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[0%0)))

Vétsina stresorti dospélého veéku se tyka vztahii v rodin€é nebo zaméstnani, lidi, ktefi trpi
napétim a nepohodou V mezilidskych vztazich. Lidé maji tendenci reagovat stereotypn.
Pouhd snah o problémech mluvit, stejné jako to, kdyz se o nich nemluvi viibec, nepomuze.
Naopak mohou vzniknout nové teci plochy. Pokud ¢lovék zméni partnera nebo pracovisté, za
¢asem se dopracuje do podobné situace, protoze nedokazal zménit vlastni chovani a vyvolal
doplitkové chovani u druhych. Pokud situaci chceme zménit, potfebujeme zménit vlastni

chovani.

Asertivita dnes predstavuje uceleny komunikaéni styl, ktery zohlednuje nejen komunikaéni
dovednosti, ale i stabilitu osobnosti. Vyzaduje, aby se ¢lovék rozhodoval sam za sebe a za
rozhodnuti také nesl odpovédnost.

Tato prace pojednava o pfistupech, které mizeme pouzit tak, abychom byli sami se sebou
spokojen¢jsi a vase vztahy s ostatnimi byly oteviengjs$i. Samoziejmé jakékoliv teorie nemulze
nahradit pfimou zkuSenost. Bez nécviku asertivitu zvladnout nelze.

Cilem této prace je charakterizovat asertivni komunikaci, moznosti prosazeni piislusnych
asertivnich postupii. Teoreticka ¢ast prace charakterizuje pozitivni a negativni formy lidské
komunikace, teorie a metody asertivni komunikace, asertivni desatero a jeji uplatnéni.

V druhé - praktické ¢asti - bude popsan systém vymahani dluznych pohledavek inkasni
spolecnosti. Rozbor asertivni komunikace v praxi ve vztahu ke klientovi. Bude obsahovat

analyzu rozhovoru a jeji interpretace.



I TEORETICKA CAST

1 CO JE ASERTIVITA

Klasik tohoto veskrze praktického vyuziti teorii mezilidské komunikace Ameri¢an Andrew
Salter se jiz pred Ctyficeti lety snazil své zaky naucit spontdnnim reakcim, pfiméfenému
projevu emoci, umét dat najevo sva pfani a pozadavky. U¢il vyjadfit vlastni stanovisko, nebat
se oponovat, a to jak za pouziti argumentii, tak neustdlym setrvanim na svém, pokud je
argumentace zbyte¢nd, nebo neni na misté. Seznamoval lidi s taktikami, jak prosadit sviij
opravnény pozadavek ¢i fikat ,,ne* na nepiijatelné naroky, aniz by tim byla dotena prava
druhych. Cviéil postupy vyrovnani se (opravnénou ¢i neopravnénou) kritikou i vlastnimi
chybami. U¢il uméni pozadat druhé o laskavost bez pocitil trapnosti. Véd¢l, ze kompromis je

Casto nejvetsim vitézstvim.

Byt asertivni neznamena porazit druhého, chovat se egoisticky, manipulovat ve sviij prospéch.
Jde o uméni prosadit se a zaroven respektovat potifeby druhych. Pomaha k synergii, tedy
spolupréci s ostatnimi. Byt asertivni znamena stat si na svych pravech bez toho, abychom
ponizovali druhého, ale také respektovali pravo druhého na jeho néazor.
Asertivita nas u¢i schopnostem:

e sndSet bez stresu i obtizné mezilidské situace,

e jasné a primo vyjadrovat vlastni pocity,

e jikat ano ¢i ne v souladu s tim, co chceme,

® pozadat o to, co potirebujeme,

e prijmout odmitnuti bez vzdoru ¢i sebeodsuzovani,

e umeéni konstruktivné kritizovat,

e vyjadrit i prijmout kompliment,

e prosadit svoje opravnéné pozadavky,

e citlivé naslouchat druhému, uzavirat rozumné kompromisy.*

! PRASKO, Jan., PRASKOVA, Hana. Asertivitou proti stresu. Praha : Grada Publishing, 1996.
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2 KOMUNIKACE, STRES A SOCIALNI ZDATNOST

V sirsich souvislostech tim minime kazdou interakci, vyménu informaci, kontakt mezi lidmi
ale 1 nezivymi systémy. V uzsim slova smyslu jde o komunikaci pouze mezi lidmi. Jeji
piedpoklady jsou vrozeny. Na zaklad¢ téchto predpokladi se u¢ime komunikovat. Nékdo 1épe
a nékdo hiife. Zalezi na vrozenych ptedpokladech, tak na okolnostech uceni, na vzorech, které¢
mame, na odménach a trestech za urcity zptisob komunikace a také na naSem osobnim chténi.

Komunikace neslouzi jen k pfedavani informaci mezi lidmi ale také K vnitfnimu porozuméni
svétu i naSemu nitru. Clovék se utvaii ve vzajemné souvislosti se svétem a zvlasté vsak
s lidmi. Jeho prozivani a chovani se formuje v komunikaci s druhymi. Sebevédomi, nalada,
pocity a chovani se formuje v komunikaci s druhymi, tak i chovani druhych je ovlivnéno
zpusobem nas$i komunikace snimi. Obtize v komunikaci byvaji proto spjaty s poruchou
sebehodnoceni a hodnoceni druhych. Sebelicta souvisi s ocenénim vlastni schopnosti
zvladnout néro¢né situace. Jakmile se dostaneme do obtizné situace, reagujeme emocné
pfehnané€, nebo naopak emoce potla¢ime Upln€. Ani jedna extrémni situace ndm nepomize.
Potfebujeme se naucit pfimétené vyjadiit své pocity a potfeby a umét dobie na né reagovat.
Pokud to neumime, prozivame to nepiijemné&. Jak psychicky, jako uzkost, strach, hnév nebo
bezmoc, tak télesné, jako napéti, svalova ztuhlost, bolest hlavy, bolesti Zaludku, buSeni srdce,

poceni, ¢ervenani se apod.

2.1 Komunika¢ni proces a jeho zakonitosti

Komunikace je obvykle definovana jako proces sd&lovani a piijimani informaci. Ugastnikem
tohoto procesu je zdroj informaci, tedy ten, kdo informace sdéluje (komunikator), a pfijemce
informaci (komunikant). Komunikator zakdduje sdéleni (komuniké) do urcitého koédu a
komunika¢nim kanélem, jimz mtze byt fyzikalni, biologické 1 socialni prostiedi organismu, je
sdé€leni pfeneseno k ptijemci. Nejobvyklejsim kodem je v mezilidské komunikaci jazyk.
Komunikant obsah sdé€leni, které od komunikétora obdrZel, dekoduje, a né¢jak mu porozumi.

Je-1i komunikace jednosmérna, ob¢ osoby ziistavaji ve své roli, tj. v roli komunikatora a

komunikanta. Je-1i komunikace obousmeérna, tj. jde-li o dialog, role ucastnikti komunika¢niho

v s 1z o . 2
procesu se méni — z komunikatora se stavad komunikant a naopak.

2 ADAIR, John. Efektivni komunikace. Praha : Alfa Pblishing, 2004.
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2.2.1 Formy komunikace — jak spolu lidé komunikuji

Prosttednictvim slov a jejich spojeni slov k jinym lidem co fik4. Ovsem to, co vyslovuje, také
jak tikd& — hovofi urCitou rychlosti, uritym ténem, s Gsmévem i bez Usmévu apod.
Mimoslovnimi projevy, které vyicena slova doprovazeji, tak ¢loveék vklada do sdéleni dalsi
informaci. Ta pak vyznamné ovliviiuje to, jak bude pfijemce vyicena slova interpretovat, tj.

jaky vyznamovy obsah (smysl) jim bude pfiklaidat.3

2.2.2 Slozky komunikace

Komunikace mé dvé zakladni slozky:

e verbalni slozku — jak komunikujeme slovy, jejich obsah,
e nonverbalni slozku — vSe, co slova doprovazi.

Nonverbalni komunikace je vyvojove starSi zpisob komunikace, funguje automaticky.
Hufe se ovlada vuli. Snadno prozradi opravdovy pocit ¢i zdmér. Nonverbalni komunikaci
tvoii dle vétSiny autort:

- zrakovy kontakt (vzajemné pohledy, pohledy stranou, atd.),

- mimika (pohyby oci, ust, tvare),

- kinetika (pohyby téla, chiize),

- estika (hlavné pohyby rukou),

- haptika (doteky, poplacani, podani rukou),

- proxemika (vzddlenost od druhych, jeji zmeny),

- teritorialita (souvisi s proxemikou — prostor a jeho obsazeni),

- posturologie (polohy téla, drzeni rukou, poloha nohou),

- paralingvistika (zabarveni hlasu, sila a ton hlasu, rychlost reci),

- jiné znaky — obleceni, uprava, uces, pismo apod.

Verbalni komunikace je to, co fikdme slovy, tedy obsah nasi fe¢i. Spravna verbalni
komunikace by méla byt konkrétni, jasna, srozumitelna a méla by pouzivat 1. osobu

jednotného Cisla. ,,Ja to vidim tak. “, ,,Ja tomu tak rozumim *.

2.2.3 Obecné zasady ucinné slovni komunikace

Pro ucinnost slovni komunikace v pracovnich jednanich lze v obecné roviné doporucit

nasledujici zasady:

® PRASKO, Jan., PRASKOVA, Hana. Asertivitou proti stresu. Praha : Grada Publishing, 1996.
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VyjadrFujte se jasné

Vyjadiujte se jasné, pouzivejte jednozna¢né vyrazy a vyroky. Nepouzivejte mlhava slova.
Zabranite tak nedorozuméni, zvysite G¢innost svého sdéleni a podpofite seridozni dojem
z vaseho jednani.

Vyjadrujte se stru¢né

Nezahrnujte své partnery v komunikaci velkym mnozstvim slov ani zéplavou informaci.

Nepouzivejte dlouha souvéti. Mluvte spiSe v kratkych vétach a informace sdélujte po ¢astech.
Vase fe¢ tim ziska na vécnosti, vystiznosti a srozumitelnosti a naslouchajici vas bude snaze

sledovat a chapat.
Informace sdélujte v logickém sledu

Informace, které¢ sd€lujete, sd€lujte strukturované a v logickém sledu. Logicky sled vSak
nemusi byt z vaseho pohledu a z pohledu kolegy, ktery pracuje napi. v jiném oddéleni,
totozny. Snazte se proto vcitit do situace, mysleni a potieb spolupracovnikl a pii sdélovani
informaci se pfizpusobte jejich pohledu a zptisobu uvazovani.

Neopomijejte podstatné

Rikejte vie, co je podstatné a potiebné k pochopeni smyslu vaseho sdéleni. Nezapometite, Ze
vasi kolegové z jinych oddé€leni / podfizeni / partnefi nebyvaji tak informovani jako jste vy
a Casto také nemaji takové znalosti jako vy. To, co vy povaZujete za naprosto samoziejmé
(a nezda se vam proto potifebné na to upozoriovat), miize byt pro jiné zasadni informace, bez

niZ nemusi jasn€ pochopit obsah a smysl vaSeho sdéleni.

Zduraziujte podstatné

Odlisujte hlavni informace od detailii a méné dilezitych ¢asti sd€leni, zdiraznujte podstatné.
Pro piijemce sdéleni bude vase fe¢ jasnéjsi a prehledné;si, snaze vase sdéleni pochopi a
zapamatuje si ho. Také jeho dojem z rozhovoru bude lepsi.

Bud’te korektni

Bud’te korektni, disledné rozliSujte fakta, ndzory a domnénky. Fakta sdélujte jako fakta,

svoje nazory jako svoje nazory (,, podle mého nazoru ... “) a domnénky jako domnénky
(,,domnivam se, zZe ... "“).

Piizpisobujte se

Volba slov mtize zasadnim zpusobem ovlivnit to, zda vam druzi rozuméji nebo ne. Velmi

pregnantnim a pfesnym jazykem byva v pracovnich zalezitostech odborna terminologie.



Efektivni vSak bude jen tehdy, ma-li vas partner v komunikaci patficné znalosti odbornych
vyrazu. Neni-li tomu tak, je tieba zvolit jazyk bézného uzivatele. Plati tedy dulezita zasada —
cilevédome se prizpasobit pfijemci a komunikovat s nim jazykem, kterému rozumi. Pfijemci
sdéleni prizpasobujte rovnéz tempo své feci. Lidé nejradéji naslouchaji hovoru v takovém
tempu, jakym sami hovoii. Bude-li vase tempo vyrazné¢ odliSné od tempa vaseho
komunikac¢niho partnera, bude tento rozdil pocit'ovat nepiijemné. Navic - pokud osobni tempo
piijemce sdéleni bude pomalé a vas hovor bude rychly, nejenze nebudete partnerovi
sympaticky/sympaticka, ale nebude vas ani stacit vnimat.

Klad’te otazky, ovéfujte porozuméni

Chcete-li si byt jisti tim, ze vas poslucha¢ pochopil vase sdéleni tak, jak jste je minili, ovéiujte
jeho porozuméni. Potiebné je to zejména tehdy, zadavate-li ukol, delegujete-li urcitou
pravomoc apod. Nesta¢i vSak zeptat se "rozumite?. Muze se vam totiz dostat odpovédi
,»ano, 1 kdyz si vas spolupracovnik vylozil vase sdéleni myln¢ ¢i nepfesné.

Otazky musi byt zcela konkrétni, pfipadné mizete vaSeho kolegu i1 podfizeného vyzvat, aby
vam naznacil, co nasledné udg¢la, i aby zopakoval, na ¢em jste se dohodli. Neptedpokladejte,
ze pokud vas spolupracovnik neporozumél, sim se zepta. Nékdy k tomu neni motivovan,
nékdy ma zabrany se zeptat, aby se ,,neztrapnil“, n€kdy ani nevi, Ze sdéleni neptesné pochopil
i ze mu né&jaka podstatna informace unikla. Jasnost pochopeni je v§ak na misté ovéfovat i
Vv piipadé, ze posluchaéem sdéleni jste vy. Ne vSichni uméji komunikovat jasné a
srozumitelné, chcete-li predejit problémim, je na vas, abyste jasnost a srozumitelnost zajistili.
K tomu vdm mohou poslouzit kontrolni otazky i1 parafraze - napt. "Porozumél (a) jsem vam
dobre, ze mdte na mysli ...? Nebo "Vy jste tedy nazoru, Ze nejvhodnéjsim reSenim by bylo ... "

apod. Odpovédi na kontrolni otazku byva potvrzeni, i upiesnéni receného.

