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Prizplsobit styl vedeni vstupniho pohovoru vzdélanostni
a |asocialni skupiné klienta se soustredénim na podminky
poskytnuti konkrétni knihovnické sluzby

Praktické
predvedeni

b Popsat komunikacni néastroje a postupy pouZivané

v T Yo Ustni overeni
uzivateli s ruznym typem postizeni

Odpovédét na vagné/pregnantné formulovany poZadavek | Praktické
na poskytnuti knihovnické a informacni sluzby predvedeni

Studijni cile

Cilem tohoto modulu je:

e Priblizit proces a obecné zasady komunikace

e hlédnout do typologie uZivatell v knihovnach

e Popsat dopad prvniho kontaktu, komunikace s uzivatelem

e Priblizit typologii rGznych postizeni uzivateld a doporucit zplsob komunikace s nimi

Klicova slova

Komunikace, zasady komunikace, efektivni komunikace, proces komunikace, Standard Handicap
friendly, komunikace s uZivateli se zdravotnim postizenim

Tento modul pro Vas pripravila Mgr. Adéla Dilhofova z MZK. V pripadé jakychkoliv dotazl se ozvéte
na e-mail: Adela.Dilhofovafdmzk.cz.
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Vyhledejte v externim materialu / Podivejte se na odkaz / Dostudujte si
Pozor, zapamatujte si / Ddlezité

b Shrnuti aneb Co jste se naucili
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Dobrovolny Ukol

VEREJNE Kurz je realizovan za finan¢ni podpory
‘ INFORMACNI SLUZBY Ministerstva kultury Ceské republiky v rdémci
KNIHOVEN projektu Verejné inforam¢ni sluzby knihoven VISK1
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1 DEFINICE KOMUNIKACE

Komunikaci vymezujeme jako sdélovani vyznam@ mezi lidmi, tedy sdélovani vseho, o ¢em lidé
komunikuji. Komunikace se vaze k dalSim socialnim procesdim - socialni interakci, spolecné ¢innosti
a spolecenskym vztah(m: komunikace a vzajemné plsobeni - komunikace ma interakéni charakter;
komunikace a spolec¢na cinnost méa doprovodnou (pfi praci - vzajemna stimulace a koordinace
pohybd) nebo rozvinutou (pfi spolecném reSeni probléma) podobu; komunikace a spolecenské
vztahy - probiha vzdy ve vztazich.'

1.1 Deleni komunace

Komunikaci délime na:

- naverbalni [slovni vyjadreni
- na neverbalni (mimoslovni zplsoby dorozumivani se - rec téla)

- na komunikaci ¢inem (sdélovani chovanim - napriklad s né¢im nesouhlasim a odejdu bez
rozlouceni]

Komunikaci mizeme dale Clenit podle riznych hledisek - napriklad podle jeji formy na: pisemnou,
Ustni, elektronickou.

Verbalni komunikaci se budeme vénovat v dal$i ¢asti textu, nyni si néco rekneme k neverbalni (nebo
také nonverbalni] komunikaci. Pri neverbalni komunikaci jde o to, co si sdélujeme: vyrazem obliceje
(existuje nékolik tisic rGznych vyrazl obliceje), oddalenim, dotekem, postojem, pohyby, gesty, pohledy,
.ténem” fecdi, Upravou zevnéjsku apod.

RozliSujeme tyto oblasti neverbalni komunikace: kineziku (zabyva se pohyby téla), gestiku (zkouma
pohyby rukou), mimiku, viziku (studuje re¢ oci), haptiku (zabyva se doteky, napr. podanim ruky),
proxemiku, posturologii (sleduje polohy téla). Nos je citlivym smyslovym orgdnem a i nepatrny
Cichovy viem z{stava dlouho v paméti.

Praktické rady a doporuceni

Mluvte pomaleji, abyste pUsobili vazné, autoritativné a odhodlané.
UZivejte vhodnou hlasitost reci.
Opatrné se smichem.

Pozor na falesné a strojené Gsmévy.

1KFVQIVO,HVLA,W, J. Jak si navzajem lépe porozumime: kapitoly z psychologie socialni komunikace. Praha: Svoboda, 1988. 4
MIKULASTIK, M. Komunikacni dovednosti v praxi. Praha: Grada, 2003.
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Proxemika

intimni
(0.5m)

!

osobni
(1.2m)

spole¢ensky
(3.0m)

Obr. ¢. 1: Proxemické zény?

Co si sdélujeme nonverbalné

Sdélujeme si emoce - pocity, nalady, afekty.

Sdélujeme si zajem o sbliZzeni - navazani divérnéjsiho styku.
SnaZime se u druhého vytvorit dojem o tom, ..kdo jsem ja."
Snazime se zameérné ovlivnit postoj partnera.

Ridime tak chod vzajemného styku.

\
& Ukol:
Zamyslete se nad drzenim svého téla. Roztahujete se, citite se uvolnéni, ¢i se naopak choulite do

sebe, hrbite, krizite nohy, mate zaloZené ruce? Usazujete se v mistnosti vpredu, vzadu, uprostred,
jako by cely prostor patril vam? Mate spojené dlané, stavite pred sebe kabelku?

ISR R

Kdyz pfemyslime o komunikaci s druhymi lidmi, uvaZzujeme o téchto otazkach:
e Co mirika vase télo?
e Co mé télo rika vam?

Rec téla rozhoduje o tom, koho povysime, zaméstname, pozveme na rande atd.

20 daleZitosti rozliSovani zon béhem komunikace viz napf. http://www.atraktivni-prace.cz/pozor-na-intimni-zony;/. 5



http://www.atraktivni-prace.cz/pozor-na-intimni-zony/

MORAVSKA
ZEMSKA
KNIHOVNA

1.2 Proces komunikace
Vysilajici - obsah sdéleni - nosic sdéleni - pfijemce informace - zpétna vazba k vysilaci

kadovani delzadovani

—

Zpétna vazha

Obr. ¢. 2: Proces komunikace ?

1.3 Obecné zasady komunikace

1. Nelze nekomunikovat. | kdyz nemluvime, presto komunikujeme - hovorime o neverbalni
komunikaci.

Nelze neovliviiovat. Kazdé nase slovo i gesto ovlivni prozivani a jednani druhého.

Nelze nejednat. Neustale komunikujeme ¢inem, kazdé chovani ma svij vlastni ucel.

LN

2 KOMUNIKACE (NEJEN) S UZIVATELI V KNIHOVNACH

Obréazek ¢. 3: Komunikace v prostiedi knihovny*

3 Svétlik, J. Marke;ing cesta k trhu. Zlin: EKKA, 1992
4 7Zdroj: FOBEROVA, L. Knihovnik/knihovna/komunikace. Ostrava: Moravskoslezské védecka knihovna v Ostraveé, 2015 b
[online]. Dostupné na WWW: <http://www.svkos.cz/data/xinha/docs/KKK.pdf>.
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Knihovnici komunikuji s uzivateli a také s kolegy a nadrizenymi. Nadrizeni komunikuji jednak s celou
komunitou (se zfizovatelem) ajednak s podrizenymizaméstnancia zprostredkované s uzivateli. ZpGsob
komunikace v knihovné ovliviiuje firemni kultura. Firemni kultura je souhrn relativné ¢i dlouhodobé
udrzovanych a rozvijenych predstav, pfistupl a hodnot sdilenych v knihovné. Firemni kultura umoznuje
identifikovat, usmérnovat, kultivovat, uvolnovat a dale rozvijet potencial zaméstnancd. Firemnikulturu
a celkovou atmosféru v knihovné vytvari vedeni knihovny, zejména Feditel. Je nutné promyslet, zda je

firemni komunikace v knihovné efektivni a tcelna. Je zakladnim nastrojem rizeni v knihovné.

