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RYCHLY NAHLED STUDIJNIHO TEXTU

uvoD

.Komunikace je zaklad®. Tak pravi znamé uslovi, které je platné jak v bézném
Zivoté, tak v odborné praxi kazdého knihovnika.

V knihovnach probihd komunikace mezi knihovnikem a uzivatelem
(¢ navstévnikem nebo C&tenafem, vtextu preferujeme termin ,uzivatel®),
knihovnici komunikuji také spolu mezi sebou a se svymi vedoucimi. Neméné
dllezita je také komunikace se zfizovateli knihoven.

Prestoze zkuSenosti jsou neprenositelné, v tomto textu se snazime predat
alespon zakladni tipy a jednoducha doporuceni, jak komunikovat lépe, jak Celit
pfipadnym konfliktim a jak komunikovat s uzivateli se zdravotnim postizenim.
Cilem knihovnické prace je spokojeny uZzivatel a komunikace je tomu
zasadnim prostfedkem.

PO PROSTUDOVANI STUDIJNIHO TEXTU BUDETE UMET

priblizit proces a obecné zasady komunikace,

porozumét neverbalni komunikaci,

orientovat se v typologii uzivatell v knihovnach,

popsat dopad prvniho kontaktu, komunikaci s uzivatelem,

identifikovat typologii rdznych postiZzeni uzivateld a dokazat zvolit
Zzpusob komunikace s nimi,

e komunikovat ustné i elektronicky s uzivateli knihoven.

KLICOVA SLOVA STUDIJNi OPORY

Komunikace, zasady komunikace, efektivni komunikace, proces komunikace,
neverbalni komunikace, Standard Handicap Friendly, komunikace s uzivateli
se zdravotnim postizenim, duSevné nemocni, pravidla elektronické
komunikace




1 KOMUNIKACE

Komunikaci vymezujeme jako sdélovani vyznamU mezi lidmi, tedy sdélovani
vSeho, o Cem lidé komunikuji. Komunikace se vaze k dalSim socialnim
procesum — socialni interakci, spolec¢né Cinnosti a spole€enskym vztahim:
komunikace a vzajemné pusobeni — komunikace ma interakéni charakter;
komunikace a spoleéna €innost ma doprovodnou (pfi praci — vzajemna
stimulace a koordinace pohybll) nebo rozvinutou (pfi spoleCném feSeni
problému) podobu; komunikace a spole¢enské vztahy — probiha vzdy ve
vztazich.!

1.1 Komunikaci délime

- na verbalni (slovni vyjadfeni),

- na neverbalni (mimoslovni zplsoby dorozumivani se — fe€ téla),

- na komunikaci €inem (sdélovani chovanim — napfiklad s nécim
nesouhlasim a odejdu bez rozlouceni).

Komunikaci mizeme dale €lenit podle riznych hledisek — napfiklad podle jeji
formy na: pisemnou, ustni, elektronickou.

Verbalni komunikaci se budeme vénovat v dalSi €asti textu, nyni si néco
fekneme k neverbalni (nebo také nonverbalni) komunikaci. Pfi neverbalni
komunikaci jde o to, co si sdélujeme: vyrazem obliCeje (existuje nékolik tisic
riznych vyrazu obliCeje), oddalenim, dotekem, postojem, pohyby, gesty,
pohledy, ,tonem® feci, upravou zevnéjsSku apod. Neverbalni komunikace o Vas
prozradi daleko vice nez verbalni. Je prokazano, ze 70 % toho, co vnimame
v komunikaci, jsou prvky neverbalni komunikace.

RozliSujeme tyto oblasti neverbalni komunikace: kineziku (zabyva se pohyby
téla), gestiku (zkouma pohyby rukou), mimiku, viziku (studuje fe€ oci), haptiku
(zabyva se doteky, napf. podanim ruky), proxemiku, posturologii (sleduje
polohy téla). Nos je citlivym smyslovym organem, a i nepatrny ichovy vjem
zustava dlouho v paméti.

1 KRIVOHLAVY, J. Jak si navzajem lépe porozumime: kapitoly z psychologie socialni komunikace.
Praha: Svoboda, 1988. MIKULASTIK, M. Komunikaéni dovednosti v praxi. Praha: Grada, 2003




TIPY A DOPORUCEN:I:

e Miluvte pomaleji, abyste pusobili vazné, autoritativné a odhodlané.
e UzZivejte vhodnou hlasitost Feci.
e Opatrné se smichem.

Proxemika

intimni
(0.5m)

osobni
(1.2m)

spolecensky
(3.0m)

=D

Obr. ¢. 1 - Proxemika?

Co si sdélujeme nonverbalné:
1. Sdélujeme si emoce — pocity, nalady, afekty,
2. Sdélujeme si zajem o sblizeni — navazani divérnéjSiho styku,
3. Snazime se u druhého vytvofit dojem o tom, ,kdo jsem ja,
4. Snazime se zamérné ovlivnit postoj partnera,
5. Ridime tak chod vzajemného styku.

2 O dulezitosti rozliSovani zon béhem komunikace, viz napf. Pozor na intimni zénu:
http://www.atraktivni-prace.cz/pozor-na-intimni-zony/
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VASE REC TELA OVLIVNUJE, KYM JSTE

Reé té&la ovliviiuje, jak nas vnimaji druzi, ale také maze ovlivnit, jak vidime
sami sebe. Kdyz pfemysSlime o komunikaci s druhymi lidmi, uvazujeme
o téchto otazkach:

Co mi fika vase télo?

Co mé télo rika vam?

1.2 Proces a obecné zasady komunikace
Nazorné schéma procesu komunikace:

Vysilajici — obsah sdéleni — nosi¢ sdéleni — prijemce informace — zpétna
vazba k vysila€i

Kkaodovini . delodovimi ._|
Sdeélend
Vsilajici ) Pigemce
Surn
|~
Zpétna vazha

Obr. ¢. 2 — Proces komunikace3

Obecné zasady komunikace

Nelze nekomunikovat. | kdyZz nemluvime, pfesto komunikujeme — hovofime
o neverbalni komunikaci.