2.3 Stres

Stres ma svij puvod v latinském vyrazu ,Stringere®, znamenajicim ,svirat, utahovat®,
oznacuje stav jedince v tisni a ohroZeni. Podnét, ktery tento stav vyvolal, je nazyvan
stresorem. Stres definuje ptivodce tohoto pojmu Selye jako ,, nespecifickou (obecnou) reakci

¢

na pozadavek kladeny na organismus, projevujici se na télesné i dusevni virovni“.* Stres, ktery
se na fyziologické tirovni projevuje jako stav zvySené aktivace organismu a to jak negativniho
(distres), tak i pozitivniho (eustres). Nejcast€j$im piiznakem stresu je negativné emocni tenze,

manifestujici se v podobé strachu, uzkosti, nepohody, nejistoty, zlosti.

* SELYE, Hans. Zivot a stres. Bratislava: Obzor 1966.
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Nelze vsak fici, ze by stres byl jen Skodlivy. Urcitd mira stresu je potfebna. Bez ni bychom
neméli dostatek podnéta k piekonani prekazek s ptijemnym ocekavanim. Eurostres je vSude
tam, kde mame situaci pod kontrolou. Distres je vSude tam, kde situaci pfestavame zvladat,
citime se pietizeni, ztracime jistotu a nadhled. Ze zdravotniho hlediska jde o miru stresu a
o to, jak Casto se objevuje. Skodlivym se stava piekroenim uréité individualni hranice.
Psychosocidlnim stresorem byva chovani lidi. Zda se jim ale stane, o tom rozhoduje nas
postoj k nému — naSe hodnoceni a ofekavani. Stresorem muze byt pedanticky nadiizeny,
nedutklivy podfizeny, komisni uiednik ¢i dit€ v puberté. Zda je budeme pokladat za stresory,
zalezi hlavné na nas. Nékdy vSak vyhnuti neni mozné, obzvlasté pokud jsou to ¢lenové rodiny
nebo spolupracovnici. Pak je potiebné osvojit si dovednosti, které pomohou dostat
komunikaci vice pod kontrolu. Casto si sami stresory vyrdbime svymi zlozvyky v chovani, na
které ostatni reaguji tak, Ze mi je prozivame jako stres. Dobra komunikace je prevenci socidlni

uzkosti, zabranujici stresujicim situacim a konfliktim jiz v zarodku.

2.4 Socialni zdatnost

Socialni zdatnost je soubor dovednosti, kterd umoznuje sdélit druhym, jak se citime, co
prozivame. O socidlni zdatnosti mluvime jako schopnosti pfirozenym zpiisobem vyjadfovat
své potieby, mluvit o svych pocitech a zdmérech a brat pfitom ohledy na potieby druhych.
Tokovy zplisob chovani vede k posileni jinych lidi a zpétné k naristu sebedlvéry. Socialni
dovednosti jsou potifebné v provoznich cinnostech jako vyfizeni zélezitosti na ufadech,
vychazet s nadiizenymi a podfizenymi ale i v osobnim Zivoté se svymi nejbliz§imi. Soubor
komunika¢nich dovednosti 1ze zatadit jako tfistupiiovy proces.

e Prvni stupent komunikace vyzaduje dovednost socidlni percepce €ili vnimani socialni
situace, ktera je nutna k pochopeni a pfiméfenému pfijeti a pochopeni informaci.

e Druhy stupen — tzv. kognitivni rekonstrukce — vyzaduje vnitini zpracovani. Poté co jsme
pochopili situaci, si potfebujeme ujasnit, ceho chceme dosahnout a jakym zptsobem toho
nejlépe docilime. Nejucinnéjsi strategie vyzaduje dovednost fesit problém systematickym
zpuisobem. Dovednost zpracovani ndm tedy umozinuje pfipravit si obsah toho, co budeme
fikat a také kde a jakym zptisobem to udélame.

o Treti stupen tzv. — exprese — vyzaduje dovednost vyjadiovani se spradvnym zplisobem,
abychom socialni vyménu tspésSné dokoncili. Dovednost exprese vyzaduje slovni zasobu,

tedy co je feCeno a jakym zplsobem je to feCeno tzn. neverbalni dovednosti. Vybér
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spravnych slov a vytvofeni vét a smysluplnych celkii ddva vyznam naSi komunikaci

s druhymi. Ale zpisob, jak co Fkame, je stejné dilezity jako to, co Fikame.”

2.4.1 SlozKky socialni interakce
e Vnimani socialni situace — percep¢ni dovednosti:
- naslouchani druhému, jak slovni i mimoslovni obsah,
- zhodnoceni kontextu,
- moznosti vlastniho zkresleni diky piedpojatosti ¢i momentalni nalade¢.
e Zpracovani situace — kognitivni dovednosti:
- kratkodobé ¢i dlouhodobé zajmy,
- vnitini formulace odpovédi — nékolik moznosti,
- zvazeni dopadu na druhé a dusledek jednotlivych moznosti,
- vybér optimalni odpovédi.
e Vyjadreni se — expresivni dovednosti:
- slovni obsahova slozka,

- formalni paralingvistické slozka a mimoslovni sloZka.

2.4.2 Zpisob socialniho uceni

Socialni dovednosti se neustale ué¢ime, ale obvykle si to uvédomime, az jsme konfrontovani se
situaci, kterd vyZaduje nové reakce. Lidé vyuZivajici svoje dovednosti si pfedem v duchu
cviti, co feknou, jak se pfi tom budou tvafit. Nebo si zkousSeji a nacvicuji pfed jinymi lidmi.
Vyhledanim ¢lovéka, ktery tuto zkuSenost jiz ma a mize nam poradit v dilezitych vécech.
Jindy pozoruji druhé v podobné situaci a snazi se zapamatovat jejich chovani. To umoziuje

vyzkouSet rizné zplisoby vyjadfovani a ptedvidat jak na n¢ budou reagovat druzi.

Metody pouzivané v nacviku jsou:
e Pozorovani jinych osob, které pouzivaji socidlni dovednosti-modelovani.
e Nacvik dovednosti v simulované situaci — hrani roli.

e Ziskani zpétné vazby a navrhil na zkuSenosti — socidlni posilovani.

> PRASKO, Jan., PRASKOVA, Hana. Asertivitou proti stresu. Praha : Grada Publishing, 1996.
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3 ZAKLADNI POJMY: ASERTIVITA, PASIVITA, AGRESIVITA, MANIPULACE

3.1 Asertivita

Vyraz asertivita ma svij pivod v latiné - assere znamena tvrdit, ujistovat, zdiraznovat. Do
Cestiny je proto tento vyraz nejcastéji prekladan jako "zdravé, piimé sebeprosazeni". Slovo
sebeprosazeni, uzivané v prekladu pojmu asertivita, vyvolava ovSem nékdy v lidech
piedstavu, Ze asertivita je hlavné uméni dosahnout svého. Ve skutecnosti je to jen jedna
z dil¢ich dovednosti asertivné jednajiciho ¢loveéka. Byt asertivni znamena mnohem vice —
znamena to predev§im byt odpovédny za sebe sama, respektovat druhé, naslouchat jim a
spolupracovat s nimi. V urcitych situacich sice asertivita piedstavuje napt. dovednost vyslovit
jasné "ne" i dovednost nepodléhat natlaku, stat si na svém a prosadit opravnény pozadavek.
Ve vétsing pripadl vSak jednat asertivné znamena piedevSim snazit se pochopit jiné, jednat

piatelsky a kooperativné hledat dohodu.

Asertivitu mizeme definovat jako: ,,jednani, které neni ani pasivni, ani agresivni. Neni to unik
ze situace. Neni to ani uto&né prosazovani vlastnich potieb.’

Asertivitu tedy miZeme chapat jako chovéani, nebo jednani, které respektuje potieby, nasi
vlastni osobnost, stejné tak i potieby ostatnich. Pfi asertivnim jednani nemame potiebu utikat
pfed komunikaénim partnerem, ani mu vnucovat vlastni nazory, netrpime pocitem vinny
Z odmitnuti. PIné si uvédomujeme svoje potieby a zajmy, sva prava i své povinnosti, sami
sebe. Proto je asertivni komunikace velmi zadouci.

A souvisi se sebevédomim a s chipanim sebe sama. Hodnoceni sebe sama mé vliv na
zvladani téZkosti, na zplisob komunikace a naSe jednani s ostatnimi partnery. Pod terminem
sebehodnoceni, podle Ktivohlavého chapeme: ,,schopnost vidét sebe sama obdobné, jako
vidime druhého cloveka, popsat se, ohodnotit se. (...) o cely soubor kladnych a negativnich
emoci s tim spojenych. Sebehodnoceni je umoznéno tim, ze jsme schopni podivat se sami na
sebe s urcitym odstupem a zaroven vysledky tohoto pohledu vnimat. Nase sebehodnoceni
ovliviiuje to, jak nds vnimaji a hodnoti ostatni lidé.«

Ackoliv je asertivni chovani jinak Zadouci, mohou nastat chvile, kdy je lepsi asertivni jednani
nevyuzit. MiiZe se jednat napiiklad o hrozbu utoku ¢i napadeni... vzdy je dulezité predvidat

nasledky a jednat podle nastalé situace vzhledem k okolnostem.

® FRANKOVA, Emilie. Komunikace v fizeni. Brno : Akademické nakladatelstvi CERM, 2008.
! KRIVOHLAVY, Jaro. Psychologie zdravi. Praha : Portal, 2.vydani, 2003.
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Asertivni ¢loveék pouziva rovnéz ,,ja-komunikaci, to znamena odpovédi a dotazy smétujici
k nebo od jeho vlastni osoby s popisem pocitti, myslenek nebo jednani komunikatora. Jedna
se o veéty typu: ,,jsem, rad, Ze...*, ,, mam strach, kdyz....“, ,, chci Vam 7ici..." je nutné
pouzivat ja-odpovédi, nebo ja-dotazovani, jinak se nejedna o asertivni komunikaci.

Stupné asertivniho jednani dle Frankové:®

Zakladni asertivita:

jedna se o vyjadieni myslenek, pociti.... Vyjadieni musi byt autentické ,, Nemyslim si, Ze jste
si zvolil dostatecné dlouhou dobu pro splnéni Vaseho cile v individudlnim planu “ Jedna se 0
konkrétni problém, popsany v ja-komunikaci a vyjadieny pocitem (libost X nelibost).
Empaticka asertivita:

empatie znamena vciténi se do jiné osoby. Empatickd asertivita navic obsahuje i slozku
pocitovou. Uz neziistdivdme pouze na ,,pojmenovani pocitu, ale popiSeme ho, vysvétlime...
snazime se, aby ndm druhd osoba rozuméla, a my se ji také snazime porozumét. ,, Nejsem si
uplné jistd, jestli jste si zvolil primérenou dobu potirebnou ke splnéni cile ve vaSem
individuadlnim planu, mam obavu, Ze Vam tato doba nebude stacit, ze je prilis kratka. Ze se
budete diky ni citit ve stresu.* Zde ptibylo vyjadieni vlastni obavy, vlastnich pocitii strachu
0... To zmirnuje a otupuje piipadnou agresivitu z druhé strany a vyjadiuje nas zajem a snahu
dohodnout se bez konfliktu. Nejedna se o utok.

Stupiiovana asertivita:

pfichazi v okamziku, kdyZz komunikacni partner ignoruje naSe pozadavky. Obsahuje kratce
formulovany problém a jasné nasledky z toho plynouci. ,,Jiz diive jsme se spolu bavili o dobé
potiebné k splnéni jednotlivych cilu v individualnim planu. Mluvili jsme o riznych
podminkach a okolnostech, které s cily souvisi. Pokud si tedy nezvolite primérenéjsi dobu,
nestihnete cile splnit a budete z toho zklamany.

Konfrontaéni asertivita:

hlavnim bodem je zde vysvétleni rozporu mezi stanovisky a otazka proc? ,, Vysveétlovali jsme
si duleZitost vhodné délky doby ke splnéni Vasich cilit a bavili se spolu o vSech vyhodach a

nevyhoddach moznych reseni. Proc si nechcete ddat delsi dobu na splneni Vaseho cile? *

8 FRANKOVA, Emilie. Komunikace v Fizeni. Brno : Akademické nakladatelstvi CERM, 2008.
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3.2 Pasivita

Pasivni ¢loveék ve své komunikaci nevyzaduje, co chce, nevyzaduje své myslenky a pocity.
Pokud ano, tak vétsinou nepfiméirené. V komunikaci ustupuje, je nejisty. Omlouva se,
vysvétluje. Jeho véty byvaji dlouhé, malokdy je v nich uzito ptimého vyjadieni v 1. osobé j. ¢.
(chci, myslim,...), spiSe se objevuje "mél bych", "meéli bychom". U ostatnich vyvolava toto
chovani pocity viny nebo naopak podrazdénost. Pasivné jednajici ¢lovek ustupuje ostatnim. Je
nejisty. Vyhyba se vymeéné nazort. Soucasné si nafika na osud. Obvinuje okoli z agresivity.

Ma pocit, ze ho druzi vyuzivaji a ¢asto také vyuzivan je.

3.3 Agresivita

Agresivni ¢loveék ve svém slovnim projevu vyjadiuje, co chce, sdéluje své myslenky a pocity
piimo, Casto vSak na ukor ostatnich. Nema chut' a neni ochoten naslouchat. Netrp¢live
partnera prerusuje, je neustupny, provokuje hadku a konflikt. Pozadavky formuluje jako

pokyny i hrozby, nazory formuluje jako fakta, obvinuje, vycita. Véty casto zacina slovy "ty",

oni", zduraznuje "ja". U ostatnich svym chovanim vyvolava pocity ohrozeni, zlosti,
roz¢ileni, nikdy az pomstychtivosti. Uvedené agresivni projevy jsou znamkou piedevsim
agresivity piimé, oteviené¢ ventilované. Ve styku s nékterymi osobami se ovSem muzeme
setkat také s nepfimymi projevy agresivity (n€kdy byvaji oznaCovany jako pasivni agresivita),
druhy citového vydirani, rozpornost sdéleni, vytvafeni neklidné atmosféry a Sifeni Spatné
nalady. Dany c¢loveék vysila nejasna, nepifimad sdéleni, kterymi chce dosahnout svého.
V ostatnich vyvolava takové jedndni napcti, nejistotu, dezorientaci, rozpaky, pocity

rozhodnosti, ubliZzenosti a vzdoru.