Hovorime o vertikalnim (mezi vedenim a zaméstnanci) a horizontalnim komunikacnim kanale
(komunikace mezi zaméstnanci) a v pripadé vétsi knihovny také o diagonalnim komunikaénim kanale
(tzv. otevrené dvere k rediteli).

Vertikalni komunikacni kanal: slouzi k predavani informaci mezi vedenim a zaméstnanci. Vedeni by
meélo touto cestou sdélovat dlouhodobé (strategické) a kratkodobé (taktické a operativni] plany véetné
toho, jakou roli v téchto pléanech hraji zaméstnanci a co je od nich ocekavano.

Horizontalni komunikacni kanal: zaméstnanci by spolu méli hovofit o svych Ukolech. Ne vzdy se
tato komunikace vyviji bez problémd. Ve hre je rivalita, antipatie nebo nedostatek ¢asu vse v klidu
projednat a domluvit.

Diagonalni komunikacni kanal: se doporucuje v pripadé velkych knihoven, kde pracuje hodné
zameéstnancd (padeséat a vice). Jednd se o moznost obejit obvykly postup. Pokud chce zaméstnanec
resit neodkladnou zalezitost, obejde své primé nadrizené a véc pro urychleni projedna primo
s nejvy$sim nadrizenym (feditelem knihovnyl).

Co rozumime pod pojmem komunikacni kompetence knihovnika? Jedna se o zakladni komunikacni
a dorozumivaci schopnosti, které dokaze knihovnik aplikovat ve vSech komunikacnich situacich
pracovniho procesu. Jedna se o schopnost Ustniho a pisemného vyjadrovani, vécnost argumentace,
schopnost zd@vodnovat, presvédcovat a ovliviovat (v jednani s uZivatelem knihovny), shrnovat
vysledky, otevfenost, schopnost empatie, schopnost sebereflexe, vstricnost, schopnost asertivniho
jednani (zejména ve sluzbach), aktivni naslouchani, schopnost sebeprezentace, schopnost skupinové
komunikace, schopnost komunikovani pred publikem (moderovani aktivit knihovny), schopnost
komunikace prostrednictvim novych médii, schopnost dorozumét se cizim jazykem a schopnost
efektivné vyuzivat informacni systém knihovny a dalsi. ®

v O

2.1 Typologie uZivatelu/¢tenaru

Verejné knihovny se vénuji nékolika cilovym skupindm ctenara, jejich klienty jsou déti, dospéli i
seniofi nejrliznéjsich profesi, rdzného vzdélani a z rozmanitych socialnich vrstev. Réznost ¢tenard
vede k jejich diferenciaci. Hovorime o cilovych skupinach, na které zamérujeme své sluzby a cileny
marketing. Ctenafi a uZivatelé informaci jsou subjektivni kategorii informacniho procesu, ktery
probiha ve verejnych knihovnach. Cilem veskerych sluzeb verejnych knihoven je uspokojeni véech
¢tenafskych a informaénich pozadavkd, potfeb a zajm(. Ceska terminologicka databaze knihovnictvi
a informacni védy zmiruje uzivatele (Ctendre) jako registrované, dalkové, kolektivni, koncové Ci
potencionalni. Uzivatel knihovny je obecné osoba (individualni uZivatel) nebo instituce (institucionalni
uzivatel] vyuzivajici knihovnické a informacni sluzby. Registraci uzivatele v knihovné vznikd mezi
uzivatelem a instituci pravni vztah (registrovany uzivatel). Dalkovy uZivatel je uZivatel, ktery vyuziva
knihovnické a informacni sluzby knihovny online (pomoci internetu).

5 SLAPALOVA-CEMPELOVA, Z. Jak nastavit efektivni vnitrofiremni komunikaci. Moderni fizeni. 2012, ro&. XLVII, &. 9, s.

32-38. 7
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Kolektivni ¢tenar je pravnicka osoba, na kterou je vystaven ¢tenarsky prikaz. Koncovy ¢tenar je osoba
nebo instituce, kterd bezprostredné vyuziva knihovnické a informacni sluzby pro svou vlastni nebo
pracovni potfebu.®

Existuji tri rozméry lidské osobnosti:
1. Struktura - télesna konstituce Clovéka, temperament, schopnosti, psychické vlastnosti, city,
socidlni dimenze osobnosti, charakter.
2. Motivace.
3. Zralost.

Urceni a uvédomeéni si typu osobnosti, se kterou jedname, je zakladni dovednosti kazdého dobrého
knihovnika. Jedna se o zaklad pro profese, ve kterych se vyzaduje jednani s lidmi. Pokud knihovnik
zna Ctenare, dobre odhadne, o jaky typ se jedna, dokaze s nim lépe pracovat, lépe odhadne jeho prani
a tuzby, jeho motivaci a dokaze predvidat jeho pripadné reakce. Znalost ¢tenare mu umozni zjistit, zda
Ctenar potrebuje spise radu ¢i doporuceni, nebo zda presné vi, co chce. Pri jednani s problémovymi
Ctendri je dllezitd predchozi osobni priprava. Tzn. uvédomit si sdm sebe, natrénovat si zvladani
narocnych komunikacnich situaci, umét klienta presveédcit, aby pristoupil na nas komunikacni styl.
Existuji uklidiujici a pozitivn taktiky, které je nutné v takovych pifpadech pouzit. Ctenafi dame najevo,
Ze si ho vazime, vyslechneme ho, neprerusujeme, jedname s nim vlidné a pratelsky, nenechame se
vtahnout do situace, Ze se branime a Utocime. Asertivné a trpélivé komunikujeme. Pokud c¢tenar
vyciti vstricnost, nezaujatost a snahu pomoci, vétSinou ustoupi ze své Utocné pozice a cely rozhovor
se zklidni. Tehdy je ta spravna doba, aby knihovnik dovedl rozhovor do zdarného konce.

Ukol:

Popiste situaci, kdy jste jednali s problémovym ctenarem, uvedte cely postup a vysledek. ..................

HovoFime o ¢tyFech typech ¢tenaru (komunikacni styly podle H. A. Robbinse): pratelsky typ, analyticky
typ, expresivni typ a fidici typ (rozlisuji se podle miry vlastnosti vstricnost x prosazovani se).