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

Nelze nejednat. Neustale komunikujeme €inem, kazdé chovani ma svdj vliastni
ucel.

8 Svétlik, J. Marketing cesta k trhu. Zlin: EKKA, 1992




1.3 Komunikace (nejen) s uzivateli v knihovnach

KNIHOVNIK /

KNIHOVNIK

Obrazek ¢. 3— Komunikace v prostredi knihovny*

Knihovnici komunikuji s uzivateli a také s kolegy a nadfizenymi. Nadfizeni
komunikuji jednak s celou komunitou (se zfizovatelem) a jednak s podfizenymi
zameéstnanci a zprostfedkované s uzivateli. Zpusob komunikace v knihovné
ovliviuje firemni kultura. Firemni kultura je souhrn relativné ¢i dlouhodobé
udrzovanych a rozvijenych predstav, pfistupt a hodnot sdilenych v knihovné.
Firemni kultura umoZzhuje identifikovat, usmérfiovat, kultivovat, uvolfovat
a dale rozvijet potencial zaméstnancu. Firemni kulturu a celkovou atmosféru
v knihovné vytvafi vedeni knihovny, zejména feditel. Je nutné promyslet, zda
je firemni komunikace v knihovné efektivni a ucelna. Je zakladnim nastrojem
fizeni v knihovné.

Hovofime o vertikalnim (mezi vedenim a zaméstnanci) a horizontalnim
komunikaénim kanalu (komunikace mezi zaméstnanci), a v pfipadé veétsi
knihovny také o diagonalnim komunikaénim kanalu (tzv. oteviené dvefe
k Fediteli).

Vertikalni komunikaéni kanal: slouzi k pfedavani informaci mezi vedenim
a zaméstnanci. Vedeni by mélo touto cestou sdélovat dlouhodobé

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



http://www.svkos.cz/data/xinha/docs/KKK.pdf

(strategicke) a kratkodobé (taktické a operativni) plany vcetné toho, jakou roli
v téchto planech hraji zaméstnanci a co je od nich o¢ekavano.

Horizontalni komunikaéni kanal: zaméstnanci by spolu méli hovofit o svych
ukolech. Ne vzdy se tato komunikace vyviji bez problému. Ve hfe je rivalita,
antipatie nebo nedostatek ¢asu vSe v klidu projednat a domluvit.

Diagonalni komunikaéni kanal se doporucuje v pfipadé velkych knihoven,
kde pracuje hodné zaméstnancu (padesat a vice). Jedna se 0 moznost obejit
obvykly postup. Pokud chce zaméstnanec feSit neodkladnou zalezitost, obejde
své pfimé nadfizené a véc pro urychleni projedna pfimo s nejvySSim
nadfizenym (feditelem knihovny).

Co rozumime pod pojmem komunikaéni 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 vyjadfovani, vécnost argumentace,
schopnost zdUvodrovat, pfesvédCovat a ovliviiovat (v jednani s uzivatelem
knihovny), shrnovat vysledky, otevienost, schopnost empatie, schopnost
sebereflexe, vstficnost, schopnost asertivniho jednani (zejména ve sluzbach),
aktivni naslouchani, schopnost sebeprezentace, schopnost skupinové
komunikace, schopnost komunikovani pfed publikem (moderovani aktivit
knihovny), schopnost komunikace prostfednictvim novych médii, schopnost
dorozumét se cizim jazykem a schopnost efektivné vyuzivat informacni
systém knihovny a dalsi.®

5 SLAPALOVA-CEMPELOVA, Z. Jak nastavit efektivni vnitrofiremni komunikaci. Moderni fizeni. 2012,
ro¢. XLVII, &. 9, s. 32-33
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2 TYPOLOGIE UZIVATELU

Vefejné knihovny se vénuji nékolika cilovym skupinam uzivatelu, jejich klienty
jsou déti, dospéli i seniofi nejriznéjSich profesi, razného vzdélani
a z rozmanitych socialnich vrstev. Rlznost uzivatelu vede k jejich diferenciaci.
Hovofime o cilovych skupinach, na které zaméfujeme své sluzby a cileny
marketing. Ctenafi a uZivatelé informaci jsou subjektivni kategorii
informacniho procesu, ktery probiha ve vefejnych knihovnach. Cilem
verejnych knihovnickych a informaénich sluzeb je uspokojeni vSech
informacnich potfeb a informacnich pozadavki profilovych uzivatelt konkrétni
knihovny. Ceska terminologicka databaze knihovnictvi a informaéni védy
zmifiuje uzivatele (Ctenafe) jako potencialni, blizké (mistni), vzdalené
(dalkové), registrované (evidované), individualni (fyzické), institucionalni
(kolektivni — pravnicka osoba) a koncové (konecné, cilové).t

UzZivatel knihovny je obecné fyzickd osoba (individualni uzivatel) nebo
pravnicka osoba — instituce (institucionalni uzivatel) vyuzivajici knihovnické
a informacni sluzby. Registraci uzivatele v knihovné vznika mezi uzivatelem
a instituci pravni vztah (registrovany uzivatel). Vzdaleny uzivatel je uzivatel,
ktery vyuziva knihovnické a informacni sluzby knihovny online (pomoci
internetu). Institucionalni &tenaf je pravnicka osoba, na kterou je vystaven
Ctenarsky prukaz. Koncovy d&tenaf je osoba nebo instituce, ktera
bezprostfedné vyuziva knihovnické a informacni sluzby pro svou vlastni nebo
pracovni potrebu.’

Existuji tfi rozméry lidské osobnosti:
1. Struktura — télesna konstituce Clovéka, temperament, schopnosti,
psychické vlastnosti, city, socialni dimenze osobnosti, charakter,
2. Motivace,
3. Zralost.