3.4 Manipulace

Manipulativni ¢loveék vyuziva k manipulaci kiik, pla¢, vycitky, moralizovani, lichotky, sliby a
jiné taktiky. Snazi se dosahnout toho, co chce, oklikou. Oblibenym trikem je Cinit druhé za
vyvoj €1 stav dané situace. Apelovanim na moralku, na to, co si feknou druzi lid¢, apod. Je to
typické pro hysterické osobnosti. Nékdo pouziva manipulaci, pfi niz predstira bezmocnost,
druhy mtiZze manipulovat agresivnimi postoji. Navozenim pociti dileZitosti, viny ¢i ohrozeni
se snazi druhého donutit, aby vyhovél. Jde o vitézstvi ne o spolupraci. Manipulace je v zasadé
necestnd. Piesto ji obCas pouzijeme vSichni. Nékdy védomé, Castéji vSak nevédomé. Lidé,
ktefi ji pouzivaji nesmirné€ Casto, se pro n¢ stava zlozvykem.
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3.5 Asertivni, agresivni, pasivni a manipulativni jednani

Asertivni ¢lovék své mysSlenky sdéluje piimo a oteviené, ovSem s pfiméfenym ohledem na
druhého. Jeho vyroky jsou jasné, vécné, zdiraziuje podstatné. RozliSuje fakta a nazory,
hovoii konstruktivné. Uziva slov "rdd bych", "podle mé". Pta se, zajima se o nazory,
myslenky a pfani druhych a naslouchd jim. Hodnotici soudy vyslovuje sam za sebe. Je
schopen odmitnout nepfijatelny pozadavek, dokaze prosadit svlj opravnény pozadavek
i pozadat 0 laskavost, je-li to na misté. Na odmitnuti reaguje klidn¢ a piatelsky. Pfinos
asertivniho zpisobu jednéni:

Pokud je asertivita relativné stalou tendenci v interakci s jinymi lidmi, ma pro ¢lovéka piinos:
* intrapersondlni (pro néj samotného)

* interpersonalni (pro vztahy s jinymi lidmi).

Znamena-li asertivita dosahovani svych cilt, pak ¢loveéku, ktery timto zplisobem se svymi
spolupracovniky jedna, pfindsi efektivnost a dosahovani vysledk, a tedy i dobry pocit ze sebe
samé¢ho a udrzovani a posilovani sebedtvery. Na druhé strané jasny, pratelsky a konstruktivni
zpusob komunikace znamena budovani dobrych vztahti s ostatnimi (nebo alespon ziskavani
respektu ze strany ostatnich), pfedchazeni konfliktim a vytvafeni dobré atmosféry na
pracovisti. Obé skupiny piinost osobnich pak maji samoziejmé pfinos také pro organizaci, tj.
pro efektivnost organizace a kvalitu pracovniho Zivota ¢lend organizace.

Vyjdeme-li z vyse uvedené definice asertivity, mizeme jasn¢ vymezit, jaké jednani naopak
neni asertivni:

e asertivni jednani neni takové jednani, kdy ¢lovek nedosahuje svych cilii a nechava druhé

jednat na sviij tkor — takové jednani byva oznacovano jako jednani pasivni
e asertivni jedndni neni takové jednéni, kdy ¢lovek sice dosahuje svych cil, ale dosahuje
jich na tkor druhych - takové jednani je jednani agresivni.

Zatimco pasivni jednajici cloveék potlacuje a nebere v uvahu svoje vlastni pfani, zajmy a
potieby (kromé potieby byt zadobfe s jinymi lidmi), podléha natlaku jinych, ptizptsobuje se
jejich pozadavkim a nechava je jednat na sviyj ukor.

Agresivné jednajici ¢loveék nebere naopak myslenky, potieby a pocity jinych v ivahu a svoje
pfani, zajmy a potteby prosazuje na jejich ukor.

Asertivné jednajici ¢lovek dokaze sva prani, zajmy a potieby jasné formulovat, ovsem
formuluje je pratelsky, pfiCemzZ se snazi porozumét rovnéz pranim, zajmam a potiebam

jinych, aniz by pfitom podléhal jejich natlaku. Ma tctu k sobé 1 k druhym.
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Manipulativni ¢lovék se snazi dosdhnout toho, co chce oklikou. Apelovanim na moralku,
pocit viny, na to, co feknou druzi lidé apod. Manipulace je v zasad¢ necestna. Presto ji obCas
at’ védomeé €1 nevédomé pouzijeme vsSichni. Ti co ji pouzivaji nepiimérené Casto, se pak stava
zlozvykem. Jejich jednani okoli Casto prohlédne. Lidé, ktefi Casto manipuluji, nemivaji

hluboké a upfimné vztahy. NedokaZou byt otevieni.’

3.6 Znaky chovani

e Zptisob mysleni a jeho projevy v komunikaci:
pasivni — Mas§ pravdu. NezalezZi na tom, co si myslim. Nezalezi na tom, co citim. Ty jsi
dulezity a hodnotny ¢lovek.

agresivni - Mam pravdu. Jestli si mysli§ néco jiného, myslis Spatné. Na tvych pocitech
nezalezi. J4 mam svoji hodnotu. Ty jsi bez ceny.

asertivni - Toto si myslim. Toto citim. Toto chci a toto nechci. (Co ty na to?), J& mam svou

hodnotu, i ty mas svou hodnotu.
manipulativni — Mohl bys mit svoji hodnotu, kdybys.....
o Ukel:
pasivni — zavislost na druhych a jejich hodnoceni, vyhnout se konfliktu,
agresivni - dosahnout svého, vyhrat, skrytd potieba zvyseni sebevédomi,
asertivni - komunikovat , najit feSeni, ucta k sob¢ i druhym,
manipulativni — sledovat cil nepfimo, sobectvi, skryta potieba zvyseni sebevédomi,
e Role:
pasivni — ,,ob&tavy beranek*, ,,chudacek*
agresivni — diktator, mravokarce, kontrolor
asertivni — ,,sebe sama“
manipulativni — ,,0b&t™, , svétice*
e Disledky:

pasivni - nenaplnéné potieby, nedosahovani cil, pocity zrani, sniZeny seberespekt , zneuzivani

druhymi, socidlni fobie, deprese,

agresivni - dosahovani cili, (ovSem casto jen kratkodobych), neptatelstvi ze strany

S LUKASOVA, Riizena. Komunikace v prdci vedouciho pracovnika. Praha : Verlag Dashofer, 1998.
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ostatnich, narusené vztahy, pochybny seberespekt , odcizeni se od druhych, obsedantné

kompulzivni porucha,

asertivni - ¢asto dosahuje svych cili, uc¢inné vztahy, respekt ze strany ostatnich, pfiméfena

sebeduvéra a seberespekt, plné psychické zdravi,

. ., . . . . 10
manipulativni — vyvolani pocitu viny, neschopnost opravdovosti ve vztazich, hysterie.

19 pRASKO, Jan., PRASKOVA, Hana. Asertivitou proti stresu. Praha : Grada Publishing, 1996.
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4 ASERTIVNI PRAVA

4.1 Asertivni prava a jejich vyznam

Vychodiskem osvojeni si a posilovani asertivniho pfistupu k ostatnim mize byt pro toho, kdo
se chce v tomto sméru rozvijet a zdokonalovat, seznameni se (a ztotoznéni se) s asertivnimi
pravy. Asertivnimi pravy se rozumi jakési zasady, voditka mysleni a jednani, které vymezuji
asertivni zpiisob mysleni v situacich, pro které nam rodice, ucitelé, lidé kolem néas v minulosti
vs§tépovali neasertivni kulturni vzorce mysleni a citéni (tzv. neasertivni povéry). Asertivni
prava jsou protipdlem téchto typickych neasertivnich pover.

Znalost asertivnich prav a jejich zabudovani do naseho zpusobu uvazovani je predpokladem
k tomu, abychom se uméli asertivné projevovat a nenechali sebou manipulovat. Manipulovat
s naSimi emocemi a chovanim muze totiz jen ten, komu to sami ,,dovolime®, tedy komu se
podafii vyvolat v nas pocit viny pramenici ze zazitych poveér v nas.

e Maiam pravo posuzovat své vlastni chovani, myslenky a pocity a byt za né a za

jejich disledky sam odpovédny.

Povéra: Nemél bys posuzovat saim sebe. Musi§ byt posuzovan vnéj$imi pravidly a autoritou,
ktera je moudiejsi. Prvni asertivni pravo je nejobecnéjsi — vyjadiuje skutec¢nost, Ze my sami
jsme soudci svého vlastniho chovani, autory svych rozhodnuti a my sami také za né¢ neseme
odpovédnost.

e Mam pravo nenabizet Zadné vymluvy i omluvy ospravedliiujici mé chovani.

Povéra: Veskeré své chovani bys mél umét n¢jak vysvétlit. Za svoje chovani jsi odpovédny
jinym lidem. Pokud by manaZzer podléhal uvedené povéte, bude mit napt. kvali pocitu viny

a odpoveédnosti vici svému podfizenému tendenci vysvétlovat mu, pro¢ zadava ukol praveé
jemu, a omlouvat se mu za to. Bude-li mu zadavat praci navic i bude-li mit k zadani ukolu
danému konkrétnimu ¢lovéku néjaky specialni diuvod, mize to svému podiizenému
samoziejm¢ sdelit. Pokud tomu tak neni, omluvy za ptidélovani tkolu (které je v souladu
s pravomocemi vedouciho pracovnika) predstavuji neasertivni, v dané situaci
»sebeponizujici® chovani.

e Mam pravo délat chyby (a neztracim pritom za né odpovédnost).

Povéra: Nemél bys délat chyby. Pokud je delas, mél bys mit pocit viny. Pocit ¢loveka, ze
nesmi délat chyby, vypéstovany tim, ze ho v détstvi karali a hodnotili, udé¢lal-li chybu, vede

neochoté priznavat chyby. Pfiznani chyby je diky povéife spojeno se Spatnymi pocity ze sebe
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sama, se strachem z negativniho hodnoceni okoli. Osvojeni uvedené¢ho asertivniho prava
clovéka téchto Spatnych pocitli zbavuje a manazerovi umoznuje napt. prfiznat chybné
rozhodnuti a zvladnout toto pifiznani bez negativnich emoci. Védomi odpovédnosti pak vede
k hledani napravy a feSeni.

e Maiam pravo posoudit, zda a nakolik jsem odpovédny za FeSeni problémi druhych.
Povéra: Vici nékterym vécem a lidem mas vétsi zavazky nez vici sob¢ samému a mél bys, at’
chces 1 nechces, zapiit sam sebe. Piikladem manipulace, vychazejici z uvedené povéry, je
napt. vyrok: "Vite, pane fediteli, jak se na m¢ bude manzel zlobit, kdyZ budu muset jit
v sobotu do prace? Nemohl by jit nékdo jiny?" Asertivni vedouci posoudi, do jaké miry nese
odpovédnost za vztahy své podiizené s jejim muzem. Shleda-li v duchu asertivniho smyslenti,
ze za né odpoveédny neni a ze jde z jeji strany o manipulaci, umozni mu to bez $patnych pocitt
odpovédét: "Nikoho jiného, pani Novotna, o to bohuzel pozadat nemohu. Pani Koutna je
dlouhodobé¢ nemocna, sle¢na Ticha se v sobotu vdava a pani Oprsalkova méla sluzbu jiz Ctyfi
soboty po sobé. Tuto sobotu proto prosim pfijd’te vy." Osvojeni vyse uvedeného prava ma pro
"zdravou" komunikaci zna¢ny vyznam — umoznuje ¢lovéku zbavit se tendenci fesit vSe za jiné
a zbavit se pociti viny, pokud se rozhodne jinak.

e  Miam pravo zménit sviij nazor.

Povéra: Nemél bys menit svij nazor. Pokud jej zménis, jsi bezcharakterni. Zatimco poveéra
v nas fik4, Ze zména nazoru je nemoralni, uvedené asertivni pravo naznacéuje, ze ¢lovék mize
zmeénit nazor pod vlivem argumentil, pod vlivem novych informaci, dokonce i tehdy, kdyz se
mu n¢&jaka véc jednoduse prestane libit. Na zménu nazoru ma tedy ¢lovék pravo. Nemoralni je
,»zména nazoru“ jen tehdy, kdyz nékdo pouze piedstira, ze zmeénil nazor, protoze je to pro néj
z néjakého davodu vyhodné. Ztotoznéni se s obsahem uvedeného asertivniho prava tak
cloveéku umoznuje, aby napi. v diskusi zménil nazor, kdyz uznd argumenty partnera za
opravnéné, aniz by mél pocit ztraty sebetcty. Nebude tedy prosazovat "svou piivodni pravdu",

protoze asertivita mu d4 moznost a odvahu "nemit pravdu."

e Miam pravo délat nelogicka rozhodnuti.

Povéra: Vsechno, co d¢las, musi mit logiku. Uvedené Sesté asertivni pravo zbavuje ¢loveéka
pocitu, ze vSechno, co déla, musi mit pro jiné lidi logiku, a ddvd mu moznost chovat se
nelogicky (a to jak pro své okoli, tak dokonce i pro sebe sama). Souc¢asné¢ mu umoziuje branit
se manipulacim logiku vyzadujicim. Ptikladem manipulace, vychazejici z povéry, ze vSechno
naSe konani musi mit logiku, je napt. vyrok v nasledujicim rozhovoru: "Pavle, pojed’ s ndmi

pristi sobotu na chalupu.“ "Ano, pojedu, az budu mit napsanou semindrni praci, kterou mam
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odevzdat v ramci svého postgradualniho studia." Pavel ma praci hotovu a odevzdanou, ale citi
se unaven. "Pavle, pojedes s nami tento vikend na tu chalupu?" "Ne, nepojedu, citim se
unaveny." "Ale fikal jsi, ze az budeS mit hotovou tu semindrni praci, Zze se nami pojedes*
(logika: tikal jsi to, z toho vyplyva, Ze musi$ jet). Asertivni Pavel vS8ak nepodlehne pocitu
viny a odpovi: "Ano, fikal jsem to. Ale ted’ se citim unaveny a chci se vyspat a odpocinout si.
Nezlobte se."” Piimo a jednoznacné tedy sdéli své stanovisko a pocity a neud¢la, co nechce
udélat.

e Mam pravo byt nezavisly na dobré vili druhych lidi.