Analyticky typ vi pfresné, co chce. Jedna se vétSinou o zdvorilého ¢lovéka, ktery se obléka

vkusné, ale ne vystredné. Jak bychom k nému méli pFistupovat? Je vhodné mu informace podavat
srozumitelné s logickou strukturou, protoze presneé to vyzaduje. Potrebuje hodné informaci a vyzaduje
odbornost. Rozhoduje se vsak spise pomalu.

Ridici typ se vyznacuje otevienostia zajmem o fakta. Na vefejnosti se chova sebevédomé, jeho prichod
byva razny a mnohdy neodpovi ani na pozdrav. Mluvi hlasité a Usecné. Nejradéji nosi kvalitni oblecent,
které neni prilis vystredni. Ridici typ chce byt za viech okolnosti panem situace. Je-li tedy na&im
Ctenarem, musime mu byt silnym a rovnocennym partnerem. V komunikaci s nim je vhodné vyhnout
se udileni rad a doporuceni, misto toho volime taktiku navrhu nebo vybéru z nabizenych moznosti.

6 Ceska terminologické databaze knihovnictvi a informacni védy (TDKIV). Narodni knihovna Ceské republiky [online].
2014. Dostupné na WWW: <http://aleph.nkp.cz/F/K8AMIZELGTNUXHVESQTYJSKRSUPUSKHS8Y3DHP7KUJHND3LVU- 8
177587 unc=full-set-set&set_number=111154&set_entry=000020&format=999>.
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Pratelsky typ je uzavieny a je orientovany na kontakt s lidmi a budovani vztahd. Jednéa se o slusného
Cloveéka, ktery se obvykle obléka podle normy a jeho odév byva sladény. Rad vyhovi, je vstricny a Casto
napomocny. Pri komunikaci s nim dbame na osobni a neforméalnési pfistup, nebojime se dat najevo
emoce. Zvlasté oceni nds Usmév. Je pro ngj dilezité pfimé jednani, od kterého ocekava radu, pomoc
¢i doporuceni.

Expresivni typ je otevieny a dlleZity je pro néj kontakt s lidmi. Ve spolecnosti se obvykle

prozradi rozevlatou chdzi, vystrednim oblecenim, které je ¢asto barevné nesladéné. V komunikaci se
jednoznacné projevuje jeho sklon k bavi¢stvi. Nevyzaduje po vas detaily. Chceme-li mu sdélit néco
zasadniho, je vhodné pisemné sdéleni.

Grezte a Drobecka uvadéji tuto typologii: sociabilni typ (kombinace typu pratelského a podfizeného
— tento typ ¢lovéka jde vzdy s davem, nema vlastni nazor, je ovlivnitelny lidmi v okoli), byrokraticky typ
(kombinace typu nepréatelského a podrizeného - postupuje vzdy .. podle predpisu”, mé vzdy ddvod, proc¢
néco nejde, reptd, ale neriskuje a nevyCniva z davu, vyZzaduje hodné ¢asu na rozmyslenou; knihovnik
by mél mit s takovym typem ctendre hlavné trpélivost), diktatorsky typ (kombinace nepratelského a
dominantniho typu - jedna se o demagoga, ktery ma vzdy svou pravdu, hlasité ji prosazuje, opovrhuje
druhymi lidmi a chce mit nad nimi moc, je podeziravy, neddvérivy; knihovnik by se k nému mél chovat
asertivné), vykonny typ (kombinace pratelského a dominantniho typu - jednad se o nezdvislého
myslitele, ktery respektuje pocity a ndzory druhych, ma vlastninazor na véci; tyto typy lidi jsou dobrymi
prirozenymi vidci, umi stanovit meze sobé i druhym, od knihovnika vyZaduje profesionalni pristup).

Typologie osobnosti (déleni podle Hippokrata). Cholerik - dobry organizator, pohotovy, ale dost
dominantni a vybusny. Sangvinik - napadity, pratelsky, méa osobni charisma, ale v organizaci tkold
byva méné spolehlivy, nedotahuje véci do konce. Melancholik - vhodny pro védeckou praci, disledny,
ale neni vhodny pro vedeni tymd, je skepticky, kriticky. Flegmatik - oblibeny v kolektivu, tichy, klidny,
ale chybi mu pracovni motivace, musi byt veden.

Osobnost je organizovany celek dusevniho Zivota Clovéka. Dusevni Zivot Cloveéka je z jedné strany vazan
na biologii jeho téla a z druhé strany na jeho socialni zkusenost. Dusevni Zivot clovéka je celek, ktery
funguje jednotné z hlediska slozek, jez ho utvareji a jeZ je mozné rozdélit na emotivni, kognitivni a
konativni. Chceme-li nékoho charakterizovat, musime si vsimnout jeho temperamentu, charakteru,
schopnosti, dovednosti, viile, motivace, jeho zajmU a postojd. Sangvinik potfebuje ocenéni, flegmatik
emocni ujisténi, melancholik kvalitni odpovedi a cholerik boj a konkurenci.

Typy vhodné motivace pro jednotlivé temperamenty lze vyjadrit pomoci téchto otazek:
Akce? Cholerik - Spécha to a je to nadlidsky ukol, ktery urcité nezvladnes! On to ale zvladne!
Jak? Flegmatik - Jak to mam udélat?

Kdo? Sangvinik - Kdo jiny, neZ prece on - je skvély!

Proc¢? Melancholik - Jde do hloubky problému.

Cholerika tedy motivuje vyzva, flegmatika usnadnéni, sangvinik se chce zviditelnit a melancholika
motivuje kvalita.

Jak odhadnout ¢tenare v komunikaci? Reaguje na Usmév, ¢i ne? Reaguje na vasi pozornost a zajem
pozitivne, ¢i nereaguje? Odpovi na otazku ¢i poznamku, ktera se netyka bezprostredné toho, co s vami
vyrizuje?
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Podle reci téla miZeme usoudit, o jaky typ Ctenare se jedna:’

1. Zamysleni, Unava, apatie
2. Otevrenost, uprimnost

3. Nadrazenost, uvolnénost, sebejistota
4. Sklicenost, deprese, rezignace
5. Zamysleni a aktivace, pripravenost jednat

6. Strach, Uzkost, stisnénost, obrana

7 STEPANIK, J. Uméni jednat s lidmi. Praha: Grada, 2003.

10
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7. Aktivita a dominance

8. Servilita a podrizenost

9. Agresivita, neomalenost a hrubost

Vykonny Sociabilni

Diktator Byrokrat
typ i typ

Obr. €. 4: Typy uzivateld a jednaci styly®

Typy uzivatelu podle stylu jednani:
Sociabilni uzivatel (pratelsky a podFizeny) - je vyfecny, jde s davem, je laskavy, snadno se nadchne, je
ovlivnitelny, ale velmi nerozhodny. Je treba si ziskat jeho ddvéru a usmérnovat ho ve vyuzivani sluzeb.

Byrokraticky uZivatel (nepratelsky a podrizeny] - jednd podle predpisu, je spise mlcenlivy, trpi
nedostatkem dvéry. Je konzervativni, souhlasi, ale je nerozhodny. VyZaduje delsi ¢as, aby ndm zacal
vérit a abychom si ziskali jeho naklonnost. Musime si dat pozor, abychom s nim nemanipulovali.