UrCeni a uvédoméni 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 uzivatele, dobfe
odhadne, o jaky typ se jedna, dokaze s nim lépe pracovat, |épe odhadne jeho
prani a tuzby, jeho motivaci a dokaze pfedvidat jeho pfipadné reakce. Znalost
uzivatele mu umozni zjistit, zda uZivatel potfebuje spiSe radu ¢i doporuceni,
nebo zda pfesné vi, co chce. Pfi jednani s problémovymi uzivateli je dulezita
pfedchozi osobni pfiprava. Tzn. uvédomit si sam sebe, natrénovat si zvladani
naro¢nych komunikacnich situaci, umét jej pfesvédcit, aby pfistoupil na nas

6 https://aleph.nkp.cz/F/?func=direct&doc_number=000001797&local_base=KTD 3

7 Ceska terminologicka databaze knihovnictvi a informaéni védy (TDKIV). Narodni knihovna Ceské
republiky [online]. 2014. Dostupné na WWW: <http://aleph22.nkp.cz/F/?func=file&file_name=find-
b&local _base=ktd>
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komunikacni styl. Existuji uklidiujici a pozitivni taktiky, které je nutné
v takovych pfipadech pouzit. UzZivateli dame najevo, Zze si ho vazime,
vyslechneme ho, nepferuSujeme, jedname s nim vlidné a pratelsky,
nenechame se vtahnout do situace, ze se branime a utoCime. Asertivhé
a trpélivé komunikujeme. Pokud uzivatel vyciti vstficnost, nezaujatost a snahu
pomoci, vétSinou ustoupi ze své utoCné pozice a cely rozhovor se zklidni.
Tehdy je ta spravna doba, aby knihovnik doved| rozhovor do zdarného konce.

Ukol:

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

Hovofime o c¢&tyfech typech uzivateli (komunikaéni styly podle
H. A. Robbinse): pratelsky typ, analyticky typ, expresivni typ a fidici typ
(rozliSuji se podle miry vlastnosti vstficnost x prosazovani se).

Analyticky typ vi pfesné, co chce. Jedna se vétSinou o zdvofilého Clovéka,
ktery se obléka

vkusné, ale ne vystfedné. Jak bychom k nému méli pfistupovat? Je vhodné
mu informace podavat srozumitelné s logickou strukturou, protoze presné to
vyzaduje. Potfebuje hodné informaci a vyzaduje odbornost. Rozhoduje se
vSak spiSe pomalu.

Ridici typ se vyznaduje otevfenosti a zajmem o fakta. Na vefejnosti se chova
sebevédomé, jeho pfichod byva razny a mnohdy neodpovi ani na pozdrav.
Mluvi hlasité a useCné. Nejradéji nosi kvalitni obleCeni, které neni pfilis
vystfedni. Ridici typ chce byt za vSech okolnosti panem situace. Je-li tedy
nasim uzivatelem, 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.

Pratelsky typ je uzavieny a je orientovany na kontakt s lidmi a budovani
vztahu. Jedna se o slusného clovéka, ktery se obvykle obléka podle normy
a jeho odév byva sladény. Rad vyhovi, je vstficny a €asto napomocny. P¥i
komunikaci s nim dbame na osobni a neformalnéjsi pfistup, nebojime se dat
najevo emoce. Zvlasté oceni nas usmév. Je pro néj dllezité pfimé jednani, od
kterého oCekava radu, pomoc €i doporuceni.

12
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Expresivni typ je otevieny a dllezity je pro n&j kontakt s lidmi. Ve spole€nosti
se obvykle prozradi rozevlatou chuzi, vystfednim oblecenim, které je Casto
barevné nesladéné. V komunikaci se jednoznacné projevuje jeho sklon
k baviCstvi. 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 Clovéka jde vzdy s davem, nema viastni
nazor, je ovlivnitelny lidmi v okoli), byrokraticky typ (kombinace typu
nepratelského a podfizeného — postupuje vzdy ,podle pfedpisu®, ma vzdy
dlvod, pro€ néco nejde, repta, ale neriskuje a nevyCniva z davu, vyZaduje
hodné ¢asu na rozmys$lenou; knihovnik by mél mit s takovym typem uzivatele
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, nedivéfivy;
knihovnik by se k nému mél chovat asertivné), vykonny typ (kombinace
pratelského a dominantniho typu — jedna se o nezavislého myslitele, ktery
respektuje pocity a nazory druhych, ma vlastni nazor na véci; tyto typy lidi jsou
dobrymi pfirozenymi vidci, umi stanovit meze sobé i druhym, od knihovnika
vyzaduje profesionalni pfistup).

Jak odhadnout uzivatele v komunikaci? Reaguje na usmév, €i ne? Reaguje

na vasi pozornost a zajem pozitivné, Ci nereaguje? Odpovi na otazku Ci
poznamku, ktera se netyka bezprostfedné toho, co s vami vyfizuje?

13
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Podle fecéi téla mizeme usoudit, o jaky typ uzivatele se jedna:®

1. Zamysleni, unava, apatie

2

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

. .
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5. Zamysleni a aktivace, pfipravenost jednat

15
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Typy uzivatelli podle stylu jednani:

Vykonny Sociabilni

Diktator Byrokrat
typ y typ

Obr. &. 4 — Typy uzivatelt a jednaci styly®

Sociabilni uzivatel (pratelsky a podfizeny) — je vyfeCny, jde s davem, je
laskavy, snadno se nadchne, je ovlivnitelny, ale velmi nerozhodny. Je tfeba si
ziskat jeho duvéru a usmérfiovat ho ve vyuzivani sluzeb.

Byrokraticky uzivatel (nepratelsky a podfizeny) — jedna podle predpisu, je
spise micenlivy, trpi nedostatkem duvéry. Je konzervativni, souhlasi, ale je
nerozhodny. VyZzaduje delSi ¢as, aby nam zacal véfit a abychom si ziskali jeho
naklonnost. Musime si dat pozor, abychom s nim nemanipulovali.

Diktatorsky uzivatel (nepratelsky a dominantni) — jen on ma vzdy pravdu,
v8echno vi lépe, je egoisticky, rad riskuje, je rozhodny. Je nutné s nim jednat
asertivné. Je nedlvéfivy, ale pokud si ho ziskame, je velmi ochotny
spolupracovat.

