani méa byt soucasti jejich
kazdodenni prace, pro pracovniky I¢kaifské posudkové sluzby toto plati
nckolikanasobné. A¢ byly diivody Iékate mozna lidsky pochopitelné, jeho chovani bylo
neomluvitelné a nepiipustné. Klienti, pfichdzejici na toto odd¢leni vytidit své zalezitosti
jsou lidé nemocni, Casto trpici v disledku svého zdravotniho stavu nejen na téle,
ale také na dusi. Od Iékaiti ocekavaji pomoc a pochopeni, svymi rozhodnutimi Casto
rozhoduji o dal$im osudu nemocného cloveéka. Necitlivé chovani, nebo dokonce
nemistna bagatelizace jejich zdravotniho stavu, je pro né mnohem vice citliva

a zrafjici, nez pro ¢loveéka zdravého.

Podékovani klientky za pomoc pii registraci samostatné vydélecné
¢innosti

Pied nékolika lety jsem jako referentka oddéleni osob samostatné vydélecné
¢innych zaslala vyzvu ke splnéni ohlaSovaci povinnosti jedné z klientek. Stalo se tak

v ramci rozsahlé kontrolni akce, pfi niz byly ve spoluprdci s Financnimi urady
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porovndvany databdze danovych poplatnik, vykazujicich piijmy a vydaje
ze samostatné vydéle¢né ¢innosti (dale jen SVC), s databazi podnikajicich fyzickych
osob, registrovanych u CSSZ. Tato klientka, jiz bylo 78 let, dle Gidajii Finanéniho ufadu
vykonavala SVC, ale u CSSZ registrovana nebyla. Piiblizné za dva dny od odeslani
vyzvy se uskutecnil telefonicky hovor mezi klientkou a mnou. Pani se mi roztfesenym
hlasem pfedstavila a sdé€lila mi charakteristickym mistnim natecim: ,,Dostala jsem
od vas dopis a su z ného na mrtvicu. Ja nevim, z ceho tu pokutu zaplatim* (dopis
obsahoval také informaci o mozné sankci v ptipad€ nesplnéni povinnosti). ,,Dyt jd su na
vSecko tak poradna, nikdy sem neméla zZadné neprijemnosti na uradech a vcil toto.
Ja enom maluju vajicka a masle a mam zteho par korun®, sdélila mi klientka
uz plactivym hlasem. Ujistila jsem ji, ze zaddnou pokutu nedostane, pokud zasle ¢i jinak
doruci pottebné vyplnéné formuléie, které ji velmi rdda zaSlu poStou na adresu jejiho
bydlisté. Pani mi sdélila: ,,Ja radsi dojedu za vama, stejné bych si s tym sama nevédeéla

rady*.

Po nékolika dnech se po nesmélém zaklepani a mém vyzvani objevila ve dvetich
mé kancelafe typickd jihomoravska ,,stafenka* v kroji, velmi podobna té moji vlastni.
Ptivitala jsem ji a nabidla, at’ se posadi. ,,Pani, jd uz z teho kolik noci nespim, snad’ mna
za to nezavii®, tekla vystraSenym hlasem. Opakované jsem ji ujiStovala, ze urcité
ne a zeptala se, zda mé vyplnéné ony formulare, které jsem ji zasilala. Z taSky vytahla
obalku s tiskopisy, které samoziejmé vyplnéné nebyly. Znovu jsem ji ujistila, Ze nemusi
mit z ni¢eho strach a nabidla ji tuzku, abychom formulate vyplnili spole¢né. Jeji ruka se
nervozitou ttfasla tak, Ze jsem rad&ji udaje vyplnila sama, spole¢né jsme je potom

zkontrolovali.

Z nésledujiciho rozhovoru vyplynulo, Ze klientka nemd jesté ziejmé splnénu
stejnou povinnost vici zdravotni pojistovné a jelikoz pfijela na OSSZ z pomérné
vzdalené obce okresu a byla z celé zéalezitosti opravdu hodné vystrasena, zvedla jsem
telefon a zavolala na nejblizsi pobocku piislusné pojistovny. Po stru¢ném vyli¢eni
situace klientky mi pracovnice pojistovny sdélila, ze pani skute¢né¢ nemaji v evidenci
a rozhodné ji v budoucnu budou také vyzyvat a bylo by dobré, aby si povinnost splnila
co mozna nejdiive. Byla velmi ochotnd a domluvili jsme se, Ze klientce vytisknu

formulafe z internetovych stranek pojistovny, vyplnime spolecné nejdilezitéjsi tidaje,
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klientka je zaSle pifimo na jméno oné referentky a ona doplni chybéjici udaje, ptipadné

pani kontaktuje telefonicky.

Po nésledném vyplnéni vSech formulafi se klientka velmi wuklidnila
a rozpovidala. Béhem naésledujici zhruba ptlhodiny jsem se dozvédéla, ze zije sama,
a malovani kraslic je jejim velkym koni¢kem, kterym se zabyvéa uz od utlého mladi.
Sdélila mi pomérné dopodrobna spoustu informaci o své rodiné, détech a vnucich,
svych zdravotnich problémech a také, ze zanedlouho podstoupi rozsahlou operaci
kycelniho kloubu, ze které ma velké obavy. Byla to skute¢né¢ nesmirné mila a laskava
pani a setkani s ni bylo velmi piijemné. Opakované mi pii louceni d€kovala a ujistila
me: ,,Pristi rok dojedu zas, aspon si udélam vylet. Ja su furt sama a nemam si kolikrat

ani s kym povykladat“.