8 STEPANIK, J. Uméni jednat s lidmi. Praha: Grada, 2003. 1
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Diktatorsky uzivatel (nepratelsky a dominantni) - jen on méa vzdy pravdu, véechnovi lépe, je egoisticky,
rad riskuje, je rozhodny. Je nutné s nim jednat asertivné. Je nedQvérivy, ale pokud si ho ziskame, je
velmi ochotny spolupracovat.

Vykonny uZivatel (pratelsky a dominantni) - je nezavisly, dominantni, viely a klidny. Je pozitivni,
otevreny, rozhodny, o sluzbach ma jasnou predstavu, vic, co chce. Je nutné s nim jednat na rovinu.

Jisté bychom mohli jmenovat i dalsi typy uzivateld. Existuji takovi, ktefi nevédi, co chtéji. Zvlastni
pozornost si zaslouzi handicapovani ctenari. Knihovnik by mél absolvovat specialni skoleni, v némz
ziska védomosti o rGznych handicapech a nauci se mnohym zpGsoblm komunikace (napr. i znakovou
rec). Jinak se komunikuje s détmi a mladeZi, jinak se seniory. Zvlastni komunikaci je tfeba vyvinout,
kdyZ jedname s bezdomovci atd. Existuji ¢tenari, kteri dodrzuji a cti etické normy, ale i taci, kterym
neni nic .svaté”. Mame ctenare, ktefi z knih trhaji listy, piSou do nich nevhodné poznambky, znecistuji
je, jsou i takovi, kteri knihy zcizi. O nékterych rikame, Ze jsou notoricti dluznici, nevraceji knihy vcas
atd. Nékteré ctenare vidime radi a jini nas zlobi. To je prirozené. Nikdy bychom ale neméli dopustit,
Ze za preciny jednotlivel budou trestani vsichni ¢tenari napriklad tim, Ze schovame knihy z prirucni
knihovny do skladu, abychom je tak lépe ochranili pred .nenechavci”. NepohlizZime na kazdého
Ctendre jako na zlodéje. Nékteri uzivatelé maji tendenci ndm radit (.radilkové”). Nikdy bychom
je neméli zesmésnovat, odsekavat jim a jinak davat najevo, Ze o jejich rady nestojime. S kazdym
uzivatelem bychom méli jednat slusné, dat mu najevo patricnou Uctu a hovorfit s nim jako se sobé
rovnym. Prirozena autorita knihovnika je zadouci, avSak nikdy by se nemél nad ctenare povySovat Ci

mu dévat najevo jeho neodbornost.

Obréazek ¢. 5: Typy uzivateld’

Vadcéi typ Nepratelsky typ

9 STEPANIK, J. Uméni jednat s lidmi. Praha: Grada, 2003.
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Typologie uzivatell podle vyuZivani sluzeb

1. ,.Stamgast” - vyraz se pouziva pro hosta pohostinského zafizeni, ale pro nds znamena, 7e se
jedna o stalého a pravidelného uzivatele nasich sluzeb. Tomuto uzivateli bychom méli vénovat
nejvice pozornosti. Viytvaret vérnostni programy a jiné bonusy, abychom si udrzeli jeho prizen.
Dbat na zpétnou vazbu a zjistovat v pripadé odchodu motivy, pro¢ se tak stalo, abychom se
vyvarovali chyb u ostatnich zédkaznikd. UdrZet si stdlého zakaznika neni vibec snadné. Pokud
ho ztratime, je to obvykle navzdy.

2. ,Novacek” - jednd se o uZivatele, ktery se prilis neorientuje v nasi knihovné, prichazi
s nejistotou. Je treba se mu nalezité vénovat a motivovat ho, aby se stal Stamgastem.

3. .([Ne)cétenar” - uzivatel, ktery vyuziva jiny druh sluzeb nez vypdjcnich, nejcastéji verejny pristup
k internetu ¢i jiné informacni sluzby, pripadné navstévuje hudebni nebo zvukovou knihovnu.
Tento druh uzivatele vétsinou presné vi, co od nas potrebuje. Zde je vhodné dbat na to, aby
z knihovny odeSel s porizenou. Aby se nestalo, Ze nenajde v knihovné, co hledal, protoZe jinak
ho ztratime.

4. ,Rekreant”-jedndsevétdinou o turisty, ktefizavitaji do knihovny pro riizné potrebné informace,
pripadné hledaji pripojeni na wifi. Pokud maji vazbu na komunitu (rekrea¢ni domek, chatu,
navstévuji toto misto opakované), mohou se stat Stamgasty. Ve vétsich méstech se jedné spige
o situaci, ze navstivi knihovnu jen jednou, nahodné. | tak by si mél rekreant odnést co nejlepsi
dojem, ktery preda dal.

5. ,.Student” - jednd se o Ctenare/uZivatele, ktery studuje a hleda v knihovné zazemi, odbornou
literaturu, reserse, MVS a MMVS a relevantni informace potrebné ke studiu. Potrebuje byt
hyckany, nékteri chtéji v knihovné i své studijni misto, kde se citi dobfe a mohou zde nerusené
studovat. V mensich méstech se jedna o situaci, ze student neziska potrebnou literaturu ve
mésté, kde studuje (beznadéjné vypljcend), a proto se obraci na knihovnu v rodném mésté.
Pokud uspéje, knihovna stoupéa v jeho hodnoceni a dostava dobrou reklamu. Potom je nutné,
aby méla knihovna otevreno v sobotu, kdy se studenti vraceji dom0.

6. ,Mozny ctenar” - (potencidlni uzivatel] jednd se o uzivatele, ktery zatim nevyuziva nase sluzby,
ale mohl by. Oslovujeme ho prostfednictvim spokojenych ¢tenara, kteri nase sluzby doporudi,
pripadné cilenou propagaci knihovny a sluzeb.

7. .Navstévnik” - jednd se o uzivatele, ktery navstévuje akce knihovny, vystavy, besedy, autorska
Cteni a dalsi. Vhodnym plsobenim ho mizZeme ziskat pro ostatni sluzby. Je dileZité na ného

zapUsobit a vytvorit situace, aby chtél vyuzivat knihovnu i jinak.
2.2 Prvni kontakt se ¢tenarem

NezZ dojde k prvnimu kontaktu se ¢tenarem, méli bychom si byt védomi téchto skutecnosti:

Percepce - vjem, vnimani (poznavani druhych)

Socialni percepce: jedna se o ovlivnéné vnimani druhych lidi, komunikacnich situaci apod. Nejvice nas
ovliviuji predchozi zkusenosti a svou roli zde hraji i emoce. Hovorime i o interpersonalni percepci,
tedy o vnimani clovéka clovékem, a o sociogennim filtru, kdy svét vidime ocima druhych. Nas zajima
zejména interpersonalni percepce a to, jak bychom méli umét ve sluzbach odhadnout Ctenare.