Vykonny uzivatel (pfatelsky a dominantni) — je nezavisly, dominantni, viely
a klidny. Je pozitivni, otevfeny, rozhodny, o sluzbach ma jasnou pfedstavu, vi,
co chce. Je nutné s nim jednat na rovinu.

Jisté bychom mohli jmenovat i dalSi typy uzivatell. Existuji takovi, ktefi nevédi,
co chtéji. Zvlastni pozornost si zaslouzi handicapovani uzivatelé. Knihovnik by
mél absolvovat specialni Skoleni, v némz ziska védomosti o rdznych
handicapech a nauci se mnohym zplasobim komunikace (napf. i znakovou
fe€). Jinak se komunikuje s détmi a mladezi, jinak se seniory. Zvlastni
komunikaci je tfeba vyvinout, kdyz jedname s bezdomovci atd. Existuji
uzivatelé, ktefi dodrzuji a cti etické normy, ale i taci, kterym neni nic ,svaté”.

9 STEPANIK, J. Uméni jednat s lidmi. Praha: Grada, 2003
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Mame uzivatele, ktefi z knih trhaji listy, piSou do nich nevhodné poznamky,
zneCistuji je, jsou i takovi, ktefi knihy zcizi. O nékterych fikame, Ze jsou
notoriCti dluznici, nevraceji knihy v€as atd. Nékteré uzivatele vidime radi a jini
nas zlobi. To je pfirozené. Nikdy bychom ale neméli dopustit, Ze za pfeciny
jednotlived budou trestani vSichni uzivatelé napfiklad tim, Zze schovame knihy
z pfiruéni  knihovny do skladu, abychom je tak Iépe ochranili pred
,nenechavci‘. Nepohlizime na kazdého uzivatele jako na zlodé&je. Néktefi
uzivatelé maji tendenci nam radit. Nikdy bychom je neméli zesmé&snovat,
odsekavat jim a jinak davat najevo, Ze o jejich rady nestojime. S kazdym
uzivatelem bychom méli jednat slusné, dat mu najevo patficnou uctu a hovorit
s nim jako se sobé rovnym. Pfirozena autorita knihovnika je Zzadouci, avsak
nikdy by se nemél nad uzivatele povySovat ¢i mu davat najevo jeho
neodbornost.

Typologie uzivatell podle vyuzivani sluzeb (fe¢eno tzv. , knihovnickym
Zargébnem*)*°

1. ,Stamgast” — vyraz se pouziva pro hosta pohostinského zafizeni, ale
pro nas znamena, ze se jedna o stalého a pravidelného uzivatele nasich
sluzeb. Tomuto uzivateli bychom méli vénovat nejvice pozornosti.
Vytvaret vérnostni programy a jiné bonusy, abychom si udrzeli jeho
prizen. Dbat na zpétnou vazbu a zjiStovat v pfipadé odchodu motivy,
proC€ se tak stalo, abychom se vyvarovali chyb u ostatnich zakazniku.
Udrzet si stalého zakaznika neni vibec snadné. Pokud ho ztratime, je
to obvykle navzdy.

2. ,Novacek”“ — jedna se o uzivatele, ktery se pfilis neorientuje v nasi
knihovné, pfichazi s nejistotou. Je tfeba se mu nalezité vénovat
a motivovat ho, aby se stal Stamgastem.

3. ,,(Ne)étenai“ — uzivatel, ktery vyuziva jiny druh sluzeb nez vypujcnich,
nejCastéji vefejny pfistup k internetu €i jiné informacni sluzby, pfipadné
navstévuje hudebni nebo zvukovou knihovnu. Tento druh uzivatele
vétsinou pfesné vi, co od nas potfebuje. Zde je vhodné dbat na to, aby
z knihovny odesel s pofizenou a aby se nestalo, Ze nenajde v knihovné
to, co hledal, protoze jinak ho ztratime.

4. ,,Rekreant” — jedna se vétSinou o turisty, ktefi zavitaji do knihovny pro
rizné potfebné informace, pfipadné hledaji pfipojeni na WiFi. Pokud
maji vazbu na komunitu (rekreaCni domek, chatu, navstévuji toto misto
opakované), mohou se stat Stamgasty. Ve vétSich méstech se jedna
spiSe o situaci, Ze navstivi knihovnu jen jednou, ndhodné. | tak by si
mél rekreant odnést co nejlepsi dojem, ktery preda dal.

10 FOBEROVA, L. Knihovnik/knihovna/komunikace. Ostrava: Moravskoslezska védecka knihovna v
Ostravé, 2015 [online]. Dostupné na WWW: <http://www.svkos.cz/data/xinha/docs/KKK.pdf>
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5.

»otudent” — jedna se o Ctenare/uzivatele, ktery studuje a hleda
v knihovné zazemi, odbornou literaturu, reSerSe, MVS a MMVS
a relevantni informace potfebné ke studiu. Potfebuje byt hyckany,
néktefi 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 potfebnou literaturu ve mésté, kde studuje (beznadéjné
vypujcenad), a proto se obraci na knihovnu v rodném mésté. Pokud
uspéje, knihovna stoupa v jeho hodnoceni a dostava dobrou reklamu.
Potom je nutné, aby méla knihovna otevieno v sobotu, kdy se studenti
vraceji doma.

»Mozny ¢étenar“ — (potencialni uzivatel) jedna se o uzivatele, ktery
zatim nevyuziva naSe sluzby, ale mohl by. Oslovujeme ho
prostfednictvim spokojenych ¢tenail, ktefi nasSe sluzby doporudi,
pripadné cilenou propagaci knihovny a sluzeb.

»Navstévnik” — jedna se o uZivatele, ktery navstévuje akce knihovny,
vystavy, besedy, autorska c&teni a dalSi. Vhodnym pusobenim ho
muzeme ziskat pro ostatni sluzby. Je dulezité na ného zapusobit
a vytvofit situace, aby chtél vyuzivat knihovnu i jinak.
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3 PRVNI KONTAKT S UZIVATELEM

Nez dojde k prvnimu kontaktu s uzivatelem, 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 ovliviiuji pfedchozi zkuSenosti a svou roli zde hraji
i emoce. Hovofime i o interpersonalni percepci, tedy o vnimani cClovéka
Clovékem, a o sociogennim filtru, kdy svét vidime o€ima druhych. Nas zajima
zejména interpersonalni percepce a to, jak bychom méli umét ve sluzbach
odhadnout uzivatele.