Po nékolika meésicich, bylo to v obdobi pfed Velikonocemi, vstoupila tato
klientka, podpirana francouzskymi holemi a svym synem, do mé kancelafe znovu.
Ptivitala jsem je a trochu piekvapené se zeptala, co potfebuji, ze u nds uzZ ma pani vse
v naprostém pofadku. Na to mi ona uZ ne roztfesenou rukou podavala malicky bali¢ek
se slovy: ,,Tady mas dévcico za to, Zes na mna byla tak hodna. Kdyby takovych ludi bylo
na sveté vic, hned by sa nam lepsi Zilo*. Pfiznam se, ze mé pfemohly emoce a byla
jsem v rozpacich, jak zareagovat. Nechtéla jsem pani urazit, kdyz darek odmitnu,
ale zaroven jsem si uvédomovala, ze pokud jej pfijmu, poruSim pravidla, stanovena
v rdmci ,.etického kodexu®. Dilema za mne vyfeSila ma pfima nadfizend, ktera pfisla
do kanceléfe a byla svédkem této situace. S jejim svolenim jsem podékovani klientky
ve form¢ malé pozornosti piijala. V bali¢ku byla krasna velikono¢ni kraslice, ktera

mi dodnes pfipomina toto setkani.

Tento piipad neuvadim v zddném piipad€ proto, abych sama sebe prezentovala
jako 1ideélniho ufednika. Ani j& jsem, zvlasté¢ v pocatku své Ufednické kariéry,
nedokazala v nekterych piipadech zcela ovladat své emoce a nepienaSet své osobni
problémy na klienta ve formé urcitého napéti. Dnes se za takové chovani stydim
a uz bych jej zcela jisté neopakovala. Chei timto pfipadem poukazat na to, ze praveé
v takovych chvilich si ¢lovék i po mnoha letech praxe naplno uvédomuje vyznam své
prace. Poskytujeme sluzbu vefejnosti, a pokud si to situace zadd4a a jestlize jsme

uz skutenymi profesiondly, poskytneme ji 1 surCitou pfidanou hodnotou.
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To, ze udélame pro své klienty i néco navic, co sice nespadd do naSich povinnosti,
ale druhému c¢lovéku pomize, by nemélo byt zase az tak vyjimecnou zalezitosti. Vzdyt
se mnohdy jedna pouze o par minut naseho Casu. V setkani s onou pani byla takova
davka lidskosti, dobroty a laskavosti, ze pro mé bylo nejen tenkrat, ale po mnoha letech

stale je, tou nejlepsi odménou za moji praci.

Je nutné zduraznit, ze pocet pisemnych pozitivnich ohlasti na chovani a jednani
pracovnikti CSSZ znaéné pievazuje nad témi negativnimi. Zatimco kritické stiznosti
se vyskytuji téméf ojedinéle, t&ch pochvalnych piichézeji desitky ro¢ng. CSSZ
je zvetejiiuje na své interni komunikacni siti. Pro ilustraci z nékterych uvadim kratké
uryvky, jejich plné znéni je uvedeno v piilohdch ¢. 3 — 6 (vzhledem ke skutecnosti,
7e nedisponuji souhlasem vedeni CSSZ se zvefejiiovanim konkrétnich udajd, nejsou

zvefejnéna jména klientil, zaméstnancti CSSZ, ani identita jednotlivych pracovist):

e Rad bych alespon timto dopisem podékoval pracovnikiim vymahaciho oddéleni
za velice prijemné, vstricné a profesionalni jednani. Jsem jiz v diichodu a jsem
v nezavidenihodné situace dluznika, ale presto mi tito pracovnici trpélive
vysvetlili vsechny moZnosti s ohledem na moji momentalni situace financni
i zdravotni. ...nékdy nardazim na uradech na neucast a lhostejnost. Zde jsem

se setkal s pochopenim a ucasti. (ptiloha €. 3)

o U pani G. jsem se setkal s nevSednou trpélivosti, vstricnosti a zajmem moji
zdlezitost vyresit k mé spokojenosti, coz se ji také nakonec povedlo. Proto chci
touto formou podékovat za skutecné profesionalni pristup k obycejnému cloveku,

jako jsem ja.“ (ptiloha €. 4)

o .7 minulych dob mam vétsinou neprijemné zkuSenosti a to i zjinych uradii.
(Neochota, nezdjem, arogance, jak je mozné, Ze néco nevim, nebo nemam. Kdy
vetsina z nds se snazi minimalizovat jednani s urady). .... Zacinam se zbavovat
obav zjedndni na uradech, kdyz vidim, Ze dochadzi ke znacnym zménam
v pristupu v jednani, lidskosti a pochopeni. Mohu jen Fict, Ze opravdu mate

zaméstnance, za které se nemusi Vase sprava stydet.” (ptiloha €. 5)
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o Vitéto tezke dobé jsem si vyrizoval kontroly u lékare a Zadal o invalidni diichod
a setkal se s neuveritelnou ochotou a velmi vstricnym chovdanim pracovnic
Soc. spravy v R. : Vzdy kdyz jsem potreboval pomoc a radu, se v§im mi poradily
a nad ramec svych moznosti pomohly. Proto bych rad podékoval za jejich
laskavost a velkou pomoc, kterou clovek oceni hlavné ve chvili, kdy mu

je nejhure a moc lidi vam svou pomoc nenabizi.* (ptiloha €. 6)