10 FOBEROVA, L. Knihovnik/knihovna/komunikace. Ostrava: Moravskoslezska védecka knihovna v Ostravé, 2015 13
[online]. Dostupné na WWW: <http://www.svkos.cz/data/xinha/docs/KKK.pdf>.
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Slozky interpersonalni percepce:

e atribuc¢ni - druhé osobé prisuzujeme urcité vnitrni a vnéjsi vlastnosti (Casto se nechavdme ovlivnit
prvnim dojmem);

o afektivni - nechdme se ovlivnit emocemi a pod tihou emoci soudime druhé. Casto je ndm nékdo
na prvni pohled sympaticky, nebo nesympaticky. U sympatickych lidi si vSimame jen pozitivnich
véci a opacné;

e ocekavani - mnohdy ocCekavame, Ze lidé budou mit urcité vlastnosti. Je tedy zfejmé, Ze nejvice
chybujeme v interpersonalni percepci. Jde o takové prohresky, jako je halo efekt, kdy jedna
vlastnost Clovéka zastini jiné, nebo syndrom kukacciho vejce, kdy nekonformniho clovéka
automaticky hodnotime zaporné. Mnohdy se hovori o chybé prostredi, tedy o souvislostech, v nichz
posuzujeme druhého (napriklad je ¢lenem neoblibené politické strany atd.). Svoji Ulohu mé také
efekt setrvacnosti: jsme ovlivnéni minulymi zkusenostmi s jedincem a pohlizime na néj pod timto
dojmem. Dale existuje implicitni teorie osobnosti, kdy domyslime vlastnosti lidi: kdyz ma vlastnost
A, musi mit nutné i vlastnost B. Casto jedname pod vlivem autoprojekce, tedy v duchu pravidla
.podle sebe soudim tebe”. Nejhorsi jsou predsudky, tzv. stereotypni nazory (véichni [Zou, mladeZ
je zkazend apod.).

DilleZitou roli v efektivni komunikacive sluzbach hraje empatie, schopnost vcitit se do pocitd a jednani
druhé osoby. Je to vlastnost vrozena. | kdyZ nam nebyla dana do vinku, je nutné, abychom se vzdy
pokusili vZit do pocitd a jednani druhého ¢lovéka. Staci, kdyz si predstavime sebe na jeho misté. Jak
by se nam to libilo?

Kladeni otazek se povaZuje za nejlepsi prostredek ziskaniinformaci o poZzadavcich a pranich ctenéare.

Nase otazky ukazuji zajem o Ctenare, usmeérnuji rozhovor zddoucim smeérem, udrzuji pozornost a
soustredénost Ctenare.

Otazky mame:

e Otevrené - musi se na né odpovédét celou vétou. Byvaji uvozeny slovy .jak, kdy, kde, kolik, proc ..."
Priklad: Jak vdm mohou pomoci?

e Uzavrené - odpoviddme na né .ano” nebo .ne". Priklad: Byl jste s nasimi sluzbami spokojen?

e Alternativni - nabizeji vybér ze dvou moZnosti. Priklad: Budete si chtit knihu vypGj¢it domd, nebo
si ji jen prohlédnete? Hodi se vam to ve stredu, nebo v patek?

e Kontrolni - ovéruji porozumeéni. Shrneme, zda jsme ctenari dobre porozuméli. Priklad: Mate
zajem o déjiny Anglie a chcete si vypUjcit jen knihy?

e Sugestivni - ovliviuji komunikaéniho partnera v jeho ndzorech. Priklad: Prece byste nechtél prijit
o vyhodu?

 Protiotazky - umozniuji celit namitkdm. Priklad: Ctenar: K tématu jsem nic nenasel! Knihovnik:
Dival jste se v sekci kniZznich novinek?

e Rétorické - pokldddme je sami sobé. Priklad: Zvladla jsem vSechno dobre? Postupovala jsem
spravne?

Jak spravné mluvit?
e Mluvte strucné, srozumitelné a vécné.
* Predem si sestavte osnovu sdéleni a stanovte co nejzajimavéji podanou pointu.
e Nemluvte monoténné, pouzivejte recnické otazky, odmlky.
e Odhadnéte partnera v komunikaci, pochopite, jak s nim hovorit.
* Prizplsobte tempo reci situaci, pomaléa rec¢ uspéava, rychlou nestaci partner vnimat.
* Podstatné myslenky zopakuijte.
* NepouZivejte zbytecné cizi slova.
* Sledujte reakce posluchaci a prizplsobte se jim.
* Vyvarujte se vycpavkovych slov (takZe, prosté, jakoby, vlastné, prece, ehm...] - svédcio

nervozité, nejistoté, nizkém sebevédomi. 14
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Co miZeme v komunikaci ovlivnit?
e Prizplsobit se partnerovi, volit vhodna a srozumiteln slova.
* Tempo feci a pauzy - nespéchat, soustiedit se a nebyt nervézni.
o ZdUraznit dilezita slova.
e Silu hlasu, intonaci - nadrazena, podrazena role.
e Neverbalni komunikaci - Gsmév, o¢ni kontakt, rec téla, vzdalenost
e Zlozvyky - skakani do reci, soubézna rec.

Prvni kontakt se ¢tenafem muze byt osobni, ale i neosobni."

Osobni: knihovnik pozdravi, pfedstavi se a vénuje se Ctenari. Nehledi do kladvesnice, nepopiji kavu,
neokusuje jablko, nehovori pres rameno s kolegou, netelefonuje apod. Navaze ocni kontakt, usméje
se a zepta se uzivatele, s ¢im mu mlzZe pomoci. Je nutné si uvédomit, Ze svou roli hraje i upravenost
a vzhled knihovnika, zejména jeho image, ale i erudovanost. Musi nejen dobre vypadat, ale i dobre
délat svoji praci. Prvni dojem je nejdllezitéjsi, ctenar vnima nejen osobu knihovnika, ale i prostredi
knihovny. Cedule se zdkazy, co ¢tenar nesmi, neplsobi privétivé. Pozor na zaviené dvere, jsou bariérou
pro vstup.

Neosobni: telefonicky, elektronicky, prostrednictvim reference kolegl, kamaradl apod. Zejména
telefonicky kontakt byva ¢asto podcenovan. Mnohdy je to prvni setkani ctenare se sluzbou knihovny.
MdZe probihat spravné, nebo nespravné a ctenar si odnasi svlj prvni dojem, ktery je velmi tézké
zmeénit. Webové stranky by mély byt aktualni a profesionalni, mély by kopirovat klasické sluzby
knihovny. | e-mailova komunikace by méla byt profesionalni a slusna. Neméli bychom zapominat na
osloveni, podékovani apod.

Pri odchodu: Nepodcenuijte silu posledniho dojmu. Opét bychom neméli Setfit uprimnym dsmeévem.
Je vhodné se dotazat Ctenare: Mate vSechno, co jste potreboval? Dékujeme za navstévu a tésime se
pristé na vidénou.

Pét pravidel komunikace se ctenarem:

/nejte svého cCtenare.,

Mluvte a piste strucné a srozumitelné.
Komunikujte pravidelné.