Poveéra: Lidé, se kterymi piichdzi§ do styku, k tob€ musi mit kladny vztah. Je dalezité, aby té
méli radi. Pokud t€ nemaji radi, asi si to nezaslouzi§. Mé&l by ses citit vinnym. Povéra, ktera je
protipélem sedmého asertivniho prava, vede neasertivni jedince k zavdécovani se jinym a
k zavislosti na vztazich s nimi. Clovék, ktery se ztotoziiuje s vy$e uvedenym asertivnim
pravem, ovSem vi, ze nemusi byt se v§emi lidmi ve shod¢ a v dobrém vztahu. V zivoté (i
v tom pracovnim) nastavaji situace, kdy naSe zajmy i nazory jsou v protikladu se zdjmy i
nazory jinych. Nemame se kvuli tomu vzajemné radi, ale to jes$té neznamena, ze bychom se
meéli citit Spatné, ze bychom méli mit Spatny pocit ze sebe sama. Respektovani uvedeného
asertivniho prava umoznuje ¢lovéku branit se manipulacim typu: "Vy jste mi dala, pani
vedouci, mensi odménu neZz Jané? To si tedy budu pamatovat." Asertivni vedouci v tomto
piipadé vi, ze méla davod k tomu, aby dotyéné pracovnici dala menSi odménu. Jejimi
manipulativnimi vyroky se proto nenecha zneklidnit.

e Miam pravo Fici "ja nevim"'.

Povéra: M¢l bys znat vSechny odpovédi na dotazy tykajici se dasledkt tvého chovani. Ma-li
¢lovek pocit, ze musi byt schopen odpovedét na jakykoliv dotaz, ktery se tyka jeho chovani,
Ze musi znat a umét vysvétlit vS§echny pohnutky svého chovani, a zejména Ze je musi ostatnim
vysvétlit, jestlize se jej na to zeptaji, podléhd vysSe uvedené povére. Formulace daného
asertivniho prava ov§em neznamena, ze by mél ¢loveék za kazdé takové situace odpoveédét ,,Ja
nevim“. NaznacCuje pouze, ze ¢lovék ma pravo neveédét, tj. odpovédi na manipulace
souvisejici s uvedenou poverou se viibec nezabyvat.

e Miam pravo rici "ja ti nerozumim"'.

Povéra: Mél bys rozumét tomu, co lidé chtéji, i kdyz ti to jasné neteknou. M¢l bys je chapat,
jinak jsi necitlivy ¢lovék. Je dobré byt empaticky(a), umét se vcitit do druhych a snazit se
poznat, co asi prozivaji. Ne vzdy to vSak lze. A také neni nasi povinnosti délat to stale.

Kolegyn¢ vam napt. fekne: "No, to se ti tedy vcéera povedlo na tom jednani". Vy nevite, co ma
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na mysli. Zeptate se: "Co mysli§?* Ona odpovi: " Kdybys byla kamaradka, védéla bys."
Uvedeny vyrok je manipulaci typu "kamaradce bys méla rozumét, jinak jsi...“. Asertivni
¢loveék nepodlehne této manipulaci a fekne napf.: ,Jsem tvoje kamaradka, ale v tomto
okamziku nevim, co mas na mysli."

e Mam pravo Fici "je mi to jedno".

Povéra: Musi$ se snazit byt lepsi, stale lepsi, dokud nebude$ dokonaly. Jestlize ti nékdo
naznaci, jak by ses mohl vylepsit, mas povinnost to udélat. Jinak si nezaslouzis uctu a respekt.
Jestlize nékomu jini lidé fikaji i naznacuji, jak by se mél zmenit, je pouze na ném jako na
soudci svého chovani, aby sam posoudil, v ¢em se zménit chce a v ¢em ne. Na manipulativni
"rady" svého okoli mize odpovédéet napt.: "To je mozné, ja to ale vidim jinak", ,,Chépu, ale
mné to tak vyhovuje...". Je tedy na kazdém z nas, abychom posoudili, kdy jde ze strany
jiného ¢lovéka o konstruktivni informaci a pomoc a kdy jde o manipulaci ,,opienou o vyse

uvedenou povru.

4.2 Asertivni techniky

Pro nacvik asertivniho chovani ma asertivita ve svém repertoaru specidlni techniky, jejichz
zvladnuti na trovni chovani a pocit umozni ¢lovéku asertivni reakce v béznych zivotnich
situacich. Jsou to pfedevsim:

e techniky obranné, které umoziuji branit se manipulativnimu natlaku a pacifikovat agresi

(zejména v reakci na kritiku)
e techniky sebeprosazovaci, podporujici rozvoj schopnosti sebeprosazeni.
Technikami obrannymi, vhodnymi pro nacvik chovani v né€kterych pracovnich situacich

vztahujicich se ke spravni ¢innosti, jsou techniky nazvané ,oteviené dvefe” a ,,negativni
dotazovani, pripravnou sebeprosazovaci technikou je pak technika ,,pokazend gramofonova
deska®. Velmi uZitetnou vSak bude v pracovnim kontextu také technika pfijatelného
kompromisu, ktera ovSem nepatii jednoznaéné¢ ani mezi techniky obranné, ani

sebeprosazovaci.

4.3 Asertivni metody

e obrana pied kritikou - Oteviené dvere
e negativni dotazovani

e rosazovani opravnéného pozadavku - Technika poskrabané desky
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e Kompromis, konsensus — vrcholné uméni asertivniho ¢lovéka

e obrana pred manipulaci - Umeéni rikat NE bez pocitu viny

e bézny rozhovor - Technika otevienych otazek a volnych informaci, otevienych
odpovedi

e umeéni pozadat o laskavost, prijmout laskavost, odmitnout laskavost

e Metoda otevienych dvefri — souhlasu

Pokud se setkame s tvrdohlavym a nadmérné kritickym ¢lovékem, miize nas to vyprovokovat
k hadce. Vznika nebezpeti, ze dojde k ,vyméné nazord.“ Rovnéz pokud opakované
vyvracime argumenty partnera, dostdvame se zbytecn¢ nckam, kam jsme nechtéli. Také
Vv situaci, kdy partner poziva intenzivni formy manipulace a snazi se vyvolat pocit viny,
potfebujeme U¢inn¢jsi metody nez asertivni NE nebo ,,gramofonovou desku®“. U tohoto
zpusobu reakce spocivd podstata v pfijeti, souhlasu s partnerovym tvrzenim. Prosté
souhlasime s kazdou pravdou, ktera je vtvrzeni partnera obsazena. Uzname vSechny
argumenty, na kterych by mohlo néco byt. Jakoby plnou silou zatlacit na dvefte, které nejsou
zaviené. Nebudeme vSak souhlasit ve vécech, které nds ponizuji nebo maji zasadni vyznam.

- Souhlasit s kazdou pravdou — ,,Je to pravda ...

- Souhlasit s kazdou pravdépodobnou pravdou — ,,Mtze§ mit pravdu...” nebo ,,Je to ziejmé
pravda...

- Souhlasit s obecnou pravdou V tvrzeni lidi, ktefi se s nami snazi manipulovat — ,,To by
mohla byt pravda, Ze...*“ nebo ,,Dava to smysl.“ Svoji odpovéd’ je tfeba doplnit o nas vlastni
pohled —,,M¢ to tak moc netrapi...*

Dulezité je poslouchat co nas partner fika, a pouZit jeho slova do odpovédi. Pozor na ¢teni

myslenek. Nesmime odpovidat tim, co si myslime, Ze nam partner chtél fict, ale tim, co nadm

doopravdy tekl.

e Negativni dotazovani
Technika ,,souhlasu® pomaha dobfe zvladnout manipulativni kritiku. Navic zvySuje nasi
odolnost vii¢i ni a snizuje frekvenci, s jakou je nas protéjSek proziva vici nam. Nevede vSak
protéjSek k vEtsi otevienosti, naopak mize vést k vétsi psychické distanci. K podpoie
otevienosti v komunikaci s nasim okolim je vhodné negativni dotazovani. Podobné jako u
asertivniho souhlasu, také pfi negativnim dotazovani nereagujeme na kritiku obrannou,
odvetou nebo popiranim. Misto toho sami aktivné zadame dalsi kritiku svého chovani, svych

projevl a specifické detaily, abychom si nejlépe objasnili, co nam partner fekl. Je tfeba si
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uvédomit, ze kritika mize byt jak manipulativni, tak konstruktivni ¢i oteviend. Konstruktivni
kritiku mizeme rychlym protiitokem zabit, aniz bychom se néco dozvédeli. Negativni
dotazovani ndm pomuze upfesnit a oteviit komunikaci. Napiiklad, kdyz nas nékdo kritizuje,
muzeme pozadat upiesnéni ale bez ironie, klidn¢ a vyrovnané. Pouzitim negativniho

dotazovani davame najevo, Ze kritiku nepovazujeme za ditvod k hadce ani za divod k hnévu.

e Negativni aserce
VétSina lidi mé problém s piijetim kritiky, kterd se ,.trefi do ¢erného®. Bud’ se stdhnou, nebo
zautoci, jindy podléhaji tryznivé sebekritice. Podobné jako mame problém s pfijetim kritiky,
zvlasté je-li formulovana manipulativné, mivame rovnéZz s piijetim vlastnich chyb a omyld.
Negativni aserce nas uéi pfijimat své chyby a klidné¢ o tom mluvit. Podstatou metody
,hegativni aserce®je vyjadieni naseho prava délat chyby, byt nedokonaly a za své nedostatky
nést plnou odpovédnost. Chyby piece déla kazdy. Negativni aserce pomaha k lepSimu
sebepiijeti. Ptiklad:
X: ,,Mas pravdu, nemusel jsem to udélat tahle. Mohu to zkusit délat jinym zptisobem.*
X: ,,Je to moje chyba. Pristé to zkusim jinak.*
X: ,,Uvédomuji si, Ze jsem to zvoral.*
X: ,,Taky se mi nelibi, jak jsem to ud¢lal.
X: ,,Byla to ode mne hloupost, ani mn¢ se to tahle nelibi.*
Chceme 11 byt nezavisli, svobodni a asertivni, rezervujeme si kone¢né posouzeni nasich
kladnych i1 zapornych ¢intl pro sebe. ProtoZe svobodny ¢lovék zachovava zakladni postoj
k svému chovani ve smyslu: ,,Sam jsem nejdilezitéjsim soudcem sebe sama.“ Tento zakladni

postoj je stejny pii pochvale i kritice. Proto lze také klidn¢ vyjadfit sviij omyl.

e Negativni dotazovani

Technika negativniho dotazovani je technikou, kterd podporuje kritiku dalSimi dotazy.
Kritizovany ¢lovék zada od kritika dal$i kritiku svého chovani i zada detaily kritiky, ktera
byla vyslovena, ¢imz otevira dalsi komunikaci (,,Dnes nemate svtj den.” ,,Co tim konkrétné
myslite?* ,Ze vam dnes nejde prace od ruky*. ,,Nerozumim dobfe, jak to myslite. Délam
chyby?* ,,Nebo se vam zd4, e pracuji pomalu?“ ,Nebo ...?). Uéelem pouziti této techniky
je vyuzit informaci, které jsou toto cestou ziskany, pokud jsou konstruktivni, nebo je vycerpat,

jsou-li manipulativni.
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e Asertivni NE
Nesmélym lidem déla potize odmitnout zadost nebo prosbu, 1 kdyz jeji splnéni mize byt
Vv jejich vlastnim zajmu. Jsou pfili$ Gstupni, pasivni a nesméli. Pro pocit ménécennosti se boji
otevieného stfetnuti. Snadno se vzdavaji svych prav a pak maji pocit kiivdy. Boji se fici NE,
protoze se boji ztraty ,,dobrého vztahu*. Nasledné¢ mohou prozivat pocit zlosti na vlastni
bezmocnost. Diilezité je ujasnit si situaci, sebrat potiebné informace. Zvazit definitivni
rozhodnuti misto zbrklé reakce a zvazit dopady odpovédi. Zasady asertivniho NE:
Rici NE. ,, Ne nechci.“ ,, Ne nemdm o to zdjem.
Nic neptidavat. Vyhybat se odpovédi ,,nemohu®.
V zasad¢ nevysvétlovat pfi¢iny odpovedi, a kdyz uz, tak struéné. Neomlouvat se! Vyjadrit
empaticka a respekt! Pozor na otazku ,, Proc¢? “Staci fici:

«

,,Ne, nechci.

3

., Ne, to neudelam. *
,,Ne, to mi opravdu nevyhovuje.

,,Ne, o to nemam zdajem. “

Nic neptidavame. Odpoveéd’ ,, nemohu “ je zradna, protoze druhy se ihned zepta ,, Proc¢?
Pro¢ nuti k omlouvani a manipulativnim argumentiim. Na ,,Pro¢?* je nejlepsi odpoved™

»Jednoduse proto, Ze to nechci. “ Dilezité je ptili§ nevysvétlovat.

e PokaZena gramofonova deska

Technika pokaZené gramofonové desky je urcena k prosazovani opravnénych pozadavki.
Spociva v klidném, vytrvalém, pratelském, tj. neagresivnim opakovani poZadavku (napf.
»-..zaddm Vas, abyste mi vadny vyrobek vymeénili*). Aby technika fungovala, vyzaduje
nevysvétlovat, neargumentovat, neomlouvat se, nereagovat na manipulativni otdzky, nenechat
se ,,zatdhnout* do argumentace, kterd nesouvisi s prosazovanym pozadavkem. PokaZena
gramofonova deska je technikou sebeprosazovaci, urenou vyhradné pro situace, kdy se
muzeme opfit o zakonnou normu i predpis (tj. kdyZ jsme jednoznacné v pravu, a kdyz nejsme
na partnerovi v komunikaci nijak zavisli). Touto technikou totiz, umime-li ji pouzivat, vysoce
pravdépodobné dosdhneme svého, ovSem casto za neptiznivych pocitl druhé strany. Je proto
vhodna v takovych situacich, jako je napt. reklamace provedeni néjaké prace (napt. nekvalitni
prace femeslnikd apod.), neni vSak vhodna pro komunikaci se spolupracovniky, prateli i
blizkymi lidmi. Technika pokazené gramofonové desky je sice piedev§im technikou

sebeprosazovaci, ale da se pouzit 1 jako technika obranna.
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e Smérovani ke kompromisu

Asertivni ptistup, ktery bere ohled na pohodu partnera, nezivame asertivni obligace (obligace

= zavazek). Metoda asertivnich obligaci je vhodna zejména ve vztazich, kde jedname s lidmi,

S nimiz jsme v opakovaném kontaktu nebo stalém styku. Svoje pozadavky pak castéji

sméiujeme k oboustranné dohodé nebo kompromisu. Pii asertivnich obligacich inimalizujeme

negativni disledky nasi asertivity na partnera. A to plati i ve vztahu operatora a klienta.