Ze strany ufednika by mél byt vzdy dodrzovan profesiondlni pfistup, zahrnujici
nejen asertivni zpisob jednani, ale 1 potfebnou davku empatie. Jsem piesvédcena o tom,
ze vétSina zamestnancli OSSZ tento zplisob jednani uplatiiuje, ze nechévaji v prvé rade
klientovi dostatecny prostor pro interpretaci jeho problému a vyjadfeni jeho nézoru

a trpé€livé a opakované vysvétluji podstatu problému i mozné zptsoby jeho feseni.

V praxi se stavd naprosto béZné, Ze dva riizni klienti si Gfednikova stejnd gesta,
stejné vyrazy 1 stejné pohledy do oc¢i vyloZi naprosto odliSnym zpisobem. Neni divu,
pokud si uvédomime, co vSechno ovliviiuje proces komunikace: lidé jednaji a reaguji
a psychické pohody. Nasi odpovédnosti jako zaméstnance CSSZ je byt v procesu
komunikace tim profesionalem, ktery dobie ovlada jak roli ,,vysilace”, kdyz klientovi
informace sd¢lujeme, tak roli ,,pfijimace”, kdyZ mu naslouchame. Hlavnim znakem
profesionalné¢ vedeného rozhovoru je neustdlé védomi cile. Tim naSim je pomoc

pfi feSeni klientova problému €1 zadosti.
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Z.avér

Slovo je dar, ne kazdy z nas vSak umi s timto darem spravné nakladat, spravné
vyjadiit a zformulovat své myslenky. Spatné volena slova mohou zptisobit nepochopent
mezi lidmi ¢1 dokonce konflikt, pfi¢iny nedorozuméni mohou byt rtizné — nedostatek
komunika¢nich kompetenci, dovednosti, zkuSenosti, tréma, ostych ¢i Spatné vyjadiovaci
schopnosti. A pravé na ziskani takovychto dovednosti a zkuSenosti je v dneSni
spolecnosti, kterd je oznaCovana jako spolecnost informacni €i znalostni, tedy takova,
vniz je kvalita zivota 1 perspektiva ekonomického rozvoje zavisld na informacich

a jejich spravném vyuziti, kladen velky diraz.

V kazdodennim Zivoté se setkdvame s nedostatky, nepfesnostmi, pochybenimi
1 nejasnostmi v obvyklé komunikaci, které zt€zuji jednoznacné pochopeni sdélovanych
informaci. Je nezbytn¢, aby lidé prostfednictvim komunikace dokazali nejen predavat
informace, ale také presvédCit, emotivné plisobit, ziskavat a tim vS§im upeviiovat
vzajemné vztahy. Kazdy, kdo chce v dnesnim svété uspét, tzn. realizovat své predstavy

a dosdhnout svych cill, se bez komunikace neobejde.

Cilem mé bakalarské prace bylo pfiblizit proces komunikace z hlediska jeho
obsahu a poukazat na skutecnost, Ze jeji role ve vztahu mezi tfednikem vetejné spravy
a klientem je klicova. Domnivam se, Ze tento cil se podafilo naplnit. Komunikaéni
dovednosti, uplatnéné ve vSech forméach komunikace a uméni jednat s lidmi, musi
tvofit nejen nedilnou soudast profesni erudice zaméstnanct CSSZ, ale hlavni
predpoklad pro vykon této prace. Vzhledem ke skuteCnosti, Ze klienty této organizace
jsou ve velké mife lidé, ocitajici se v tiZivé socialni situaci, ma velky vyznam také
eticky rozmér prace jejich zaméstnancl. Ten by se mimo jiné mél projevovat
ve zvySené mife empatie, citlivosti, trpélivosti a pochopeni pro situaci a poZadavek
klienta. Pfestoze neni vSe vZdy zcela dokonalé a je moZzné najit i negativni piiklady,
jsem presvédcend o tom, Ze pievazna vétSina zaméstnancl této organizace se chova
v souladu s vyse uvedenymi pozadavky. O tom svédci i pfevaha pisemnych pozitivnich