Pridavejte strucné komentare, jen kdyz je to treba.
Komunikaci ridi knihovnik, ne Ctenar.

o~ -

2.3 Model efektivni komunikace

1. Ctenar je v centru naseho zajmu - navazeme s nim ocni kontakt, natocime se jeho smérem,
naklonime k nému télo, sniZime se na uUroven ditéte, naslouchadme, nase tvar i pozice téla jsou
pratelské, usméjeme se atd. DleZité je prizpUsobit komunikaci ¢tenari.

2. Verbalni i neverbalni projev by mél byt v souladu. Toho docilime tim, Ze sladime slova a ¢iny a
jsme presveédceni o tom, co sdélujeme. Nikdy nefikejte ne. Je to slovo, které ctenar nechce slyset.
Dejte uzivateli najevo, Ze je vitany. Budte uZivateli nApomocni, vyjdéte mu vstfic. Budte zdvofili a
slusni. O uzivatele projevte upfimny zajem. Usmév je zdarma, ale k nezaplaceni. Pamatujte, ze
prostrednictvim ¢tendrd komunikujete s potencionalnimi ctendri. Oblasti neverbalni komunikace
(Feci téla), jako je kinezika, gestika, mimika, vizika, haptika (doteky, zejména podani rukyl),
proxemika, posturologie apod., jsou velmi dllezité. Re¢ téla nas odhali a pomCze nam lépe

odhadnout partnerav komunikaci. Proto je nutné mluvit pravdu a byt presvédceny o tom, co sdéluji.

11FOBERQVA, L. Knihovnik/knihovna/komunikace. Ostrava: Moravskoslezska védecka knihovna v Ostravé, 2015 [on[ine].1 5
Dostupné na WWW: <http://www.svkos.cz/data/xinha/docs/KKK.pdf>.
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Jediné tak bude nase rec téla v souladu s obsahem toho, co sdélujeme. Pichani ukazovackem
do stolu, zvedani ukazovacku do vysky, ukazovacek namireny na druhého, dotykani se cela
ukazovackem, tukani ukazovackem na spéanek, bubnovani prsty o stdl, ruce za hlavou, zakryvani
obliceje rukou, krizeni pazi na prsou, ruce v kapséach, zataté pésti atd. o nas nepékné vypovidaji a
ve sluzbach nejsou zadouci.

3. V komunikaci se stridame. Nechame mluvit i druhé. ..Drbna je ta, kterda s vami mluvi o jinych
lidech. Nudny je ten, kdo vam vypravi o sobé. Mistr konverzace je ten, kdo s vami mluvi o vas.”
(William King]

4. Spoluprace: akceptujte ndzory druhych! Zadouci je docilit stavu, ktery je popsan v poslednim
radku nasledujici tabulky.

Pristup Cil Postoj Vysledek

Wyhnuti se... Mic spolengého... Meuwtrdlni informace... | Odsunuti...

Konfrontace... la mam pravdu... Wim, co je pro tebe Witezstui, frustrace...
nejlepsi. ..

Ustup... Hlavné nenaitvat... O mé viastné viibec Lidé mé zneuiivaji...
nejde...

Kompromis... Dohoda. .. Rychlé feteni... Reieni neni trvalé. .

Spoluprace... Spoletné fefeni.. Akceptujeme Trvald dohoda...
VIAJEMNE SWE NATory...

Predchazejte konfliktim v knihovné

Komentujete-Lli vykony a zplsoby chovéni, nedélejte to pausalné, ale co nejkonkrétnéji. Neocekavejte
od lidi dokonalost. Nedopoustéjte se neopravnéné nebo urazlivé kritiky. Ptejte se lidi nejen na jejich
praci, ale i na problémy s ni spojené. Nehodnotte své podrizené (nadrizené) nebo kolegy pred jinymi
nezucastnénymi osobami. Neprovozujte hon na chyby druhych. Hledejte mozZnosti, jak jim pomoci
se jich vyvarovat. Nikdy nekritizujte nepritomné! Téste se z konstruktivni kritiky. Zvlasté vedouci
pracovnici by si méli oponenty predchazet, aby neztratili soudnost.

Komunikacni pravidla

NepouZivejte zapory.
Nekarejte - nenapominejte.
Nerozkazujte.

NepouZivejte .. potfebuji”
Nepouzivejte podminky typu bud - nebo.
Neomlouvejte se, nezadejte o svoleni.

Nezbavujte se odpoveédnosti.

Ptejte se Ctenare: ,Rozumél jste mi?”

9. Oslovujte Ctenare jménem.

10. Castdji davejte otazky, neZ oznamujte.

11. Vase otazky nesméji byt Gtocné.

12. Nepredjimejte, co nevite.

13. Neposlouchejte klepy a donasece (,Doneslo se mi..."].
14. Nepouzivejte zdrobnéliny.

NN =
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2.4 Interakce mezi knihovnikem a uzivatelem

30 vtefin obycejné staci uzivateli k tomu, aby si vytvoril ndzor na knihovnikovo (nelprijemné
vystupovani a aby si utvoril vztah ke knihovné. Prvni a posledni dojem si lidé pamatuji nejlépe. Ve
skutecnosti uzivatel nehodnoti kvalifikaci a kompetence knihovnika, ale to, jestli se mu libi a jak se
k nému chova. Pracovnik ve sluzbach by proto mél byt presvédcivy, aby klient uvéril, Ze svou praci
déla dobre.

Na stejném principu si lidé vybiraji, komu daji hlas ve volbach. Vétsinou jim staci pouha vterina,
aby si utvorili prvni dojem, politik se jim musi libit a budit v nich ddvéru. Malo lidi zkouma volebni
program a kvalifikaci politikl. Knihovna je predevsim verejna sluzba, zalozena na vztahu mezi
knihovnikem a uzivatelem. Tento vztah by mél byt osobni a postaveny na vzajemné davére. Uzivatel
sluzbu spoluvytvari. Efektivni komunikace a erudovanost knihovnika je klicova pro kvalitni sluzby.

vvvvvv

| my jsme ovlivnéni nasimi verbalnimi projevy, nasimi myslenkami a pocity a fyziologii svého téla.
Amy Cuddy je socialni psycholozka a zabyva se predsudky. Zkouma projevy moci a prevahy. Bud
jsme mocni dlouho, nebo se mdze jednat o konkrétni situaci, kdy se mocnymi citime. Projevy moci
jsou staré jako lidstvo samo a univerzalni. Je to patrné pri sportu, na chovani vitéze. Co ale délame,
kdyZ se citime bezmocnymi? Uzavirdme se, schoulime do sebe, jakoby se zmensime, nechceme
narazit do Cloveéka vedle nas.

Knihovnice by mély byt sebevédoméjsi

V blizkosti mocného clovéka mame tendenci se zmensit. Nedélame totéz jako nas protéjsek,
déldme pravy opak. Alfa samci se v karikaturach ztvarnuji jako muzi, ktefi zamiri do stiredu
mistnosti, roztahuji se, délaji rozvlacna gesta, vyrazné komunikujf, jsou prirozeni atd. Opakem jsou
lidé, kteri si nevéri a v podstaté se hrouti. Je to zfejmé hned, jak vstoupi do mistnosti, na vyrazu
jejich obliceji a téla, ale i na tom, jak sedi, jak se délaji neviditelnymi atd. Knihovnici maji tendenci
se podcenovat, coZ mozna ovliviuje vefejné minéni o této profesi. V knihovnach pracuji prevazné

zeny, které si nevéri daleko Castéji nez muzi. Citi se méné mocné, coz je ovlivhuje.