Typické asertivni obligace:

Samostatné asertivni reakci ptfedchazi kognitivni rekonstrukce — tj. konstruktivni promysleni

si, jak budeme reagovat, v€etné uvahy o reakci partnera / klienta a jeho pravech:

- Uvédomeénd si vlastnich partnerovych prav.

- Uvaha o tom, co kdo z nés chce a jaké feSeni &i kompromis se nabizi.

- Uvaha o moznych diisledcich riiznych feseni.

- Uvédomendi si potieb partnera, vyhnuti se uto¢nosti a slabym strankam Partnera.

- Zvazeni moznych negativnich G¢inkd naseho chovani na partnera.

- Presné si formulujeme sd¢leni.

Po ptipravé uvedené v piedchozim bodu, ktera prakticky trva nanejvys nékolik vtefin,

nasleduje jednoduchd asertivni reakce. Nejcastéji je to ,,gramofonova deska“ nebo asertivni

NE.

Bud’ po asertivni reakci, nebo pted ni se mize objevit sdéleni pocit. Ty sdélujeme ve forme

zpétné vazby, tedy v prvni osob¢ jednotného Cisla.

Nezbytnym doplitkem asertivni reakce a vyjadieni pocitl jsou konsekventy (tedy to, co

nasleduje). Jsou to véty, kterymi dopliiujeme asertivitu a které berou v tivahu prozivani

partnera a nabizeji kompromisni feSeni. Mezi konsekventy patfi:

- vysvétleni: kratce a struéné vysvétlit pii¢iny naseho rozhodnuti nebo chovéni ¢i reakce.

- empatie: vciténi se do pocitil, situace partnera. Vyjadiime, Ze si uvédomujeme moznosti
negativnich emoci partnera. Vyjadiime respekt k jeho praviim a pocitim.

- kompromis: spolu s diraznym trvanim na svém rozhodnuti miizeme partnerovi nabidnout
kompromisni feseni, pokud ho shleddme tinosnym pro sebe. Kompromis je potiebny,
zejména kdyZ podstatny problém vyplyva z rozporu naSich a partnerovych legitimnich prav.

Dulezité pro asertivni obligaci je vyhnuti se konfrontaci. A to zdsadné. Prava druhého

muzeme respektovat, dokonce, i kdyz o nich sdm nevi nebo si je neuvédomuje. Staci, kdyz ho

0 nich informujeme.
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Il PRAKTICKA CAST

V piedchozi teoretické Casti prace jsem popsala asertivni komunikaci, moznosti prosazeni
ptislusnych asertivnich postupti. Pozitivni a negativni formy lidské komunikace, teorie a
metody asertivni komunikace, asertivni desatero a jeji uplatnéni.

V praktické ¢éasti prace bude popsan systém vymahani dluznych pohledavek inkasni
spolecnosti. Jednani s klienty, rozbor asertivni komunikace v praxi ve vztahu ke klientovi.

Bude obsahovat analyzu rozhovoru a jeho rozbor a interpretace.

5 Pripadova studie

Ve své praci jsem se rozhodla pro volbu vyzkumu kvalitativniho, jenzZ podle mého ndzoru
Iépe vystihuje cil mého vyzkumu. Pfi kvalitativnim vyzkumu vyuZzijeme mens$i mnozstvi
respondentli, zajima nds spiSe ,hloubka®“ zkoumaného problému, kvalita. ,, Vyhodou
kvalitativniho vyzkumu je ziskani hloubkového popisu pripadu.“**  Kvalitativni vyzkum se
vyuziva v pfipad¢ vyzkumu napfiiklad vzajemnych vztahli a vlivii osob, u Zivotnich ptib&ht,
kdy nasim tikolem je ,,ponofit* se do zkoumaného problému natolik, abychom ho byli schopni

pochopit a interpretovat.

5.1 Vyzkumna otiazka

Ve svoji bakalafské praci se zabyvam tématem uplatnéni asertivniho jednani inkasni
spolec¢nosti ke klientovi. Spole¢nost se snazi prostfednictvim inkasniho servisu o efektivni
nastaveni procesi vymahani a vymozitelnost pohledavek klientd. Cilem mé prace je

prokazat, zda je jedndni spolecnosti dostatecné asertivni a efektivni.

5.2 Charakteristika spole¢nosti

Pti realizaci vyzkumu a zpracovani dat byla brana v potaz ochrana citlivych informaci proti
zneuziti, a proto nebudu uvadét jméno organizace, konkrétni pracovniky a klienty zapojenych
do rozhovort. Organizaci pro dany vyzkum jsem nazvala AB.

Spole¢nost AB podnikd v oboru vyméhani a spravy pohledavek od zacatku roku 2005. Za
dobu své existence se spoleCnost transformovala na Spicku domaciho trhu hromadného
uplatnovani a vymahani pohledavek po 1hiité splatnosti. Pro své smluvni partnery zajistuje

profesiondlni feSeni pohledavek v rdmci celého tzemi Ceské republiky, které garantuje

Y HENDL, Jan. Kvalitativni vyzkum - zdkladni metody a aplikace. Praha : Portal, 2005.
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smluvnim partnerim efektivni nastaveni procesii vymahani a umozni vyuzit vlastni zdroje pro
uspokojovani potieb jejich klienta.

Zakladnim cilem spolec¢nosti je poskytovat zakazniktim kvalitni sluzby v oblasti inkasniho
servisu formou outsourcingu — procesu, ktery plné respektuje vysoky standard ochrany dat,
zabezpecuje vysokou uroven komunikace s dluzniky a v neposledni fadé poskytuje klientovi
staly piehled o pribéhu inkasa pohleddvek formou priubéznych reportl, to vSe vzdy
s ohledem na zachovani dobrého jména klienta. Dlouhodobé nejvétsimi klienty jsou
vyznamné nadnarodni spolecnosti pisobici v oblasti pojiSténi a financnich sluzeb.
Strategickym zamétfenim spolecnosti je kompaktni nabidka kvalitnich a profesiondlnich
sluzeb v ramci hromadného zpracovani inkasa velkého objemu spotiebitelskych i komerénich
pohledavek. Jednotlivé produktové segmenty se vzdjemné dopliiuji, pfiCemz tato symbidza

umoznuje efektivni a kvalitni poskytovani nabizenych sluZeb.

5.3 Popis systému vymahani pohledavek

Standardni sluzby poskytované spolecnosti AB nejdiive individudlné konzultuji s klienty
veskeré postupy v ramci celého procesu inkasa pohledavek a jsou odsouhlaseny tak, aby plné
vyhovovaly vsem specifickym pozadavkim. Prace je vzdy zaloZena na zakladé mandatni
smlouvy a pisemného zplnomocnéni. PribéZzny monitoring a pravidelny reporting postupu
inkasa pohledavek, v¢etné navrhii jeho optimalizace, je pro spolecnost samoziejmosti.
Komplexni portfolio sluZeb zahrnuje zejména nasledujici inkasni postupy:

Mimosoudni FeSeni pohledavek — inkaso pohledavek je zahdjeno bezprostfedné po
predani vstupnich dat klientem a zahrnuje tkony ve sjednaném rozsahu, a to pfedevSim:
telefonické upominky, pisemné upominky, sms upominky, provéfeni moznosti
existence novych  kontaktnich tidajii a nasledné  vyhodnoceni  realné  vymozitelnosti
pohledavek z hlediska efektivity vynaloZenych nékladl spojenych s dal§imi fdzemi procesu
vymahéani. Mimosoudni vymahani je zajiStovano kvalifikovanymi a zkuSenymi operatory.
Vlastni systém call-centra umoziuje praci nékolika desitek soucasné piipojenych uzivatela.
Vyloucena neni ani osobni intervence u dluznika. Hlavnim cilem je zajiSténi promptniho
uhrazeni pohledavky a zabezpeceni dobrého image klienta.

Soudni vymahani pohledavek - Vv pfipad¢, Zze dluznik nevyuzije poskytnutou Sanci
mimosoudniho feSeni pohledavky, zajisti pravni odd€leni nebo spolupracujici advokatni
kancelat veSkeré nutné pravni kroky a ukony. Call-centrum nepietrzit¢ telefonicky

komunikuje s dluznikem a okamzité reaguje na jeho pozitivni odezvu i v pribéhu soudniho
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fizeni tj. podani zaloby. Néklady na pravni zastoupeni klienta hradi firma az do vymozeni
predmétné Castky ze svych prostredk.

Rozhod¢i Fizeni — novou progresivni moznosti uplatiovani pohleddvek zejména z
obchodniho styku je feSeni pohledavek formou rozhodciho tizeni. Hlavni vyhodou tohoto
feSeni na rozdil od klasického soudniho feSeni je pruznost a rychlost. Rozhodnuti ve formé
tzv. ,,rozhod¢iho nalezu®, ktery ma pravni silu vykonatelného rozsudku je k dispozici ve lhiité
maximaln¢ tii meésicti od podani zaloby. Néklady na pravni zastoupeni klienta, v€etné obdoby
soudnich poplatkii, hradi firma ze svych prostiedkli az do vymozeni pfedmétné ¢astky.
Exekuce - vydani pravomocného rozhodnuti soudu, popi. ziskani jiného exekuéné
vykonavatelného titulu vede k exekuci na majetek dluznika prostiednictvim soudniho
exekutora. Spole¢nost AB uzce spolupracujeme se soukromymi exekutory a v ramci této
spoluprace zajiStuje nasledujici ukony: pfipravu, vyhotoveni a podani vSech dokumentl
nutnych pro zahdjeni exekuéniho fizeni, jako je ,Navrh na nafizeni exekuce na majetek
dluznika*™ a listin nutnych k ziskani exekucniho titulu, tj. ,,Exekutorsky zapis* ,,Notairsky
zapis*“, atd., provéteni majetkovych poméra dluzniki, zajisténi exekucnich drazeb movitého i
nemovitého majetku, apod. Veskeré naklady spojené s exekuci jdou v piipad¢ uspéSného
fizeninatcetdluznika.

Odkup pohledavek — tato sluzba je nabizena klientim, ktefi nechtéji investovat své penize
do soudnich poplatkli nebo cekat na pravomocné rozhodnuti soudu. Vysledkem odkupu
pohledavek je nejen Uspora Casu a energie, ale také okamzité zlepSeni cash-flow. Takovym
feSenim muZe byt i nepenézni plnéni, postoupeni pohledavky ¢i zapocet vzajemnych zavazki
a pohledavek.

Dopliikové sluzby — spolecnost AB se zamétujeme na konkrétni poZadavky a potieby klientl
a spolu s nimi hleddme dal$i moZznosti feseni jejich problému formou:

OddluzZeni fyzickych osob — spole¢nost dokdze hledat pravni feSeni zadluZeni kazdé

fyzické osoby, ktera je schopna doloZit hodnovérnou bilanci svych zavazki a aktiv.
Odebrani predmétu leasingu — po ptfedani veSkerych potiebnych podkladii je vyhledan
pfedmét leasingu a dopraven na pfedem uréené misto. Postup je vzdy v souladu s obecné
zdvaznymi pravnimi predpisy platnymi na tzemi CR a etickym kodexem spoleénosti.
Inspek¢ni servis - Osobni intervence inspektort v ptisobiSti dluznika (bydlisté, kontaktni
adresa, misto podnikani, atd.).

Kulturni projevy: Kvalita a profesionalita sluZeb, vysoky standard ochrany citlivych dat
— jejich zarukou jsou certifikaty CSN EN ISO 9001:2001 - Systém managementu jakosti a
CSN ISO/IEC 27001:2006 - Systém managementu bezpe&nosti informaci.
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Zachovani dobrého jména a povésti klienta — jednotlivé kroky v ramci procesu inkasa
pohledavky jsou vzdy pifedem projednany a nasledné schvaleny klientem. Tento princip je
podrobn¢ definovany v internim dokumentu spolec¢nosti — ,,Kodexu mlcenlivosti pracovnika
spole¢nosti AB* Kvalifikovany personal — vSichni zamé&stnanci, v¢etné operatort Call-centra,
jsou pravidelné¢ Skoleni v oblasti ochrany obchodniho tajemstvi a jsou vazani kodexem

mlcenlivosti.

5.4 Jednani s dluznym klientem

Jednani s klientem je obrazem podnikové kultury a odehrava se telefonicky, osobné nebo
pisemné.

Telefonicka komunikace - je vice vyuzivana zejména pii proaktivnim zpusobu anebo
u prvnich upominek. V ném plati obecnd pravidla pro telefonicky styk, tzn., Ze musi byt
pfedem znamo, co je potfeba sdelit a na zacatku hovoru je nezbytné se pomalu a srozumitelné
predstavit a souCasné presné zjistit osobu volanou. Po ovéfeni totoznosti klienta hovofi
zastupce véfitele strucné a pouze k pfedmétu hovoru a Zddném piipadé nesmi spojovat hovor
s dalsimi problematikami. Je nutné si uvédomit, Ze jedinou zbrani u telefonatu je hlas. V hlase
se odrazi naSe nalada, nase nadSeni, profesionalita, 1 to co pfi telefonatu délame (uklizime véci
na stole, piSeme na klavesnici PC, pijeme apod.) Takze pokud chceme byt profesionaly, tak
pfi telefonovani pouze telefonujeme a na telefonit se nalezit¢ soustiedime. Na konci
telefonatu se obvykle doporucuje stru¢né zopakovat vysledek hovoru a podckovat za
poskytnuté informace (v ptipad¢ ovéfovani, kdy zjistujeme aktudlni adresu ¢i jiné tdaje).
Kvalitni telefonicky styk je obtizné ptredepsat manualem a obvykle je mnohem ucinngjsi
Skoleni, pfi kterém se simuluji rizné situace, béhem kterych si poslucha¢ nacvicuje pod
vedenim lektora své reakce. Pokud se telefonicky hovor vede v cizim (nerodném) jazyce, je

Skoleni nutnosti jiz vzhledem k nécviku béznych zkratek, slovicek a frazi.