ohlasti nad témi negativnimi.
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V loniském roce uplynulo 20 let o zalozeni CSSZ. Je tedy jiz ,,dosp&lou damou®,
kterd se snazi byt zcela ponofend jen do své vlastni prace. V kazdodennim shonu
ji bohuzel nékdy nezbyva €as na vlastni image a presved¢iveéjsi pozitivni prezentaci na
vetejnosti. V diisledku toho ztraci pod tihou nékterych momentéalné klientsky zavaznych
problémi své sebevédomi. Jednd o nékteré piipady nedodrZzovani spravnich lhit
v rozhodovaci Cinnosti v oblasti diichodového pojisténi, pocate¢ni problémy spojené
se zavedenim nového zdkona o nemocenském pojiSténi ¢i neuspokojivou situaci
v provadéni exekuci, kterd je v sou¢asné dobd kritickym mistem v ¢innosti CSSZ,
klientsky zcela prdvem velmi negativné a emotivné hodnocenym. Divody vzniku téchto
problému tkvi pfedevs§im ve velkém mnozZstvi piijatych legislativnich zmén v pomérné
kratké dobé€, extrémnim narlstu novych exekucnich piikazii i v podcenéni a nefeSeni

stavu byvalym vedenim.

Nové vedeni CSSZ nastartovalo jiz v zavéru lofiského roku proces zmén.
Je nutnd ptedev§im zména mysleni, opusténi zakonzervované¢ho stavu. Neni mozné
si myslet, Ze to, co jsme se naucili na poCatku své pracovni kariéry, ndm postaci
az do jejiho konce. Doba, v niZ zijeme je naro¢nd a vyzaduje v oblasti vetfejné spravy
lidi vzdé€lané, flexibilni, ochotné pfijimat operativné zmény 1 rizika a Ccasto
nepfiméfenou zatéz pii feseni havarijnich situaci. J4 osobné jsem piesvédéend, ze CSSZ
tuto zékladnu ve své podstaté ma. Je pochopitelné, Ze v kolektivu vice nez 8 500
zaméstnancii nejsou viichni stejni. Nemalo zaméstnancti CSSZ zacalo ve vefejné
spravé pracovat jiz pred rokem 1989, kdy spoleCenské ziizeni stavélo organy statni
spravy do pozice jakési mocenské nadiazenosti nad obCanem — stat ptikazoval, obfan
poslouchal. S tim souvisi 1 ur¢ité nadvyky, vzorce chovani ufednika k ob¢anovi, ktery
je vSak uz dnes klientem, zakaznikem, rovnocennym partnerem. A proto je nezbytné
Spatné navyky meénit. Na to je potieba neustale klast diiraz a umoziovat zaméstnanctim
ziskavat nové poznatky a zkuSenosti formou Skoleni na téma komunikace a jednéani

s klientem.

Vétsina zaméstnancti CSSZ se snaZi spole¢né pracovat na zdokonaleni své
¢innosti s maximalnim dirazem na klientsky komfort. V této snaze nam velmi
vyznamnym zpisobem muliZe pomoci 1 socialni pedagogika. Jejim cilem je plné rozvijet
osobnost Clovéka ve vSech smérech a naptiklad posilovani pravniho védomi obcant
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je pro oblast diichodového a nemocenského pojisténi velmi diilezitd. Pokud bude klient
znat sva prava, ale i povinnosti, bude v jeho komunikaci s Gfednikem vétsi prostor
pro plnohodnotny dialog a pokud narazi na jednoho z téch neprofesionalnich, bude
se moci mnohem ucinnéji domoci svych prav. Jednim z velmi aktudlnich témat je také
meénici se vztah mladé generace k seniorim. Zatimco dfive byla starym lidem
prokazovana ucta a vaznost, dnes se projevuje stale vice jakasi mezigeneracni
nevrazivost. Stale vice mladych lidi chépe seniory jako ekonomickou zatéz a zdroj
problém, ktery jim odCerpava penize. Vysvétlovat jim, ze tomu tak neni, ucit mladé
lidi projevovat city, empatii, nachdzet mezigenera¢ni vazby, je podle mého nazoru
jednim z novych ukold vychovné vzdélavaciho procesu a tim i socidlni pedagogiky.
Vzdyt' i z jejich fad mozna vzejdou budouci fednici, ktefi budou pii vykonu svého

povoléani se seniory komunikovat.
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Resumé

Bakalaiska prace se zabyva tématikou komunikace zaméstnancti verejné spravy
s vefejnosti se specifickym zaméfenim na Ceskou spravu socialniho zabezpedeni.
Je rozdélena do Ctyi zékladnich kapitol. Prvni znich je vénovéana charakteristice
procesu mezilidské komunikace. Je zaméfena na funkce komunikovani a motivy, které
Clovéka k tomuto zplisobu dorozumivani vedou. Je zde objasnén komunikacni akt
z hlediska obsahu a formy, tedy co a také jak sdélujeme, spole¢né se zdliraznénim
kontextu, vjakém se komunikace odehravd a charakteristikou komunikaénich
dovednosti ¢loveka. V této Casti prace jsem dale popsala jednotlivé formy komunikace

a jeji €lenéni dle riznych kritérii.