Slozky interpersonalni percepce: atribuéni — druhé osobé pfisuzujeme
urcité vnitini a vnéjsi vlastnosti (Casto se nechavame ovlivnit prvnim dojmem);
afektivni — nechame se ovlivnit emocemi a pod tihou emoci soudime druhé.
Casto je nam nékdo na prvni pohled sympaticky, nebo nesympaticky.
U sympatickych lidi si vS§imame jen pozitivnich véci a opacné; o¢ekavani —
mnohdy oCekavame, ze lidé budou mit urCité vlastnosti. Je tedy zfejmé, zZe
nejvice chybujeme v interpersonalni percepci. Jde o takové prohfesky, jako je
halo efekt, kdy jedna vlastnost ¢lovéka zastini jiné, nebo syndrom kukacciho
vejce, kdy nekonformniho €lovéka automaticky hodnotime zaporné. Mnohdy
se hovofi o chybé prostfedi, tedy o souvislostech, v nichz posuzujeme
druhého (napfiklad je €lenem neoblibené politické strany atd.). Svoji ulohu ma
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 pfedsudky, tzv. stereotypni nazory (vSichni 1Zzou,
mladez je zkazena apod.).

Dulezitou roli v efektivni komunikaci ve sluzbach hraje empatie, schopnost
vcitit se do pocitl a jednani druhé osoby. Je to vlastnost vrozena. | kdyz nam
nebyla dana do vinku, je nutné, abychom se vzdy pokusili vzit do pocitu a
jednani druhého ¢lovéka. Staci, kdyz si pfedstavime sebe na jeho misté. Jak
by se nam to libilo?

KLADENiI OTAZEK SE POVAZUJE ZA NEJLEPSI PROSTREDEK ZISKANI
INFORMACI O POZADAVCICH A PRANICH UZIVATELE. NASE OTAZKY

UKAZUJi ZAJEM O UZIVATELE, USMERNUJi ROZHOVOR ZADOUCIM
SMEREM, UDRZUJi POZORNOST A SOUSTREDENOST UZIVATELE.
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Otazky mame:

Oteviené — musi se na né odpovédét celou vétou. Byvaji uvozeny slovy ,jak,
kdy, kde, kolik, pro€ ...“ Pfiklad: Jak vam mohou pomoci?

Uzaviené — odpovidame na né ,ano” nebo ,ne“. Pfiklad: Byl jste s naSimi
sluzbami spokojen?

Alternativni — nabizeji vybér ze dvou moznosti. Pfiklad: Budete si chtit knihu
vypujcit domu, nebo si ji jen prohlédnete? Hodi se vam to ve stfedu, nebo
v patek?

Kontrolni — ovéfuji porozuméni. Shrneme, zda jsme uZivateli dobfe
porozuméli. Pfiklad: Mate zajem o déjiny Anglie a chcete si vypujcit jen knihy?
Sugestivni — ovliviiuji komunikac¢niho partnera v jeho nazorech. Pf¥iklad:
Pfece byste nechtél pfijit o vyhodu?

Protiotazky — umoznuji Celit namitkam. Pfiklad: Uzivatel: K tématu jsem nic
nenasel! Knihovnik: Dival jste se v sekci kniznich novinek?

Rétorické — pokladame je sami sobé. Pfiklad: Zvladla jsem vSechno dobfe?
Postupovala jsem spravné?

Jak spravné mluvit?

e Mluvte struéné, srozumitelné a vécné.

e Pfedem si sestavte osnovu sdéleni a stanovte co nejzajimavéji
podanou pointu.

e Nemluvte monotonné, pouzivejte feCnické otazky, odmlky.

e Odhadnéte partnera v komunikaci, pochopite, jak s nim hovofit.

e Prfizpusobte tempo Fedi situaci, pomala fe€¢ uspava, rychlou nestadi
partner vnimat.

e Podstatné mysSlenky zopakuijte.

o Nepouzivejte zbyte€né cizi slova.

e Sledujte reakce posluchacl a pfizpUsobte se jim.

e Vyvarujte se vycpavkovych slov (takze, prosté, jakoby, viastné, pfece,
ehm...) — svédci o nervozité, nejistoté, nizkém sebevédomi.

Co miizeme v komunikaci ovlivnit?

* PFizpusobit se partnerovi, volit vhodna a srozumitelna slova,

* Tempo feCi a pauzy — nespéchat, soustfedit se a nebyt nervézni,

e Zduraznit dllezita slova,

e Silu hlasu, intonaci — nadfazena, podrazena role,

* Neverbalni komunikaci — usmév, o¢ni kontakt, fe¢ téla, vzdalenost (pfi
jednani se ¢tenafem bychom meéli dodrzovat osobni vzdalenost, zhruba
metrovy odstup),

e Zlozvyky — skakani do fec€i, soubézna rec.
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Prvni kontakt s uzivatelem muize byt osobni, ale i neosobni.'!

Osobni: knihovnik (jako prvni) pozdravi, pfedstavi se a vénuje se uZivateli.
Nehledi do klavesnice, nepopiji kavu, neokusuje jablko, nehovofi pfes rameno
s kolegou, netelefonuje apod. Navaze ocCni kontakt, usméje se a zepta se
uzivatele, s ¢im mu muze pomoci. Je nutné si uvédomit, Ze svou roli hraje
i upravenost a vzhled knihovnika, zejména jeho image, ale i erudovanost. Musi
uzivatel vnima nejen osobu knihovnika, ale i prostfedi knihovny. Cedule se
zakazy, co Ctenaf nesmi, nepusobi privétivé. Pozor na zaviené dvefe, jsou
bariérou pro vstup.