Nase myslenky a pocity ovliviiuji hormony

U mocnych lidi prevazuji testosterony a u submisivnich jedincd hormon kortizol (hormon stresu).
Pokud chce v prirodé néjaky tvor rychle prevzit roli alfa samce, jeho hladina testosteronu prudce
stoupne. Z toho psychologové odvozuiji, Ze télo mdze ovlivnit mysL.

Komunikacni tfinactero
1. Ostatni nejsou na svété proto, aby plnili vSechna ma prani.
2. Ani ja nejsem na svété proto, abych se snazil vsem vyhovét.
3. Pokud je v mém okoli vétsina lidi, se kterymi se nedokazu shodnout, mél bych uvazovat o
svém komunikacnim stylu, o tom, zda nedélam néco Spatné.
4. Zivot je prilis kratky na to, abychom ho proZili v neustalé zlobé. Hlidejme si negativni pocity,
pesimisté nejsou nikde oblibeni.
5. Pokud je to mozZné, vyhnéte se komunikacnim psychopatim. Zkazili by vam Zivot. Vzdycky se
najdou a zaddné rada zde nepomUze.
Budte tolerantni k ostatnim a radujte se z rozdilnosti.
Dbejte na zpétnou vazbu v komunikaci.
Hlidejte si cil komunikace a to, zda se s partnerem chapete.
Podle situace si vyberte komunikacni styl (konvenéni, operativni, vyjednévaci ¢i osobni).
0. Nevyjadrujte se kategoricky [napr. v opozici j& - ty, vyhnéte se slovdm: vzdycky, zasadné, nikdy
atd.). Cifite méné objektivnich soudd. 17
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11. Méjte v souladu slova s Ciny. Toho se da lehce docilit tim, Ze budete mluvit jen o tom, cemu
skutecné verite.

12. Myslete na to, Ze komunikace utvari vztahy.

13. Komunikujte o komunikaci. Premyslejte o tom, jak, proc¢ a o ¢em spolu mluvime nebo
ml&ime. Cas od ¢asu reflektujte, jak vas vnimaji druzf lidé."

3 KOMUNIKACE S UZIVATELI SE ZDRAVOTNIM POSTIZENIM

3.1 Standard Handicap Friendly -
Cilem standardu Handicap Friendly je postihnout specifika -
prace s uzivateli knihoven se specifickymi potfebami, navrhnout
vhodna opatreni a stanovit kritéria, ktera by méla knihovna
splnovat, aby byla k osobdm se specifickymi potrebami
uzivatelsky vstficna a zajistila jim rovné podminky.

Rovny pfistup

. : RO e Standard Handicap Friendl
Pro naplnéeni standardu je nezbytne prihlédnout k mistnim Memdickapﬂmapmm?mhm !

podminkdm a potfebam a poskytnout sluzby, které jsou pro NG
komunitu vhodné a Gcelné. Standard vydala Narodni knihovna Se.;Amsespscrfckﬁ.KlPCH
CR, respektive Knihovnicky institut spolecné se Sekci sluzeb

osobam se specifickymi potfebami SKIP CR. Poslanim knihoven
jako dalezitého c¢lanku demokratické spolecnosti je zajisténi
rovného pristupu k informacim pro vsechny bez rozdilu. Tento
pozadavek je zakotven také v § 2a Knihovniho zakona.

Obecné pOiadaka: !I @"wawm 5E|p %zmmx ”’sm"f‘ ;§§=
Knihovna vytvari podminky pro rovny pristup ke sluzbam a
informacim. Registrace do knihovny je poskytovana uzivateldm
s prikazem ZTP a ZTP-P za zvyhodnénou cenu, pripadné zdarma. VSichni pracovnici a personal
ve sluzbach uzivateldm maji zdkladni znalosti a dovednosti nezbytné pro poskytovani sluzeb
uzivateldm se specifickymi potrebami. Kvalifikace pracovnikl v této oblasti je pribézné zvySovana.

V zavislosti na velikosti populace a potencidlnim poctu klientd méa byt v provozni dobé zajisténa
pritomnost pracovnika kvalifikovaného pro praci a komunikaci s klienty se specifickymi potfebami
jak na obecné urovni, tak specialné v oblasti tykajici se konkrétni cilové skupiny. Knihovna ma vytvaret
specialni fond pro osoby se specifickymi potfebami, ma nabizet literaturu vénovanou problematice
rlznych postiZzeni a znevyhodnéni pro rodice, osoby pecujici a vétSinovou populaci. Knihovna ma
vyuzivat véech prostredk( vzdalené komunikace, nabizet dalkové sluzby a ve svych prostorach umoznit
wifi pripojeni a méa poskytovat sluzbu dorucovani vypdjcek do domu.

Knihovna vytvari vhodné fyzické a technické podminky a opatreni, umoZnujici samostatny pobyt a
pohyb osob se specifickymi potrebami. Zajistuje pravidelné kontroly funkcnosti specialnich opatreni
a vybaveni. V prostorach knihovny ma byt nazorny a srozumitelny orientacni systém ve formé vhodné
pro osoby se specifickymi potfebami. Dale je nutné také dobre dostupné, klidné misto pro osoby se
specifickymi potrebami, které je vybavené tak, aby si zde mohly odpocinout. Je dobré mit v knihovné
informacni bod pro osoby se specifickymi potrebami, vybaveny misty k sezeni a specialni technikou;
pripadné mit zde k dispozici asistenc¢ni sluzbu.

Na webovych strankdch knihovny ma byt podrobny popis konkrétnich opatreni, umoznujicich
samostatnost a samostatny pohyb uZivateld se specifickymi potfebami, a popis okoli knihovny, dale
informace o sluzbach knihovny a konkrétné o (speciélnich) sluzbach pro uZivatele se specifickymi
potrebami, odkazy na ddleZité webové stranky, tykajici se osob se specifickymi potfebami. 18

12PI_ANAVA, |. Privodce mezilidskou komunikaci. Pfistupy - dovednosti - poruchy. Praha: Grada, 2005.
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Knihovna méa spolupracovat s organizacemi zastresujicimi a sdruzujicimi osoby se specifickymi
potrebami, predevsim v dané lokalité. Ve spolupraci s témito organizacemi zajistuje knihovna vhodnou
formou propagaci svych sluzeb uZivateldm se specifickymi potrebami.

Knihovna ma umoznit plnohodnotnou Ucast na svych vzdélavacich, kulturnich a dalsich aktivitach
navstévnikim se specifickymi potfebami bud odstranénim, nebo kompenzaci bariér. Tam, kde je to
Ucelné, porada knihovna specialni aktivity zamérené na konkrétni skupiny uzivateld se specifickymi
potrebami.™

Komunikace s uzivateli se zdravotnim postizenim
Tyto uzivatele miZeme rozdélit na dvé skupiny:

e uzivatelé s télesnym postizenim,
e uZivatelé se smyslovym postizenim.