Druhé a tteti kapitola bakalatské prace je zaméfena na vymezeni pojmu veiejna
sprava a charakteristiku jeji struktury. Objasiiuje vyvoj vztahu vefejné spravy
a vetejnosti v uplynulych dvaceti letech s dirazem na tzv. principy dobré spravy. Jsou
zde také charakterizovany zékladni pozadavky na zpisob jednani a chovani statniho
fednika formou etického kodexu. V této &asti prace se jiz konkrétné vénuji Ceské
spravé socialniho zabezpedeni (dale jen CSSZ) jako soudasti vefejné spravy a popisuji
jednotlivé zplisoby, jakymi jeji pracovnici komunikuji s celou vetejnosti i s konkrétnimi
klienty. Diiraz je zde kladen na specifikum klienta jako clove€ka, ocitajiciho
se v kontextu urcité socialni udalosti z oblasti diichodového a nemocenského pojiSténi.
Pozornost je v této ¢asti také vénovana zvlastnostem komunikace se seniory a zdravotné
postizenymi klienty. Ctvrta kapitola je vénovana piipadovym studiim, které popisuji

konkrétni komunikaéni akty mezi ufedniky CSSZ a jejich klienty.

Komunikace je mocnym a ucinnym nastrojem, pusobicim v mezilidskych
vztazich. Jejim prostfednictvim je mozné vyfeSit ucinné problém, ale také vyvolat
nedorozuméni €1 konflikt. VSe zélezi na tom, v jakych rukou se onen ndstroje naléza.
Ne vzdy se pii své praci setkdvame s klientem, ktery je ochoten vést dialog a bohuzel
1 v naSich fadach se ojedinéle vyskytuji neprofesionalové. Prace vSak také poukazuje
na to, jak malo sta¢i k tomu, aby klient odchédzel z Gfadu jako z dobré restaurace.
Spokojen a spfijemnym pocitem, Ze za své penize, zaplacené ufednikiim

prostfednictvim dani, dostal to, co pozadoval — kvalitni produkt.
64



Anotace

Bakalatska prace se zabyva problematikou komunikace mezi pracovniky vetejné
spravy a obcanskou vefejnosti. Charakterizuje komunikaci s klienty jako zakladni
a nedilnou soucast kazdodenni prace tfednikii Ceské spravy socialniho zabezpeéeni
a urcita specifika jejich klientii. Je zaméfena na objasnéni pojmu vetejnd sprava, eticky
kodex a prezentaci modernich komunikac¢nich technologii, které jsou v komunika¢nim

procesu vyuzivany.

Klicova slova

Komunikace, kvalita komunikace, klient, vetejna sprava, eticky kodex, Ceskd sprava

socidlniho zabezpeceni, empatie, komunikacni dovednosti, specifika komunikace.

Annotation

The bachelor thesis deals with question of communication between employees
of the public administration and civil society. It characterises communication with
clients as essential and integral part of everyday work of The Czech Social Security
Administration officers and describes certain specifics of its clients. It explains notions
of public administration, ethics code and presentation of modern communication

technologies which are used in communication process.

Key words

Communication, quality of communication, client, public administration, ethics code,
The Czech Social Security Administration, empathy, communication skills, specifics of

communication.
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Ptiloha ¢. 1 Eticky kodex zaméstnancii Ceské spravy socialniho zabezpeceni

(SSZ - Eticky kodex Stranka ¢.1z2
CESKA SPRAVA SOCIALNIHO ZABEZPECENI

w Eticky kodex

0 €SS5Z > Kariéra > Eticky kodex

Preambule

Uelem kodexu je stanovit ¥adouci standardy chovani zaméstnancll ¢ssz a informovat vefejnost o chovani, jez je
oprévnéna od zaméstnanchi CSSZ, jako organizani sloZky statu, ocekavat. Kodex vychézi z Kodexu etiky zaméstnancl
ve vefejné spravé, ktery schvélila vidda svym usnesenim & 270 ze dne 21. 3. 2001.

Poslénim €552, jako nositele socidlniho pojisténi, je profesionainé a hospodarné zajisténa sprava prostiedkl socidiniho
pajisténi, kterd zaruéuje jejich ucelné vyuZiti na strané jedné a komfort Gdastnikd pojisténi na strané druhé. Toto
poslani vyZaduje profesiondlné vykonné zaméstnance, védomé respektujici vnitini etické hodnoty, pravidla a normy
zaméstnanecké kultury, ktefi dotvaFeji pozitivni obraz Gfadu u klientfl a vefejnosti.

Eticky kodex je v tomto smyslu zékladnim dokumentem principtl moralky a chovéni zaméstnancll (SSZ. Etické normy v
ném obsaZené navazuji na normy pravni, predpokladaji jejich pinéni a stanovi pozadavky narocnéjsi, ne? jaké vyplyvaji
z pravniho fadu.

Clanek 1 - Zakladni ustanoveni

Zaméstnanec vykondva svou praci ve shodé s Ustavou Ceské republiky, zékony, daldimi prévnimi predpisy a vnitinimi
normami CSSZ.

Zakonnost pfi rozhodovani a Urovn;'f pistup ke viem fyzickym i pravnickym osobam jsou zakladnimi zasadami, které je
povinen kaZdy zaméstnanec CSSZ dodrZovat a vytvaret tak zaklad pro budovani a udrZeni dlvéry vefejnosti.