Osobni komunikace - kazdy z nas ma urcitou referenci svého vnimani, preferenci prezentace
sebe. Tento systém ukazuje na smysl, ktery preferujeme pii ziskdvani a zpracovavani
informaci. Kazdy znas ma jeden ze tfi systémd vnimani prioritni, ten je citliv€j$i a vice
rozvinuty. Je dobré veédét, ktery systém mam prioritni ja sdm a ktery preferuje nas klient.

Pokud se shodneme, ja budu vyuZzivat vice jeho, je vétsi pravdépodobnost, Ze se 1épe
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pochopime. Nau¢me se urcit, ktery systém preferuje nd§ komunikacni partner a poté s nim
mluvit jeho ,,vlastnim jazykem*.*?

Lidé jsou ochotni souhlasit s tim, co fika n¢kdo, kdo je sympaticky, obvykle uz dopiedu
zamitaji to, co jim fekne nesympaticka osoba nebo jejich protivnik. Je nutné vzit na pamét’ i
to, ze na ruzné lidi se nedd puasobit stejnymi argumenty a béhem vymahdni je nutno
respektovat napt. vzdélani klienta, stupel znalosti véci a protiargumentl a jejich zasadni
postoj k zalezitosti. Na co je také potieba dat pozor je fakt, Ze spravny zaméstnanec by nikdy
nem¢l pienaset Spatnou naladu z jednoho klienta na druhého, tim se zhor$i kvalita vymahani a
muze to skoncit az u nespokojenosti klientt.

UpominKky - v obou postupech se pouzivaji standardni pisemné upominky (prvni, druha, tieti
atd.), které maji standardni text. V prvnim stupni zadluzenosti®® se obvykle prvni upominka
realizuje telefonicky, nebo e-mailem & SMSkou™ pokud vsak neni 74dna odezva ze strany
klienta, tak vétSinou sofistikované systémy automaticky vygeneruji pisemnou upominku,
ktera se dostane ke klientovi prostiednictvim b&zné posty. Casovéani akci se pii reaktivnim
zpusobu vymahani muze liSit, protoze vypadek inkasa velkych pohleddvek vyznamné
ovliviiyje cash flow a vétSinou si vynucuje pouzit externi zdroje.

O telefonatech a odeslani upominek existuji standardizované zaznamy, pomoci kterych je
mozZno zpétn€ kontrolovat fadnou cinnost finan¢niho Useku. Pisemné upominky byvaji
zpravidla standardizovany, jsou odesilany obycejnou poStou a obsahuji sloZzenku a vysi dluzné
¢astky, coZ s sebou nese velmi piijemnou stranku véci — nizké néklady.

Texty telefonati jsou obvykle obsahem vnitropodnikovych manudli a to tak, aby byly
zdvorilé, ale nesmlouvavé. Piipadné vyjimky musi byt stanoveny pfedem pisemné, a to
pfislusSnym vedoucim. Pracovnik postupujici podle standardli nemé prdvo meénit zplsob a

podminky standardu.

5.5 Nejcastéjsi duvody, pro¢ klienti volaji
e Klient chce splacet:
V' mimosoudnim fizeni jsou klientim povoleny splatky, dle dohody mezi inkasni spolecnosti
a klientem ma mozZnost splacet sjednanou vysi a pocet splatek, které jsou individudlni.
V soudnim fizeni splatky jiZ nejsou povoleny a klient musi uhradit dluZznou pohledavku

nejpozdgji do patnacti dnii po nabyti pravni moci pravomocného rozhodnuti tj. platebni

12yONDRAKOVA, Alena a kol. Uspésné iizeni pohleddvekv paxi. Praha : Verlag, 2002-2005.

13 pohledavka v prvnim stupni dluznosti je maximalng 30 dni po splatnosti

¥ pouzitim SMS zprav se dostane informace o dluzné pohledavce kazdému dluznikovi p¥imo na jeho mobilni
telefon, kde zGstava az do vymazani a klient na ni mtize okamzité reagovat.
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rozkaz ¢i rozsudek, ktery je splatny po nabyti pravni moci. Pti neuhrazeni pohledavky
Vv soudnim fizeni je pohledavka pireddna soudnimu exekutorovi.

e Kilient o zadné pohledavce nevédel:
Klient se odvolava, ze nikdy nedostal zadnou upominku, kterou by byl o dluzné pohledavce
informovan. Pfi¢inou byva zména adresy klienta, kterou pojistovné nenahlésil. Dle
vSeobecnych pojistnych podminek, které jsou nedilnou soucasti pojistné smlouvy, je
povinnost nahlasit jakoukoliv zménu idaji pojistovné a to pisemnou formou. Dle zdkona
neni povinnost zasilat upominky klientovi.

e Chce znat ¢islo uctu nebo jiné informace

Klient si je védom své pohledavky viici pojisStovné a chee dluznou ¢astku uhradit.

5.6 Metodika

Z povahy tématu a hlavni vyzkumné otazky jsem vybrala pfipadovou studii, kde dochazi

k detailnimu studiu jednoho ptipadu nebo n€kolika malo pfipadi. Ptipadova studie se snazi
zachytit piipady v celistvosti, popisuje vztahy a subjektivni nazory. Na konci vyzkumu se

predpoklada, Ze na zéklad¢ jednoho ptipadu porozumime dal$im podobnym ptipadim.

5.7 Popis zkoumaného piipadu

Charakteristika vyzkumné spole¢nosti byla popsana jiz vyse, objektem zkoumani se stala
inkasni spole¢nost AB.

V nésledujicim textu popiSu ptfipad ndhodné vybraného nejmenovaného klienta oznacené¢ho
napiiklad K, jak vznikla dluzna pohledavka, rozhovor klienta s operatorkou call-centra, jeji
ptrevzeti inkasni spole¢nosti a dalsi postup od mimosoudniho feSeni pohledavky ptes soudni

fizeni vymahani pohledavek az po nejzassi feSeni a to je exekuce.

Klient K uzaviel pojisténi odpoveédnosti za skodu zptisobenou provozem vozidla, kterou se

zavazal hradit ro¢ni pojistné s Gcinnosti od data sjednani. Nedilnou soucésti predmétné

pojistné smlouvy se staly vSeobecné pojistné podminky pro pojisténi odpovédnosti za Skodu

zpusobenou provozem vozidla.

Klient K uhradil pojistné za prvni pojistné obdobi a za druhé pojisténé obdobi. Za dalsi

pojistné obdobi klient neuhradil pfedepsané pojistné. Pfi evidenci plateb, pojistovna zjistila,

ze klient neuhradil pfedepsané pojistné a klienta pisemné kontaktovala zaslanim upominky.

Na zaklad¢ upominky klient K kontaktoval pojistovnu viz nésledujici rozhovor S operatorem,

operatora V rozhovoru ozna¢im O, cituji rozhovor:
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O:

A O X O X O X O

K:
O:

K:

O X 0O X O X O RX

:,,Ano®.

,Dobry den, dovolali jste se do call-centra pojistovny, u telefonu L. H., co pro Vas mohu

ud¢lat?*

. ,,Dobry den, u telefonu K. Prosim Vas pékné¢.*
. ,,Dobry den*.

. ,,Prosim Vas p&kné, ja vam feknu ¢islo smlouvy ano?“

(3

,,Ano®,

,»Mizu?*

. ,,Ano, mizete, ano“.
: nasleduje predcitani desetimistného ¢isla, které klient operatorovi hlési.

. operator nasledné ¢isla po klientovi opakuje, aby nedoslo k omylu. Smlouvu nasledné

V opera¢nim systému vyhleda.

. ,,1a smlouva je uzaviena pfimo na Vas pane?*

. ,,Ne na mého syna, mélo by tam byt jméno mého syna“.

: ,,Aha a mohu hovofit pane pfimo s Vasim synem momentalng?*

:,,Ne nemizete, protoze ja od Vas potiebuji pouze jednu informaci, jestli tedy mtzu?*
:,,Ano a o co se jedna?*

. ,,Prosim Vas p&kné je to povinné ruceni na jeho auto ano.*

(13

:,,On ted’ka dostal slozenku. On plati pojisténi Ctvrtletn€ povinné ruceni, myslim tisic tfista

korun asi tuSim. A jestli se nemylim. A fikal mi, Ze ma u Vas sjednéano to, Ze prosté€ no nebo
to psal mailem pfes internet, ze prosté ma pozastavenou splatku. Ze ma u Vas vyfizeno, Ze

nemusi platit povinné ruceni. Miizete se mi tam u Vas podivat jesli je to pravda nebo ne?*

. ,,Ale pane K, ja do té smlouvy mohu pouze vstoupit v ptipadé, ze jednam se sjednatelem,

to je Vas syn nebo agentem ¢ili zprostfedkovatelem, ktery pojisténi sjednaval, ano*.
,»Aha®.
»Jinak, pokud smlouva neni placena v fadném terminu, dochazi k upominani a mize

nasledné dojit i K ukonceni pojistné smlouvy pro neplaceni.*

:,,Aha®.

. ,,Ja bych Vs pozadala, aby se Vv této zalezitosti s nami spojil ptimo Vas syn na této lince.

Jsme zde kazdy den od sedmi od rano do sedmi do veéera kazdy pracovni den tj. pondéli
az patek*.

»A kdybych Vam nefekl, ze je to muj syn, tak byste mi tuto fekli vS§echno? Muzete mi
prosim, kdyz jsem Vam tekl popravdé vSechno jak to ve skuteCnosti je, jo. Bud'te tak

hodnd, podivejte se mi asponl tam u Vas, jestli s Vami aspoil to... no jestli Vam psal. No
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o X O X O

o

A

~ O O X O

O R O X O X O

vite, on bydli semnou ve spole¢né domacnosti, vite a rozumite mné?*

. ,,Ano rozumim®,

. ,,Ja stejné, kdyz on ted’ka je nezaméstnany, no nezaméstnany byl, ale zacal ted’ od prvniho

zaii pracovat. To znamena, ze bude ted’ka brat v putlce fijna vyplatu, dejme tomu
patnactého. Tudiz se s Vami chci, dohodnou, ze to zaplati az v tom fijnu, jinak to stejné

za né¢ho budu muset zaplatit ja*.

. ,,J& tomu rozumim, pane .

. ,,No vite, ja bych nechtél, aby mél Z toho prasvih®.

. ,,Ano rozumim a chépu, Ze nechcete mit jakékoliv problémy ¢i komplikace*.
: ,Muzete mi aspon vy poradit nebo pomoct?*

: ,Samoziejm¢, mohu Vam pouze sdélit obecné informace. Nemohu Vam fici osobni

informace sjednatele, i kdyz je to Vas syn. Je nezbytné, aby nas Vas syn kontaktoval

osobné*.

. ,,A opravdu by to néjak neslo?*
. ,,Opravdu neslo. Veskeré rozhovory spole¢nosti jsou nahravany a kontrolovany*.

: Aha. A tak vite co? Ja Vam zavolam jesté jednou a Vy si to nebudete nahravat co?* ,, Tak ja

to zkusim jesté jednou jo? A feknu Vam, Ze jsem ta osoba co si s Vami sjednala ten

termin jo?*

: ,Promifite, Ze Vam skacu do feci, ale takhle by to opravdu neslo*.
. ,,A pro¢ by to neslo?*

. ,, Vyfesime to nasledujicim zpisobem, ano?*

(13

,,Ano“.

:,,5delim Vam obecné informace o naSem postupu.*
. ,,Dobre®.

: ,,Pokud neni pojistna smlouva pravideln¢ placena, tak ji pojistovna upomina. Prvni

upominka je posilana tficet ti dni po splatnosti predepsaného predpisu.*

. ,,Ano, promiiite, ze Vas prerusuji, ale ja pravé nevim, jestli tu upominku dostal. To co ted’

syn dostal, myslim neni upominka.*

:,,Je to mozné®.

. ,»A vy mi nemuzZete fict, jestli jste tu upominku dostal nebo ne?*

:,,Jo Vam nemohu sdélit*.

. ,,Ale mizete mi sdélit, jakéd mate dopis pred sebou na zékladé€, kterého volate?*

: ,,No ja ho nemam tady pted sebou, ja jsem si to jen opsal na papirek. Ten dopis ma on

doma praveé®.
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A

O:
K:

O:

: ,,Tady jde o to, ze zasilame dvé upominky, ano. Prvni upominka jde tficet tfi dni od data

splatnosti. Druhd upominka jde dvacet osm dni po prvni upomince. A ptipadné storno
smlouvy by bylo jeden kalendaini mésic a dva dny od ptevzeti druhé upominky. Tim

padem zanik smlouvy by vysel asi tfi mésice po splatnosti pohledavky*.

. ,,Je tak to by bylo Gplné idealni. Tak ja vite co? Mi to jesté platit nebudeme. Ja si tu

smlouvu vezmu sebou a podle t¢ smlouvy nebo upominky bude poznat co to je? Tam by

mélo byt napsano, Ze je to upominka ne?*

. ,,Ano, pokud je to upominka, je to napsano v zahlavi dopisu.*

. ,,A takZe pokud tam nebude napsano, Ze je to upominka? Zeptam se Vas ted’ ja narovinu.

Nebyl by problém, kdyby to teda syn zaplatil toho patnactého tijna?*

:,,V tomto ptipad¢ zalezi, o kterou upominku se jedna, Jestli o tu prvni nebo druhou. Pokud

to byla prvni upominka, ta se zasila tficet tfi dni po splatnosti, druhd upominka se zasila
nasledné za dvacet osm dni. Storno hrozi az po jednom kalendainim meésici plus dva

(19

dny*.

. ,,J4 Vis jenom poprosim, vite, o co se mi jedna? Ze kdybychom to ted’ nezaplatili, aby mu

na tom nenaskakovaly n¢jaké pendle®.

:,,Ne, v tomto piipade. Co se tyka penale nebo né&jaké platby navic to tady nehrozi®.
. ,,Nehrozi tak to jo*.

. ,,Tady jediné co hrozi je ukoncéeni pojistné smlouvy. Pokud by k tomu doslo, tak byste

neméli pojistény viiz. A tam by hrozily sankce ze strany Ceské kancelafe pojistiteli. Nebo
pokud by sjednatel neuhradil nedoplatek na ukoncené pojistné smlouvé pro neplaceni, tak
hrozi predani dluzné pohledavky externi inkasni spoleCnosti, kterd dluh nasledné

vymaha®.