Neosobni: telefonicky, elektronicky, prostfednictvim reference kolegu,
kamaradl apod. Zejména telefonicky kontakt byva ¢asto podcenovan. Mnohdy
je to prvni setkani uzivatele se sluzbou knihovny. Mlze probihat spravné, nebo
nespravné a uzivatel si odnasi svdj prvni dojem, ktery je velmi tézké zménit.
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.

Pfi odchodu: Nepodcenujte silu posledniho dojmu. Opét bychom neméli Setfit
upfimnym usmévem. Je vhodné se dotazat uzivatele: Mate vSechno, co jste
potfeboval? Dékujeme za navstévu a téSime se pfisté na vidénou.

Pét pravidel komunikace s uzivatelem:
e Znejte svého uzivatele.
e Miluvte a piste stru¢né a srozumitelné.
e Komunikujte pravidelné.
o Pridavejte stru¢né komentare, jen kdyz je to tieba.
e Komunikaci fidi knihovnik, ne uzivatel.

11 FOBEROVA, L. Knihovnik/knihovna/komunikace. Ostrava: Moravskoslezska védecka knihovna v
Ostravé, 2015 [online]. Dostupné na WWW: <http://www.svkos.cz/data/xinha/docs/KKK.pdf>
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4 KNIHOVNY A KOMUNIKACE S UZIVATELI SE
ZDRAVOTNIM POSTIZENIM

Knihovna vytvafi podminky pro rovny pfistup ke sluzbam a informacim.
Registrace do knihovny je poskytovana uzivatelim s prakazem ZTP a ZTP-P
za zvyhodnénou cenu, pfipadné zdarma. VSichni pracovnici a personal ve
sluzbach uzivateldm maji zakladni znalosti a dovednosti nezbytné pro
poskytovani sluzeb uzivatelim se specifickymi potfebami. Kvalifikace
pracovnikl v této oblasti je prubézné zvySovana.

V zavislosti na velikosti populace a potencialnim poctu klientd ma byt
v provozni dobé zajisténa pfitomnost 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 riznych postizeni a znevyhodnéni pro rodie, osoby
pecCujici a vétSinovou populaci. Knihovna ma vyuzivat vSech prostfedku
vzdalené komunikace, nabizet dalkové sluzby a ve svych prostorach umoznit
WiFi pfipojeni a ma poskytovat sluzbu doru€ovani vypujcek do domu.

Knihovna vytvafi vhodné fyzické a technické podminky a opatfeni umozniujici
samostatny pobyt a pohyb osob se specifickymi potfebami. Zajistuje
pravidelné kontroly funkénosti specialnich opatfeni a vybaveni. V prostorach
knihovny ma byt nazorny a srozumitelny orientacni systém ve formé vhodné
pro osoby se specifickymi potfebami. Dale je nutné také dobfe dostupné,
klidné misto pro osoby se specifickymi potfebami, které je vybavené tak, aby
si zde mohly odpoc€inout. Je dobré mit v knihovné informacni bod pro osoby
se specifickymi potfebami, vybaveny misty k sezeni a specialni technikou;
pfipadné mit zde k dispozici asistenéni sluzbu.

Na webovych strankach knihovny ma byt podrobny popis konkrétnich opatreni
umoznujicich samostatnost a samostatny pohyb uzivateli se specifickymi
potfebami, a popis okoli knihovny, dale informace o sluzbach knihovny
a konkrétné o (specialnich) sluzbach pro uzivatele se specifickymi potfebami,
odkazy na dullezité webové stranky tykajici se osob se specifickymi potfebami.

Knihovha ma spolupracovat s organizacemi zastfeSujicimi a sdruzujicimi
osoby se specifickymi potfebami pfedevSim v dané lokalité. Ve spolupraci
s témito organizacemi zajiStuje knihovna vhodnou formou propagaci svych
sluzeb uzivatelim se specifickymi potfebami.

Knihovna ma umoznit plnohodnotnou uc€ast na svych vzdélavacich, kulturnich
a dalSich aktivitach navstévnikim se specifickymi potfebami bud odstranénim,
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nebo kompenzaci bariér. Tam, kde je to ucCelné, pofada knihovna specialni
aktivity zamérené na konkrétni skupiny uzivatell se specifickymi potfebami.*?

4.1 Standard Handicap Friendly

Cilem standardu Handicap Friendly je postihnout specifika prace s uzivateli
knihoven se specifickymi potfebami, navrhnout vhodna opatfeni a stanovit
kritéria, ktera by méla knihovna splfiovat, aby byla k osobam se specifickymi
potfebami uzivatelsky vstficna a zajistila jim rovné podminky.

Pro naplnéni standardu je nezbytné pfihlédnout k mistnim podminkam
a potfebam a poskytnout sluzby, které jsou pro komunitu vhodné a ucelné.
Standard vydala Narodni knihovna CR, respektive Knihovnicky institut
spoleéné se Sekci sluzeb osobam se specifickymi potfebami SKIP CR.
Poslanim knihoven jako dulezitého d¢lanku demokratické spolecnosti je
zajisténi rovného pfistupu k informacim pro vSechny bez rozdilu. Tento
pozadavek je zakotven rovnéz v Knihovnim zakoné.

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

- uzivatelé s télesnym postizenim,
- uzivatelé se smyslovym postizenim.

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

4.2 Doporuceni pro komunikaci se zdravotné
znevyhodnénymi uzivateli

1. Poznejte osobnost handicapovaného uzivatele a podporujte jeho rozvoj

2. Usilujte o wvytvafeni vzajemného pozitivniho vztahu, projevujte
pfiméfeny optimismus

3. Budte profesionalni (pfizpusobte styl komunikace svému specifickému
partnerovi)

4. Budte taktni, tolerantni, projevujte komunikaCnimu partnerovi

porozumeéni a uctu

Snazte se vytvofit emocionalné pfiznivé klima, uzivatele nikdy nelitujte

Nevyhybejte se nepfijemnym konverzacnim tématim

Budte trpélivi pfi naslouchani

No o

12 CERNINAKOVA, Eva a Helena HUBATKOVA SELUCKA. Rovny pfistup — Standard Handicap
Friendly: metodicka pfirucka pro préaci knihoven s uZivateli s postiZzenim. Praha: Narodni knihovna
Ceské republiky — Knihovnicky institut, 2014
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8. Osvojte si a vyuzivejte specifické formy komunikace pro takto
znevyhodnéné uzivatele

Techniky aktivniho naslouchani:

participace (spolusdileni),

rezonance (0zvéna),

zrcadleni (reflexe — reflektujte emoce),
sumarizace (vycet, souhrn).