Clanek 2 - Obecné zasady jednani

V pracovni dob& se zaméstnanec vénuje vyluéné plnéni pracovnich (ikolf a povinnosti s pinym vynaloZzenim svych sil a
schopnosti. K vykonu své pracovni ginnosti pistupuje tvofivé a iniciativng, s vedkerou svoji invenci. V ramci své
kompetence &ini vie pro Uplné, pfesné a vcasné pinéni svéfenych pracovnich (koll. Odpovida za spolehlivost a
spravnost dokladdi, které vytvafi. Neprovede ani nepfipusti, aby jind osoba provedla do dokumentu nespravny nebo

Zaméstnanec usiluje o zajisténi maximaing efektivnino a ekonomického spravovani a vyuZivani finanénich zdrojd,
zafizeni a sluzeb, které mu byly svéreny.

V piipadé, ¥e by zaméstnanec zjistil ztrdtu nebo Ujmu na majetku (552, ozndmi tuto skute¢nost svému nadfizenému,
popFipadé pfisluinému organu ¢innému v trestnim fizeni.
Zaméstnanec se neldastni ¥adné innosti, kterd se nesluluje s Fadnym vykonem jeho pracovnich povinnosti nebo
tento vykon omezuje. Pfi vykonu &innosti politické nebo verejné dba, aby tato &innost nenarusila diivéru obcani v jeho
schopnost nestranné vykondvat své pracovni povinnosti.

Pokud si neni zam&stnanec jist, zda jde o &innost sluditelnou s vykonem jeho zaméstnani v (S52, projedna zaleZitost
se svym nadrizenym.

Zaméstnanec pecuje o Gpravu svého zevnéjsku a dba, aby jeho oblegeni odpovidalo postaveni ¢ssz, kterou
reprezentuje, jeho pracovnimu zafazeni a mistu vykonu prace.

Zamdstnanec i v mimopracovni dobé vystupuje tak, aby nesniZoval diivéru v (SSZ v otich vefejnosti.

Clanek 3 - Jednani s klienty

Ukolem CSSZ je co nejefektivngjsi sluzba vefejnosti. Spolecnym cilem zaméstnancii je maximalni uspokojeni potieb
Klientf. Zaméstnanec proto své pracovni &innosti vykondva na vysoké odborné trovni, kterou je nutné si studiem
prib&iné prohlubovat, s nejvy$si mirou slunosti, porozuméni, ochoty a bez jakychkoli predsudk rasovych,
narodnostnich, naboZenskych, politickych nebo jinych. Zaméstnanec jedna korektné, zdvofile a vstficné s klienty, s
ostatnimi zaméstnanci Gfadu, se zaméstnand jinych organdl vefejné spravy a jinymi vnéjsimi partnery Gssz.

Zaméstnanec &inf rozhodnuti a fedf zaleZitosti objektivné na zakladé jejich skutkové podstaty, pfihlizeje pouze k pravné
relevantnim skutenostem, a bez zbytecnych priitahfl. Pokud mu to pravni predpisy umoziiuji, usiluje o urychleni a
zjednodudeni GFednich postupd, dodrZovani termin® a maximaini zkraceni zakonnych Ihiit ve prospéch klientd. Jedna
tak, aby nezplisobil Gjmu jakékoli osoby, skupiny osob nebo organfl & slozky pravnické osoby, ale naopak prosazuje

hitp://www.cssz.cz/cz/0-cssz/kariera/eticky-kodex.htm 28.3.2011
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préva a opravnéné zajmy obcand.

Clanek 4 - Jednani se spolupracovniky

Spolednym Usilim vytvaFeji zaméstnanci v pracovnich tymech atmosféru spoluprace a divéry. Rozdilnost v nazorech
nevyjadfuji s oscbni zaujatosti. PFipadné pracovni kolegidini spory fesi vécng, kultivované a oteviené s primymi
nadrizenymi a jejich rozhodnuti respektujl.

Vedoudi zaméstnanci uplatfiuji viici zaméstnancBm rovny pistup s dfirazem na hodnoceni die odvedené prace. Jsou si
védomi nezbytnosti dobfe pipraveného a kvalifikovaného zaméstnaneckého potencidlu a umozfiuji zaméstnanclim
dal¥ vzdélavéni v zajmu efektivni préce. DohliZeji na vyuiti odbornych znalosti vSech podfizenych pracovnikdl a na
jejich pinopravné zaclenéni do pracovniho kolektivu.

Clanek 5 - Protikorupéni jednani

Zaméstnanec nevyZaduje ani nepfijima dary, sluhy, laskavosti, ani Zadna jind zvyhodnéni, ktera by mohla ovlivnit
nebo zdanlivé ovlivnit rozhodovani ve véd, narudit profesiondini pristup k véci, nebo takova, jeZ by bylo mozno
pova¥ovat za odménu za préci, kterd je jeho povinnosti.

Zaméstnanec jedna tak, aby se v souvislosti se svym zaméstnanim v €557 nedostal do postaveni, ve kterém by byl
zavazan oplatit prokdzanou laskavost, nebo které by ho cinilo piistupnym nepatficnému vlivu jinych osob.

Pokud by byla zaméstnanci v souvislosti s jeho zaméstnanim v (SSZ nabidnuta jakdkoli vyhoda, odmitne ji a o
nabidnuté vyhodé informuje svého nadfizeného.