. ,,Ano, ja Vam rozumim, ale vite, o co mi jde? Situace je takova, Ze syn chce to auto

likvidovat, vite? Totiz on je akorat uzivatelem, neni majitelem jo? On mé velky technicek
napsana na jeho kolegyni a on ted’ka bude uhanét tu kolegyni, aby napsala plnou moc na
likvidaci. A proto ja bych chtél, aby si on tu likvidaci do mésice vyfidil. Tim padem on
s likvidaénim protokolem on pfijde na Vasi pobocku, tam by si vyfidil pferuSeni nebo
zruSeni té smlouvy aby to nemusel dal platit®.

»damoziejme, s protokolem miize pfijit na kteroukoliv pobocku ,,.

., Takova je tedy situace, jak by to tedy nastalo. To znamena, mn¢ se jedna o to, kdyby to
ted’ do toho fijna nezaplatil, aby z toho nemél né&jaky postih®.

,Ne v tomto pfipadé Zadné platby navic nejsou. Jediné co hrozi, je ukonceni smlouvy a

predani dluhu externi inkasni spole¢nosti pokud neni druh& upominka uhrazena®.
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K: ,,Ano, rozumim. Takze ja ted’ jak pfijdu domu tak se podivam na tu slozenku, jestli tam
neni napséna ta upominka nebo néco takového jinak bych ten mésic nem¢l mit zadny
problém.

O: ,,Ano, pokud by to byla prvni upominka, je tam jest¢ cas na druhou upominku a jeji
doruceni. Do té doby ma Vas syn ¢as na ukonceni pojistné smlouvy, aby mohl provést
nasledné kroky, aby véc byla vyfizena v poradku. Muzete se zastavit na kterékoliv nasi
pobocce, kde bude cela véc sepsana.*

K: ,, Ano dobie®.

O: ,,Déle pokud Vas syn zplnomocni, muzete na zéklad¢ sepsané volné plné moci celou
zalezitost vyridit 1 Vy navstivit pobocku nasi pojistovny*.

K: ,,No to uz nechdm na ném. Mg §lo jenom o to, prosté, Ze dostal sloZzenku a abychom nem¢li

néjaké problémy, prosté jo, finanéni.*

. ,,Ano, samoziejme, j& Vam rozumim®,

. ,,No tak ja Vam dékuji za informaci®.

:,,Neni zaé, rado se stalo.”

X O X O

. ,,D&kuji, no ja se tedy doma stejné jesté podivam, jestli tam néco nezjistim, a kdyz tak

bych Vam jesté na poradu zavolal.*

®)

. ,,Ano, samoziejme.*

A

. ,,DE&kuji a nashledanou®.

O: ,,Na shledanou*.

Ackoliv klient védél, jakym zpltisobem mam postupovat, potvrzeni o seSrotovani vozidla
nedoloZzil a zZadnou informaci o likvidaci vozidla nenahlasil. A tak jak operatorka pfedem
avizovala, tak byla smlouva stornovéna.

Nasledné pojisStovna zasila klientovi dopis o zaniku pojisténi, ve kterém je klient sezndmen
s vy$i dluzné Castky po zaniku pojisténi z pfedmétné pojistné smlouvy. Dopis se klientovi
zasila obycejnou postou (tj. bez vyznaceni o doruceni na dodejce) na adresu, kterou klient
uvedl v pojistné smlouveé. Pojisténi tak dle ustanoveni § 12 odst. 1 pism. e) zakona ¢.
168/1999 Sb., o pojisténi odpovédnosti za Skodu zplisobenou provozem vozidla zaniklo pro
neplaceni nésledného pojistného 1 meésic po doruceni upominky tzn, ze 1 pokud si klient
upominku neptevezme, dochazi k zaniku predmétné pojistné smlouvy fikei.

Po zaniku pojistné smlouvy byla dluzna ¢astka predana inkasni spolecnosti k vymahani.
Prostfednictvim inkasni spole¢nosti byly klientovi zaslany dal§i upominky v ramci

mimosoudniho vymahani. A t0 upominka S doru¢enkou do vlastnich rukou, dale jako druha
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byla zaslana urgence o nedoplatku na pojistné smlouvé. V upomince, ktera byla klientovi
odeslana, byl klient upozornén na zakonné nasledky nezaplaceni dluzného pojistného. Druha
upominka, kterou si Klient nevyzvedl ve stanovené ulozni dobé. Dle ¢l. 15 VSeobecnych
pojistnych podminek pro pojisténi odpovédnosti za Skodu zpiisobenou provozem vozidla se
povazuje pisemnost za dorucenou poslednim dnem tlozni lhuty.

A nakonec inkasni spole¢nost zaslala pfedzalobni upominku, ktera informuje klinta v ptipadé
neuhrazeni dluzné pohledavky, bude pfedmétna pohledavka feSena soudni cestou. Klient byl
prostiednictvim téchto upominek opakované vyzyvan k uhradé dluzné ¢astky. Avsak klient na
upominky zadnym zptsobem nereagoval. Inkasni spole¢nosti tak nezbylo, nez podat navrh na

vydani elektronického platebniho rozkazu.

Prostfednictvim okresniho soudu byl vydéan elektronicky platebni rozkaz. Az po doruceni
elektronické platebniho rozkazu soudem, ktery si klient pievzal, teprve reagoval podanim
odporu proti elektronickému platebnimu rozkazu. Dluzna pohledavka se navysila o uroky

z prodleni a naklady pravniho zastoupeni a soudni poplatek.

K této namitce se jiz v tomto piipadé zalobce vyjadtil nasledovné: pojisténi odpovédnosti za
Skodu zplisobenou provozem vozidla zanika dle ust. § 12 odst. 1 pism. a) zdkona ¢. 168/1999
Sb., o pojisténi odpoveédnosti za Skodu zplisobenou provozem vozidla, dnem kdy pojistnik
oznami vyfazeni tuzemského vozidla z evidence vozidel. Zalovany je dale povinen dle ¢&l. 5
odst. 2 VPP POV 2005/01 uvedené skutecnosti bez zbytecného odkladu pojistiteli pisemné
ozndmit a dolozit.

A vsoudnim fizeni se stal zklienta zalovany, ktery k dnesnimu dni neoznamil vyfazeni
tuzemského vozidla z evidence vozidel, a proto doslo k zaniku pojisténi z pojistné smlouvy
pro neplaceni.

Némitka zalovaného Ze nebyl vlastnikem vozidla tak neni divodna, kdyz Zalovany zalobci
vyrazeni tuzemského vozidla neozndmil.

Zalobce udinil veskeré kroky vedouci k tomu, aby predesel podani navrhu na zahajeni ¥izeni.

Ze strany zalovaného vSak k tthrad¢ dluzné ¢astky i pfes opakované vyzvy nedoslo.

Vzhledem k tomu, ze Zalovany neuhradil pohledavku Zalobce pted podanim navrhu na vydani
elektronického platebniho rozkazu, je zavinéni za navySeni pohledavky o néklady spojené s
uplatnénim prava v soudnim fizeni na strané zalované. Zalobce tak na podané Zalobé trval a
navrhl, aby soud podanému navrhu na vydani elektronického platebniho rozkazu v plném

rozsahu vyhovél.
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5.8 Rozbor a analyza rozhovoru

Ve vyse uvedeném rozhovoru se operatorka dopustila hned nékolika pochybeni. Jako prvni
chyba byla, ze operatorka netrvala na komunikaci pouze se jednatelem pojistné smlouvy.
V této situaci nejlépe odpovida technika poskrabané desky. Operator nesmi podévat jakékoliv
informace cizim osobam, byt je to rodinny piislusnik. DalSim nespravnym jednanim se
dopustila sd€lenim, ze klientovi fekla o stornu pojistné smlouvy, které nastane az po tiech
mésicich neplaceni pojistné smlouvy. Operator musi striktné€ trvat na tthrad¢ pojistného, bez
ohledu o kterou upominku se jedna. V tomto ptipad¢ mélo byt vyuzito obrany pied
manipulaci — uméni fikat NE, bez pocitu viny. Operatorka ptipustila, kdyz tento mésic klient
neuhradi, Ze se nic nestane. V tomto pfipad¢ §lo o prvni upominku, kterou klient neuhradil,
ale neuhradil ani druhou upominku a tim se navysil dluh pojistného na dvojnasobek tj. o dvé
neuhrazena pojistna obdobi, coz je nezadouci. Nikdy operator nesmi pfipustit, ze by klient
mohl odlozit splatku, musi trvat na thradé. Kompromisem rozhovoru méla byt dohoda
s klientem, aby se dostavil na pobocku pojistovny (otec s plnou moci), kde by byla cela

zaleZitost sepsdna a vyfesSena.
Rozhovor by mél vypadat nésledovné:

O:,,Dobry den, dovolali jste se do call-centra pojistovny, u telefonu L. H., co pro Vas mohu
udélat?*

. ,,Dobry den, u telefonu Klient K. Prosim Vas p&kné.*

: ,,Dobry den®.

. ,,Prosim Vas pékné, ja vam feknu ¢islo smlouvy ano?“

,»Ano*.

:,,Muzu?¢

:,,Ano, muzete, ano.

: nasleduje predcitani desetimistného Cisla, které K1 operatorovi hlasi.

O X O X O X O RX

. operator nasledné ¢isla po klientovi opakuje, aby nedoSlo k omylu. Smlouvu nasledné
V operacnim systému vyhleda.

. ,»Ta smlouva je uzaviena piimo na Vas pane?*

: ,,Ne na mého syna, mélo by tam byt jméno mého syna“.

: ,,Mohu hovofit pane pfimo s VaSim synem?

. ,,Ne nemuzete, protoZe ja od Vas potiebuji pouze jednu informaci, jestli tedy muzu?*

o X O X O

:,,» NE, nezlobte se prosim, mohu sdélovat informace pouze se jednatelem pojistné smlouva

ato je Vas syn*.
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O X O X O

A

: ,,Prosim Vas p&kné je to povinné ruceni na jeho auto.*
: ,,Bohuzel at’ se jedna o jakékoliv pojisténi, NE nemohu Vam sd¢lit zadné informace.*

:,,0n ted’ka dostal sloZzenku. On plati pojisténi Ctvrtletné povinné ruceni, myslim tisic tfista

korun asi tusim. A jestli se nemylim. A fikal mi, ze mdm ma u Vas sjednano to, ze prosté
no nebo to psal mailem pies internet, ze prosté ma pozastavenou splatku. Ze ma u Vas
vyfizeno, ze nemusi platit povinné ruéeni. Muzete se mi tam u Vas podivat, jestli je to

pravda nebo ne?“

. ,,.NE pane K, ja do té smlouvy mohu pouze vstoupit v ptipad¢, Ze jednam se sjednatelem,

to je Vas syn nebo agentem Ccili zprostiedkovatelem, ktery pojisténi sjednava. A v zadném

ptipadé nelze pozastavit splatky. Mate mylné informace.*

:,,Aha®.

. ,,Pokud smlouva neni placena v fadném terminu, dojde K upominani. V piipadé neuhrazeni

dojde k ukonceni pojistné smlouvy pro neplaceni.*

:,,Aha®.

. ,,Ja bych Vs pozadala, aby se v této zalezitosti s nami spojil ptimo Vas syn na této lince.

Jsme zde kazdy den od sedmi od rana do sedmi do vecera, kazdy pracovni den tj. pondéli

az patek*.

. ,,A kdybych Vam nefekl, Ze je to mij syn, tak byste mi tuto fekli v§echno? Muzete mi

prosim, kdyz jsem Vam fekl popravdé vSechno jak to ve skutecnosti je, jo. Bud'te tak
hodn4, podivejte se mi asponi tam u Vs, jestli s Vami aspoii to... no jestli Vam psal. No

vite, on bydli semnou ve spolecné domécnosti, vite a rozumite mng?

. ,,Ano rozumim®,

. ,,Ja stejné, kdyZ on ted’ka je nezaméstnany, no nezaméstnany byl, ale zacal ted’ od prvniho

zatl pracovat. To znamend, Ze bude ted’ka brat v pllce fijna vyplatu, dejme tomu
patnactého. Tudiz se s Vami chci, dohodnou, ze to zaplati az v tom fijnu, jinak to stejné

za n¢ho budu muset zaplatit ja*.

. ,,Ja tomu rozumim, pane “.
. ,,No vite, ja bych nechtél, aby mél z toho prasvih®.
. ,»Ano rozumim a chapu, ale je nutné, aby upominka byla uhrazena“.

. ,Mizete mi aspon vy poradit nebo pomoct?*

»Mohu Vam pouze sdélit obecné informace. Nemohu Vam fici osobni informace

sjednatele, i kdyz je to Vas syn. Je nezbytné, aby nas Vas syn kontaktoval osobné*.

. ,,A opravdu by to néjak neslo?*

:,,NE opravdu neslo. Veskeré rozhovory spole¢nosti jsou nahravany a kontrolovany*.
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O R O X O X O

: Aha. A tak vite co? J4 Vam zavolam jesté jednou a Vy si to nebudete nahravat co?* ,,Tak ja
to zkusim jesté jednou jo? A feknu Vam, Ze jsem ta osoba co si s Vami sjednala ten termin
jo?*

. ,,Prominite, ze Vam skacu do teci, ale takhle by to opravdu neslo®.

. ,,A pro¢ by to neslo?*

. ,, Vyfesime to nasledujicim zpisobem, ano?*

,,Ano®.

:,,3délim Vam obecné informace o naSem postupu.

. ,,Dobre®.

: ,,Pokud neni pojistna smlouva pravidelné placena, tak ji pojistovna upomina. Prvni

upominka je posilana tficet tfi dni po splatnosti piedepsaného ptedpisu.*

. ,,Ano, promiiite, Ze Vas pterusuji, ale ja pravé nevim, jestli tu upominku dostal. To co ted’
syn dostal, myslim neni upominka.*

. ,,Prosim ovéite si nejdiive, jakou pisemnost syn dostal a nasledné at’ se obrati na operatora
nebo se zastavi na kterékoliv nasi pobocce.*.

. ,,A vy mi nemuzete fict, jestli jste tu upominku dostal nebo ne?*

:,,NE to Vam nemohu sdélit®.

:,,No ja ho nemam tady pied sebou, ja jsem si to jen opsal na pairek. Ten dopis ma on doma
prave®.