Télesna a smyslova postiZzeni jsou bud vrozend, nebo ziskana, Casto také kombinovana. Ddsledky
jednotlivych postizeni pro komunikaci nelze zobecnovat, jsou vzdy individualné specifické.

3.2 Doporuceni pro komunikaci se zdravotné znevyhodnénymi uzivateli

Poznejte osobnost handicapovaného uzivatele a podporujte jeho rozvoj.

Usilujte o vytvareni vzajemného pozitivniho vztahu, projevujte priméreny optimismus.
Budte profesionalni [prizplsobte styl komunikace svému specifickému partnerovi).
Budte taktni, tolerantni, projevujte komunikac¢nimu partnerovi porozumeéni a Uctu.
Snazte se vytvorit emocionalné priznivé klima, uzivatele nikdy nelitujte.

Nevyhybejte se neprijemnym konverzacnim tématdm.

Budte trpélivi pri naslouchani.

Osvojte si a vyuzivejte specifické formy komunikace pro takto znevyhodnéné uzivatele.

=00k -

Techniky aktivniho naslouchani:

e participace [spolusdileni)

e rezonance (ozvéna)

e zrcadleni (reflexe - reflektujte emoce)
e sumarizace (vyCet, souhrn)

3.2.1 Uzivatel s postizenim sluchu

e znakovy jazyk — znakovana Cestina
e oralnirec - odezirani
e daktylotika - prstova abeceda

e piktogramy - ndzorné obrazy - schémata zakladnich sluzeb v knihovné, na které maze Zivitel
ukazat

13 CERNINAKOVA, Eva a Helena HUBATKOVA SELUCKA. Rovny pistup - Standard Handicap Friendly: metodicka
prirucka pro praci knihoven s uzivateli s postizenim. Praha: Narodni knihovna Ceské republiky — Knihovnicky institut, 19

2014.
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Zasady pri komunikaci:

Udrzujte zrakovy kontakt!

Dbejte na spravné osvetleni a vzdalenost od partnera.
Berte ohled na hlucnost pozadi v prostredi.

Osloveni sluchové postizeného spojte s lehkym dotekem.

Mluvte plynule, dodrzujte volné tempo feci (pro pripad odezirdni), prirozené a zretelné
vysvétlujte, nekficte.

o W -

6. Nezakryvejte si Usta rukou nebo jinym predmétem.
7. Ujistéte se, zda vam sluchoveé postizeny rozumeél.

Pokud je pritomen tlumocnik:

e VZdy mluvte na neslysiciho, ne na tlumocnika.

e Nemluvte o neslySicim v jeho pritomnosti ve treti osobé (Nepouzivejte formulace typu:
Reknéte mu, co délal...).

e Tlumocnicijsou povinni ctit eticky kodex, ktery jim uklada tlumocit vSe, co reknete, véetné
vasi poznamky .tohle mu nerikejte”.

e Nepouzivejte ironii ani v pritomnosti tlumocnika. Neslysici Fikaji vSechno primo, bez ironie,

presto ale chapou, co jim fikate i jak to rikate."

3.2.2 Uzivatel s postizenim zraku

Tato vada je bud'vrozend, nebo ziskana. MlzZe se jednat o Uplnou slepotu nebo o uZivatele se
zbytkem zraku.

Specifické komunikacni systémy zrakové postizenych:

e Braillovo pismo - dnes se spiSe nevyuziva - pismo se ¢te pomoci hmatu
e Foneticky zdznam - zvukovy zdznam textovych/grafickych dokumentG (knihovny)
e Hlasové moduly - specialni PC programy

Zasady pri komunikaci:

Vzdy komunikujte s uzivatelem, ne s doprovodem.

Dilezité je stalé prostredi, neménte prostorové usporadani [vyuzijte napf. vodici listy apod.).
Vyvarujte se litosti!

Vzdy se predstavte!

Popisujte veskeré cinnosti, komentujte, co se prave déje.

Upravte prostredi, odstrante prekazky a bariéry.

Davejte o své pritomnosti v blizkosti zrakové postizeného nalezité védét.

Domluvte se, s ¢im potrebuje zrakové postizeny pomoci a co zvladne sam.

A A

14 Fikejs, J. Jak komunikovat s neslySicimi. Ruce.cz [online]. 2004-07-19. Dostupné na WWW: <http://ruce.cz/clanky/4- 20
jak-komunikovat-s-neslysicimi>.
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3.2.3 Uzivatelé s télesnym postizenym

NejCastéji se jednd o vrozené vady, Urazy ¢i onemocnéni. Télesné postizeni neznamena postizeni
intelektu.

Mezi specifické kompenzacni pomUcky, které télesné postizenym usnadnuji Zivot, patii ortopedické
kompenzacéni pomucky (voziky, berle, hole, polohovaci a vertikalizacni ortopedické pomucky].

Z&sady pro komunikaci:

1. Ktélesné postizenym uzivateldim zachovavejte stejny pristup jako k béZnym ctendrdm.
2. Pro neomezenou komunikaci uzivatele je dilezity ,bezpecny prostor”.

3. UmozZnéte télesné postizenym uzivateldm neomezeny pohyb a styk s okolim v prostoru
knihovny bezbariérovym usporadanim.

4. Komunikujte s postizenymi ve stejné vyskové Urovni (posadte se, nebo zvolte vétsi odstup).
Udrzujte ocni kontakt.

5. Dohodnéte se o tom, jak a v ¢em mdzZete uzivateli pomoci a jak mdZete podporit jeho
sobéstacnost.

3.2.4 Uzivatel s mentalnim postizenim

0 komunikaci s ¢lovéekem, ktery ma tento typ postizeni, se doCtete napriklad na webu www.dobromysl.
cz. Najdete zde jednotlivé typy postizeni a doporuceni, jak v daném pripadé komunikovat.

Ukoly a testy k vyzkouseni:

BelbinGv test - http://www.google.cz/?qws
rd=cr&ei=v0cgUpKWOliatQafhYGwCw#g=BEL BIN%C5%AEV+TEST
Eysenckiv test - http://temperament.wladik.net/

MBTI test osobnosti - http://testosobnosti.zarohem.cz/test.asp

Situace k zamysleni:
Ctenar se doméha informace, kdo ma vypdjceny dokument. Jak by mél spravné reagovat knihovnik?

Ctenar si chce vypdjcit dokument, ktery je v reZimu prezenéni vyp(jcky, a poZaduje po knihovnikovi
vyjimku. Jak by mél spravné reagovat knihovnik?

Ctenar byl pFistizen, jak poskozuje knihovni dokument. Viytrhaval strénky. Jak by mél sprévné
reagovat knihovnik?

Ctenarsiv katalogu vyhleda knihu, ktera je volna, avsak na regale se nenachazi. Rozcili se a obori
se na knihovnika. Jak by mél spravné reagovat knihovnik?
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