Clanek 6 - Zneuziti GFedniho postaveni

Zaméstnanec nevyusiva vwhody vyplyvajic z jeho postaveni, ani informace ziskané pfi vykonu zaméstnani pro sviij
soukromy zajem. Soukromym zajmem se rozumi snaha o ziskani jakekoliv vyhody pro néj, jeho rodinu, blizké a
pibuzné osoby a prévnické nebo fyzické osoby, se kterymi mél nebo ma obchodni nebo politické vztahy. Je jeho
povinnosti vyhnout se konfliktlim jeho soukromého zajmu s jeho postavenim jako zaméstnance CSSZ a predchéazet
takovym situacim, které mohou podezfeni z konfliktu zajmd vyvolat.

Zaméstnanec nenabizi ani neposkytuje Z&dnou vyhodu jakymkoli zplisobem spojenou s jeho postavenim v €852,
pokud mu to neumoziiuje zakon.

V pfipadé, 7e by byl zaméstnanec poZadan, aby jednal v rozporu s pravni Gpravou, nebo zplsobem, ktery by
predstavoval moZnost zneufiti Ufedni moci, musi takove jednani odmitnout a tuto skutefnost oznédmit svemu
nadfizenému.

Informace ziskané pH vykonu zaméstndni je tfeba poklédat za dfivémé a poskytovat jim pfisludnou ochranu pri
respektovani prava vefejnosti na pfistup k informacim v rozsahu daném pfislusnymi zékony.

Zaméstnanec neuvadi védomé v omyl ani vve‘r'ejnost, ani ostatni zaméstnance (fadu. Informace, které poskytuje
Klientdm nebo jinym vnéjsim partnerlim CSSZ v zakonném rozsahu, musi byt Oplné, nezkreslené, pravdivé a
srozumitelné. Ve vefejném vystupovani dba zaméstnanec vidy zajmé €SSZ. Pokud k tomu neni opravnén z titulu své
funkce, podava ;alsékoliv informace tykajici se CSSZ vefejnym sdélovacim prostiedkm pouze prostiednictvim
tiskového miuvciho CSSZ.

Clanek 7 - Zavaznost etického kodexu
Kodex jako sou¢ést vnitfnich norem CSSZ je pro zaméstnance zavazny.

http://www.cssz.cz/cz/o-cssz/kariera/eticky-kodex.htm 28.3.2011



Ptiloha ¢. 2 Stiznost klientky

Okresni sprava socidlniho zabezpeteni
Nadrazni 1121

Véc: Stiznost- J K

Dne 16.3.2009 mezi 10-11 hod. jsem byla podat na OSSZ v Piehled o pfijmech
a vydajich OSVC za rok 2008. Po cca 30 minutach &ekéni jsem byla zavolana k okénku ¢. 4,
k panu J K Mij prehled zpracoval bez feti. Problém nastal v okamziku, kdy
jsem predloZila Piehled i za manZela a dceru. V té chvili se na mé pan K. osopil, pro¢
chodim s formuldfi v pondéli, pro¢ jsem nepfisla aZ v dtery nebo ve &tvrtek, Ze ho zdrZuji a Ze
lidé za mnou Sekaji frontu. Odpovédéla jsem, Ze nemohu v&dét, ktery den mam chodit a ktery
ne, a e pokud by si manzel a dcera nesli Prehledy sami, stejné by lidé frontu ¢ekali, jako
kdyZ jim to j& vezmu najednou.

Na neprofesionalni chovéni pana K jsem ihned po edchodu od jeho okénka informovala
ustné pani , za ptitomnosti pani . Chei ale védet, jak jste celou zileZitost
vyfesili a jaky postih z nelidského chovani vyplyne pro jmenovaného nepiijemného
zaméstnance. Nechdpu, jak mizZe na tomto tseku v kontaktu s klienty pracovat. M&l by si vzit
priklad ze viech téch ostatnich pracovnic- dévéat- viechny bez rozdilu véku usmévavé,
ochotné, milé, piijemné. Pan K=~ mrzout a brucoun, ale pokud si dovoli odhanét a
kritizovat timto stylem klienty, to uZ je neodpustitelné, o galantnosti uZ rad&ji nemluvim.
Jako Getni pracuji 15 let. Téméf denng jedndm s pracovniky viech instituci a ufadi- FU,
VZP, banky, MU..., oviem s tak arogantnim a neprofesionalnim piistupem jsem se setkala az
nyni, pfi jednani s panem K . To on jako pracovnik stétni instituce by tady mél byt pro
nas a ne my pro ného, a jedté ndm davat najevo, jak ho obtézujeme a zatéZujeme.

PHi ozndmeni, Ze nesmim platit jako OSVC vétdi zalohy, neZ jsou uréené a na mij dotaz

L Pro¢*, mi odsekl-,,J4 jsem si to nevymyslel!* Tomu j4 nefikam seriozni odpovéd'. Mize mi
snad slu¥né sdélit, jaky zékon toto upravuje apod.

Pokud ma pan K néjaké osobni problémy, at’ si své stresy nevyléva na slusné lidi. Na
podobné jednani nejsem zvykld a jak jsem se informovala, nejsem jedind, kdo ma k tomuto
jeho pristupu vyhrady.