4.2.1 UZIVATEL S POSTIZENIM SLUCHU
Typy sluchového postizeni:

e Osoby s kochlearnim implantatem,
¢ Neslysici od narozeni,

e Nedoslychavi,

e Ohluchli,

o Selestafi.

Typy komunikace:

znakovy jazyk — znakovana Cestina,

oralni re¢ — odezirani,

daktylotika — prstova abeceda,

piktogramy — nazorné obrazy — schémata zakladnich sluzeb
v knihovné, na které mlze uzivatel ukazat,

e pisemny zaznam mluvené feCi — tuzka a papir, je dobré pouZzivat
zjednodusenou Cestinu.

Zasady pri komunikaci:

=

Udrzujte zrakovy kontakt!

2. Dbejte na spravné osvétleni (nestljte ve tmé& nebo ve stinu, naopak
dopad denniho svétla na VaSe usta) a na spravnou vzdalenost od
partnera.

3. Berte ohled na hlu€nost pozadi v prostredi.

4. Osloveni sluchové postizeného spojte s lehkym dotekem na rameno.

5. Mluvte plynule, dodrzujte volné tempo feci (pro pfipad odezirani),
pfirozené a zfetelné vysvétlujte, nekfricte.

6. Nezakryvejte si usta rukou nebo jinym pfedmétem.

7. Ujistéte se, zda vam sluchové postizeny rozumél.

Pokud je pfitomen tlumocnik:

e Vzdy mluvte na neslysiciho, ne na tlumocnika.
* Nemluvte o neslySicim v jeho pfitomnosti ve treti osobé (Nepouzivejte
formulace typu: Reknéte mu, co délal...).
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Tlumocénici jsou povinni ctit eticky kodex, ktery jim uklada tlumocit vse,
co feknete, v€etné vasi poznamky ,tohle mu nefikejte“.

Nepouzivejte ironii ani v pfitomnosti tlumocnika. NeslySici fikaji
vSechno pfimo, bez ironie, presto ale chapou, co jim fikate i jak to
fikate.r®

4.2.2 UZIVATEL S POSTIZENIM ZRAKU

Tato vada je bud vrozena, nebo ziskana. MizZe se jednat o uplnou slepotu
nebo o uzivatele se zbytkem zraku.

Specifické komunikaéni systémy zrakové postizenych:

Braillovo pismo — dnes se spiSe nevyuziva — pismo se Cte pomoci
hmatu,

Foneticky zaznam — zvukovy zaznam textovych/grafickych dokument
(knihovny),

Hlasové moduly — specialni PC programy.

Zasady pri komunikaci:

N =

Nookow

o

Vzdy komunikujte s uzivatelem, ne s doprovodem.

Dulezité je stalé prostfedi, neménte prostorové uspofradani (vyuzijte
napf. vodici listy apod.).

Vyvarujte se litosti!

Vzdy se predstavte!

Popisujte veskeré Cinnosti, komentujte, co se pravé déje.

Upravte prostfedi, odstrante prekazky a bariéry.

Davejte o své pfitomnosti v blizkosti zrakové postizeného nalezité
védét.

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

4.2.3 UZIVATELE S TELESNYM POSTIZENYM

NejCastéji se jedna o vrozené vady, urazy ¢i onemocnéni. Télesné postizeni
neznamena postiZeni intelektu.

Mezi specifické kompenzacni pomucky, které télesné postizenym usnadnuji
zivot, patfi ortopedické kompenza&ni pomucky (voziky, berle, hole, polohovaci
a vertikaliza¢ni ortopedické pomucky).

13 Fikejs, J. Jak komunikovat s neslySicimi. Ruce.cz [online]. 2004-07-19. Dostupné na WWW:
<http://ruce.cz/clanky/4-jak-komunikovat-s-neslysicimi>
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Zasady pro komunikaci:

1. Ktélesné postizenym uzivatelim zachovavejte stejny pfistup jako
k béZnym &tenarum.

2. Pro neomezenou komunikaci uzivatele je dulezity ,bezpeény prostor®.

3. VyuZivejte pomucek pro neomezeny pohyb a styk s okolim.

4. Komunikujte s postizenymi ve stejné vySkové urovni (posadte se, nebo
zvolte vétsi odstup). Udrzujte o€ni kontakt.

5. Dohodnéte se o tom, jak a v éem muUzete uZivateli pomoci a jak muzete
podpofit jeho sobéstacnost.

4.2.4 UZIVATELE DUSEVNE NEMOCNI

Pfedstavuji skupinu onemocnéni a poruch, které ovliviuji pfedevSim lidské
mysleni, prozivani nebo vztahy postizeného s jeho okolim.'# Dusledkem toho
maji tyto poruchy dopad nejen na Zivot samotného nemocného, ale i na jeho
rodinu, blizké a celou spole€nost.

Za duSevni poruchy se oznacuji jak stavy podminéné vrozenymi dispozicemi
Clovéka, tak i stavy, u nichz se za rozhodujici pfi€inu vzniku poklada vliv
prostfedi a zZivotnich udalosti postizeného.

Najdete zde jednotlivé typy postizeni a doporuceni, jak v daném pfipadé
komunikovat.