: ,,Prosim sdé€lte synovi at’ se s dorucenou korespondenci, kterou obdrzel, navstivi pobocku
nasi pojistovny nebo nas kontaktuje na Call-centru.*

. ,.J4 Vas jenom poprosim, vite, o co se mi jedna? Ze kdybychom to ted’ nezaplatili, aby mu
na tom nenaskakovaly né¢jaké penale®.

. ,,Ne, v tomto pfipad€. Ale hrozi stornovani pojistné smlouvy pro neplaceni®.

. ,»Jo znamena, pokud bude pojistna smlouva stornovana, nebudete mit pojistény viiz. A tam
hrozi sankce ze strany Ceské kancelafe pojistitelt. Dale pokud by sjednatel neuhradil
nedoplatek na stornované pojistné smlouvé pro neplaceni, hrozi piedani dluzné
pohledavky externi inkasni spolecnosti, kterd dluh nasledné¢ vyméha soudni cestou a s tim
je spojeno i pendle ve formé uroki z prodleni, dale ndklady pravniho zastoupeni a soudni
poplatek*.

. ,,Ano, ja Vam rozumim, ale vite, o co mi jde? Situace je takova, ze syn chce to auto
likvidovat, vite? Totiz on je akorat uzivatelem, neni majitelem jo? On ma velky technicek
napsana na jeho kolegyni a on ted’ka bude uhanét tu kolegyni, aby napsala plnou moc na

likvidaci. A proto ja bych chtél, aby si on tu likvidaci do mésice vyftidil. Tim padem on
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s likvida¢nim protokolem on pfijde na Vasi pobocku, tam by si vyfidil pferuseni nebo

zruseni t€ smlouvy aby to nemusel dal platit®.

. ,Samoziejme, s protokolem miize piijit na kteroukoliv pobocku pojistovny, ale upominka

za piedepsané pojistné obdobi musi byt uhrazena. Nasledné pii doloZeni protokolu a
velkym technickym prikazem o zaznamu vyfazeni vozidla z registru, bude pojistna
smlouva ukonéena a pfreplatek pojistného vyluctovan a sjednateli pojistné smlouvy

vracen.

. ,,Takova je tedy situace, jak by to tedy nastalo. To znamena, mn¢ se jedna o to, kdyby to

ted’ do toho fijna nezaplatil, aby z toho nemél né&jaky postih®.

: ,,Hrozi stornovani pojistné smlouvy a predani dluhu externi inkasni spolecnosti pokud

nebude upominka uhrazena“.

. ,,Ano, rozumim. Takze ja ted’ jak pfijdu domu tak se podivam na tu slozenku, jestli tam

neni napsana ta upominka nebo néco takového jinak bych ten mésic nemé¢l mit zZadny

problém.*

. ,,Mizete se zastavit na kterékoliv nasi pobocce, kde bude cela véc sepsana.*
:,, Ano dobre*.

. ,,Dale pokud Vas syn zplnomocni, mizete na zakladé sepsané¢ volné¢ plné moci celou

zélezitost vyfidit 1 Vy navstivit pobocku nasi pojistovny*.

. ,,No to uz nechdm na ném. M¢ §lo jenom o to, prosté, Ze dostal sloZzenku a abychom nem¢li

néjaké problémy, prosté jo, finan¢ni.*

. ,,Ano, ja Vam rozumim®.
:,,No tak ja Vam dekuji za informaci®.
:,,Neni zaé, rado se stalo.*

. ,,DEkuji, no ja se tedy doma stejné jesté podivam, jestli tam néco nezjistim, a kdyz tak

bych Vam jesté na poradu zavolal.*

. ,,Ano, prosim, at’ nds kontaktuje Vas syn.*
. ,,Dé€kuji a nashledanou.

:,,Na shledanou‘.
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6 ANALYZA UDAJU

6.1 Rozbor rozhovoru z hlediska asertivnich technik
Prakticka aplikace arertivni techniky Vv praxi v rozhovoru operatora s klientem, viz kapitola
asertivni techniky v praktické ¢asti prace. Jak by méla komunikace operatora s klientem dle

asertivnich prav vypadat.

Technika asertivniho NE:

O: ,, Ta smlouva je uzaviena primo na Vas pane? *

K: ,,Ne na mého syna, mélo by tam byt jméno mého syna*.

O: ,, Mohu hovorit pane primo s Vasim synem? “

K: ,, Ne nemiizete, protoze ja od Vas potiebuji pouze jednu informaci, jestli tedy muizu? *

O:,,NE, nezlobte se prosim, mohu sdelovat informace pouze se jednatelem pojistné smlouvy a

to je Vas syn*.

K:,, Prosim Vas pekné je to povinné ruceni na jeho auto. *

O: ,,Bohuzel at se jedna o jakékoliv pojisténi, NE nemohu Vam sdélit Zadné informace.

K:, On tedka dostal slozenku...

O: ,,NE pane K, ja do té smlouvy mohu pouze vstoupit v pripade, Ze jedndam se sjednatelem, to
je Vas syn nebo agentem cili zprostredkovatelem, ktery pojisténi sjednava. A Vv Zadném

¢

pripade nelze pozastavit splatky. Mate mylné informace.

Technika gramofonové desky:

O:,,Ja bych Vas pozadala, aby se V této zdleZitosti s nami spojil primo Vas syn. *
K: ,, 4 kdybych Vam nerekl, ze je to muj syn, tak byste mi tuto rekli vsechno? *

., NE, mohu hovorit pouze s Vasim synem *.

., Ja stejné, kdyz on ted'ka je nezaméstnany...

«

. ,,Ja tomu rozumim, pane.

A O X O

. ,,No vite, ja bych nechtel, aby mél z toho prisvih “.

O: ,,Ano rozumim a chdpu, ale je nutné, aby syn upominku uhradil a kontaktoval nds

osobné*.

K: ,, Miizete mi aspon vy poradit nebo pomoct?

O: ,,Mohu Vam pouze sdelit obecné informace. Nemohu Vam Fici osobni informace
sjednatele, i kdyz je to Vas syn. Je nezbytné, aby nas Vas syn kontaktoval osobne .

K: ,, 4 opravdu by to nejak neslo? “
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. ,,Opravdu neslo.

.., Dobre*.

A A O

., A vy mi nemuzete rict, jestli jste tu upominku dostal nebo ne? “

O: ,,NE to Vam nemohu sdelit “.

O: ,, Prosim sdeélte synovi at’ se s dorucenou korespondenci, kterou obdrzel, navstivi pobocku
nasi pojistovny nebo nas kontaktuje na Call-centru. *

K:,, Ano dobre".

Technika sméfovani ke kompromisu:

O: ,, Pokud smlouva neni placena v radném terminu, dojde K upomindni. V pripadé neuhrazeni
dojde k ukonceni pojistné smlouvy pro neplaceni. *

s, Aha”,

. ,Ja bych Vas pozadala, aby se V této zaleZitosti s nami spojil primo Vas syn na této lince.

., A kdybych Vam nerekl, zZe je to miij syn, tak byste mi tuto rekli vsechno?

., Ano ja Vam rozumim, bohuzel nemohu *.

¢

., Kdyz on ted'ka je nezaméstnany, no nezaméstnany...stejné to budu muset zaplatit ja “.
., Ja Vam rozumim, pane, Ze jste v tézké situaci “

. ,,No vite, ja bych nechtél, aby mél 7 toho prisvih .

. ,,Ano rozumim a chdpu, ale je nutné, aby upominka byla uhrazena*.

. ,, Miizete mi aspon vy poradit nebo pomoct? “

O X O X O X O X O X

., Mohu Vam pouze sdélit obecné informace. Je nezbytné, aby nas Vas syn kontaktoval
osobné*.

. ,,A opravdu by to néjak neslo? *

., NE opravdu neslo.*

., Wresime to nasledujicim zpiisobem, ano? “

“«

D, Ano .

O X O O A

., Prosim sdélte synovi at’ se s dorucenou korespondenci, kterou obdrzel, navstivi pobocku

3

nasi pojistovny nebo nas kontaktuje na Call-centru. *

‘

O

., Miizete se zastavit na kterékoliv nasi pobocce, kde bude cela véc sepsana.

., Ano dobre .

A

O: ,,Dale pokud Vas syn zplnomocni, mizete na zdaklade sepsané volné plné moci celou
zaleZitost vyridit i Vy navstivit pobocku nasi pojistovny .
K: ,,No to uz necham na nem. Me slo jenom o to, proste, ze dostal slozenku a abychom nemeéli

nejaké problémy, prosté jo, financni. “

43



O:,,4no, ja Vam rozumim *.
K:,, No tak ja Vam dekuji za informaci “.

O: ,,Neni zac, rado se stalo.

6.2 Rozbor pripadové studie

Pfipadova studie piinesla mnohé poznatky jak zoblasti komunikace a jednani
spolecnosti. Z vySe uvedenych analyz a rozborti vyplyva, ze asertivni jedndni inkasni
spolecnosti neni dostatecné asertivni. Vyskytuji se zde rezervy, které by mohla spolecnost
zlepsit a poskytnout zaméstnancim moznost v ramci podnikového vzd€lavani rozvijet
komunika¢ni kompetence v oblastech jako je schopnost sebeprezentace a vetejného
vystupovani, techniky komunikace, schopnost asertivniho jednani a schopnost zvladat
konflikty.

Asertivni techniky, které jsou vybéroveé uvedeny, slouzi k nacviku asertivnich dovednosti.

Nécvik asertivniho chovani, zaloZeny na asertivnich technikdch, by ovSem mél byt provadén
pod odbornym vedenim. Pro samostudium je vhodnéjsi spiSe se snazit pochopit asertivni
mysleni a pokusit se raciondln¢ uvazovat nad svymi naucenymi zplisoby chovani a nad
moznostmi jejich korekce 1 zdokonaleni. Stale je pfitom ovSem tfeba mit na mysli, Ze pro
ucinnou aplikaci asertivniho pfistupu (nejsme-li pfirozené asertivni a studiem si pak
piedev§im u¢inné roztiidime své poznatky a zkuSenosti) racionalni pochopeni nestaéi.
Dilezité je nejen "mit ndhled" na svoje chovani, ale zvladnout také svoje prozivani a osvojit

si nové vzorce chovani.

6.3 Diskuse

Jiny pohled na problematiku rozvoje ptinasi otazka, kdo se vzdélava. Zde mizeme klast diraz
na rozdil mezi vzdélavanim manazeri a vzdélavanim ostatnich fadovych zaméstnancd.
Rozvoj komunika¢ni kompetence mize z hlediska podnikového vzd€lavani probihat jak
v ramci adaptac¢niho procesu a piipravy pracovnikll k pracovni ¢innosti, tak pti prohlubovani
¢i zvysSovani kvalifikace, nebo pfi rekvalifikaci.

V praxi soucasnych firem je asi nejrozSifencjSi variantou pfistup ke vzdélavani
zaméstnancl, ktery vychazi z firemni strategie. Je jim systém podnikového vzdélavani.
V ramci systému podnikového vzdélavani se uskute¢niuji dva typy aktivit. Jsou to jednak
tréninkové aktivity a jednak rozvojové kurzy (programy). Trénink je zde chapan jako
,vzdélavaci aktivita zameérena na ziskavani specifickych znalosti a dovednosti aktudlné

potiebnych pro kompetentni vykon, tj. smérujici viastné k doplnéni chybéjicich znalosti a
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dovednosti*™>, a je uskute¢novan formou vycviki a Skoleni. Rozvojové kurzy oproti

tréninkovym aktivitam sméfuji do budoucnosti. Skoleni a vycvik zaméstnanct spadaji, jak uz
bylo zminéno, do tréninkovych aktivit a je nezbytnou soucasti zvySovani efektivnosti prace a
neustalé adaptace na ménici se podminky a inovacni procesy. Maji sviij vyznam i z hlediska
motiva¢niho pasobeni. Asertivni techniky, komunikaéni strategie a vyjednavani spadaji

bohuzel do vzdelavani Top manazer, sttednich manazerti a niz§ich manazera.

> TURECKIOVA, Michaela. Rizeni a rozvoj lidi ve firmé. Praha : Grada Publishing, 2004.
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Zavér

Tato bakalai'ska prace se zabyva problematikou asertivniho jedndni inkasni spole¢nosti ve
vztahu ke klientovi. Rozvoj komunikaéni schopnosti neni dilezity jen pro ¢lovéka samotného,
ale je také vyznamny pro firmy, jejichz fungovani je z ¢asti zaloZzeno na efektivni komunikaci
zaméstnancl. V celkovém méftitku tak rozvoj komunikaéni kompetence ptispiva k rozvoji

celé spolecnosti. Jako cil prace jsem si stanovila, zda je jednani inkasni spolecnosti ke
klientovi dostatecné asertivni.

Teoretickd cast popisuje asertivni komunikaci, moznosti asertivnich metod a technik a
vychazi z odborné literatury. Praktické ¢asti je popsan systém vymahani dluznych pohledavek
inkasni spole¢nosti, poskytuje zakladni informace o fizeni pohleddvek. Rozbor asertivni
komunikace v praxi a analyza asertivnich technik. Co se ty¢e samotného procesu vymahani,
tak musi byt uplatnén pln¢ profesionalni postup, které jsou v souladu s pravnimi piedpisy a
veskeré tyto zptisoby by mély byt standardizovany pomoci manualu schvaleného nejvyssim
vedenim. Setfenim se podafilo prokézat a zjistit rezervy v asertivni komunikaci. Zptsobt a
moznosti k rozvoji komunikacni kompetence mé cloveék jako zaméstnanec 1 cela firma velké
mnozstvi (od nejriznéjSich obecnych forem vzdélavani, ptes jednotlivé vzdélavaci metody, az
po konkrétni kurzy a seminafe vnitrofiremni komunikace us$ité¢ dané firmé¢ na miru). Zalezi
vSak na kazdém jednotlivci a firmé jak se k tomuto rozvoji postavi. Ne vSichni chapou
potfebu neustalého vzdélavani a rozvijeni se, coz mize byt brzdicim elementem v kariéte
¢lovéka, chodu firmy a v celkovém méfitku celé spolecnosti.

Co se tyc¢e vyhledu do budoucna, tak mizeme tvrdit, Ze objem pohledavek po splatnosti bude
nadale rast a potieba jejich vymahani bude vice nabirat na diilezitosti.

Zavérem je tieba fici, ze systém spravy pohledavek je predevSim sluzba klientiim, a tak k ni

musi byt pfistupovéano.
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