7 vyse uvedenych divodi Zadam o sdéleni, zda bvlosp. K jednano a jak jste situaci se
jmenovanym vyfesili.

Dékuji.

1
i /
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Pfiloha ¢. 3 Podékovani od klienta OSSZ

Prazské sprava socialniho zabezpeteni

k rukam vedouciho tfadu

Vazeni,

Réad bych alespon timto dopisem podgékoval pracovnikiim vyméhaciho oddéleni za
velice pifjemné, vtficné a profesionalni jednani. Jsem jiz v dlichodu a jsem v ne-
Javidénihodné situaci dluZnika, ale pfesto mi tito pracovnici trpélivé vysvetlili
véechny moznosti s ohledem na moji momentalni situaci finanéni i zdravotni.
Jsem uz starsi Slovek, je mi 75 let, a nékdy naraZzim na afadech na netéast a lho-
stejnost k stardim lidem a k jejich osudiim. Zde jsem se setkal s pochopenim a

acasti.
Moje podékovani patfi jmenovité vedoucimu panu a pracovnicim
oddéleni vyméhani pani a pani

Byl bych napsal jiZ dfive, ale byl jsem nemocen a upoutan prevazné na lizko,
tak7e jsem podékovani nemohl vyjadiit sam, proto prosim, zda byste byli tak
laskavi a moje pod&kovani jim tlumodili.

S pozdravem
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Ptiloha ¢. 5 Podékovani od klientky OSSZ

From:L ' Bu

Sent: Thursday, March 26, 2009 11:03 AM
To:B Li )

Subject: Podékovani

Vazena pani reditelko,

rozhodla jsem se Vam napsat a pod&kovat, nékterym Vasim zaméstnanciim za praci a
komunikaci s vefejnosti.
Ato jmenovité pani oo alng.

S pani jsem se setkala v minulosti pfi vyfizovani doklad{ na Vasi OSSZ, kdy
byla velice ochotné a vstficna a jednani s ni bylo pfijemné.

Z minulych dob mam vétdinou nepfijemné zkudenosti a to i z jinych Gfadd. (Neochota,
nezajem, arogance, jak je moZné, Ze néco nevim nebo nemam. Kdy vétsina z nas se snazi
minimalizovat jednani s ifady).

V lofiském roce jsem na Vasi poboécev -« vyfizovala doklady, tykajici se Zadosti o
¢asteény invalidni dlchod.
Komunikace probihalas p.Ing. « -~ =, byt jsem pod ni abecedné nepatfila.

Byla velmi pfijemna, ochotna a vstficna. SnaZila se mi co nejlépe poradit, a zajistila véci,
které ani nemusela. Za to bych ji rada podékovala.

Zatinam se zbavovat obav z jednani na Gfadech, kdyZ vidim, Ze dochdzi ke znaénym zménam
v pFistupu v jednani, lidskosti a pochopeni.

Mohu jen Fict, Ze opravdu mate zaméstnance, za které se nemusi Vade sprava stydét.

S pozdravem a pranim hezkého dne



Pfiloha ¢. 6 Podékovani od klienta OSSZ

Okresni sprava soc. zabezpe€eni
R

Vec: PODEKOVANI

VaZeni,

v roce 2006 jsem si piddem ze stfechy zplsobil pracovni tiraz. V diisledku toho jsem byl
na nékolik mésict upoutdn na invalidni vozik a za posledni ¢tyfi roky podstoupil Sest operaci.
Poté, co mé opustila Zena, ptisel o praci, o firmu a nejbliZsi pratele, jsem si fyzicky, ale
hlavné psychicky sahl na dno svych sil. V této tézké dobé jsem si vyfizoval kontroly u Iékare
a 7adal o invalidni diichod a setkal se s neuvéfitelnou ochotou a velmi vstiicnym chovéanim
pracovnic Soc. spravy v P
Vizdy kdyz jsem potieboval pomoc a radu, se viim mi poradily a nad ramec svych moznosti
pomohl; Proto bych rad podékoval za jejich laskavost a velkou pomoe, kterou tlovek
oceni hlavné ve chvili, kdy mu je nejhtife a moc lidi vam svou pomoc nenabizi.

Myslim si. Ze tyto ddmy, byly jednou 2 mala véci, které ovlivnily mij boj s nemoci a nepfizni
osudu vie nevzdat. A to hlavné proto Ze ge]:ch ochota a snaha byla pro mne motivujici a
dodavala mi silu se v§im bojovat. ‘

Jeste jednou moc dékuji ddmam ze Socmlm péde v Rolyeenculy, ¢ dveti 109 - Iékafskd
posudkova siuzba.

Jmenovite:

aviem je_]!Ch kolegymm ze soc. spravy v Rolovearech:
Ve&fim, Ze nejsem ]edmy ktery ma tuto zkuSenost a doufam, Ze i nadfizeni téchto dam jsou si
védomi jak dilezité je pro nemocného potkat lidi, kteFf délaji svoji prdci s citem.

Moc dékU,}l
M

/ca

V' 17. prosince 2010
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