Specifika komunikace s dusevné nemocnym uzivatelem

e Budte trpélivi a opakujte informace, pouzivejte fakta (nezaménujte fakta
s domnénkami).

e Miluvte pfimo a stru¢né — mluvte v kratkych vétach (jedna spojka
a dost). Nezahlcujte uzivatele informacemi, omluvami, vysvétlenimi.
Méné znamena vice. Ptejte se také stru¢né. V jedné otazce se ptejte
na jednu véc. UzZivatelé mohou mit problém s paméti.

e Porozuméni ovéfujte otevienymi otazkami (napf. ,Co? Jak? Zkuste mi
fict, co udélate do pfristi navstévy? Co konkrétné mate na mysli?*).

e Pokud chcete rozhovor ukoncit, pouZijte spiS uzaviené otazky — jsou
vhodné v pfipadech, kdy chceme ziskat jednoznacnou odpovéd, Ci
uzavrit diskusi a sméfovat k zaveéru.

o Budte ohleduplni a predvidejte — respektujte omezeni dané dusevnim
onemocnénim, vysvétlete informaci opakované, napf. pomozte
uzivateli s vyplnénim formulare, vyhledanim dokumentu v katalogu.

e \Vymezte jasné hranice — sdélte uzivateli, co je vitané chovani, co se
smi a co uz ne. Ukazte, jak se to spravné ma délat, jak se spravné
chovat a dovolte jim, aby se vas prestali bat. Jasné feknéte, co
ocenujete a feknete dUsledek, kdyz se tak chovat nebudou.

14 HARTL, Pavel; HARTLOVA, Helena. Psychologicky slovnik. 1. vyd. Praha: Portal 774 s. ISBN
807178303X

26



https://cs.wikipedia.org/wiki/International_Standard_Book_Number
https://cs.wikipedia.org/wiki/Speci%C3%A1ln%C3%AD:Zdroje_knih/807178303X

U

e Dodrzujte zasady bezpecné komunikace — zadné vtipky, soustfedte se
na uzivatele a nemluvte o sobé&, nesdélujte osobni informace, ale
zustante empaticti (napf. je mi lito, Ze... asi vam to nebylo pfijemné...).
Pfi agresivnim chovani hovor neprotahujte a rychle ho ukoncete,
pfipadné volejte ochranku.

o Kazdy jsme jedineCny original — i kdyz duSevné nemocny, je to stale
Clovék jako vy. Pristupujte ke kazdému jako k jedine¢né bytosti a podle
toho pfizpusobte svou komunikaci s nim.

Prehled nejbéznéjsich dusevnich onemocnéni a komunikace s nimi®

CLENENi DUSEVNICH ONEMOCNENI SE OPIRA O MEZINARODNI

KLASIFIKACI NEMOCI, TZV. MKN-10. UVADIME VYBER
NEJCASTEJSICH, SE KTERYMI SE LZE V KNIHOVNACH SETKAT.

Demence (Alzheimerova typu nebo Vaskularni demence)
Vyznacuje se:

e ztrata orientace v Case, prostoru,

e zhorSeni intelektu,

o ztrata paméti,

e emocni nestabilita s pfechodnou depresivni naladou, uzkostné
chovani,

e obvykle vyssi vék nad 60 let.

Doporuceni pro komunikaci:

Otazkami ovéfit osobu, jednoduché informace, metoda zrcadleni, hovofit
uklidfujicim ténem, zvladnout odpor dotycného.

Schizofrenie a schizofrenni poruchy
Vyznacuje se:

e bludy v mysleni (nékdo jim déla naschvaly, schovava jim doma knihy,
nadpfirozené schopnosti),

e chorobna vztahovaénost (ostatni o ném povidaji, divaji se na négj),

e zaraz mysleni, inkoherentni mysleni,

¢ halucinace,

15 pPLHAKOVA SONA. Dusevné nemocni mezi nami. Pracovni material ze seminare. Olomouc, 2019
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psychomotoricky neklid nebo psychomotoricka inhibice az do stavu
strnulosti,
emocni plochost, neradostnost.

Doporuceni pro komunikaci:

Bludy jsou nevyvratné a vétSinou budi velkou uzkost. Jsou to pevna
presvéd&eni nemocného. Ostatni je nesdileji. Pro nemocného jsou
realitou, i kdyz existuji doklady, Zze to nemulze byt pravda — jsou
nevyvratitelné. Proto: diskusi se nevyhybejte, ale blud nevyvracejte!
Informace nejprve ovérte (néktera tvrzeni mohou vypadat jako bludna,
ale nejsou).

Nemocnému nepfitakavejte, sdélte, Ze mate jiny nazor, napf. ,Vite,
myslim, Ze je to trochu jinak®.

Projevte zajem o to, jak moc jsou bludy pro uzivatele nepfijemné.
Reflektujte jeho slova, podpofte ho otazkou, co by mu mohlo pomoci,
aby se tolik nebal? Kdo, nebo co by mohlo pomoci, aby knihy nasel.
Odvadeéjte pozornost — kdyz je blud zjevny nebo fakta nezvratna nebo
je uzivatel rozrusen, pokuste se ho zklidnit tim, Zze odvedete jeho
pozornost.

Pokud byste se méli s takovym Clovékem setkavat Casto, vyhledejte
odbornou pomoc pro hledani dalSich moznosti zvladani situaci. Jedna
se o velmi zatézovou komunikaci.

Dusevni poruchy vyvolané pouzivanim psychoaktivnich latek (alkoholu,
halucinogent, kokainu apod.)

Vyznacuje se:

zhorSené védomi a pozornost,

zkreslené vnimani, iluze, zrakové halucinace,

hyperaktivita nebo hypoaktivita, nepredvidatelné pohyby a pfesuny,
poruchy cyklu spanku — bdéni,

emocni poruchy — deprese, uzkosti, vznétlivost, euforie.

Doporuceni pro komunikaci:

Odvolat se na knihovni fad (v knihovné nemuze byt), radi jej obslouzime
druhy den.

Asertivni jednani ,nepfijimam vasi omluvu, Skodite hlavné sam sobé&“
(u vulgarit, agrese).

Pfivolat ochrannou sluzbu, pfipadné volat méstskou policii.
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Mentalni retardace
Vyznacuje se:

e mala slovni zasoba, snizena zvidavost, snizena schopnost pfedvidat,
poznat nebezpedi,

e mysleni malo pruzné, mechanické, nesamostatné, povrchni,

e dosahuji urovné cca 12letého zdravého ditéte,

e prosta napodoba chovani bez obsahu, zmatenost.

Doporuceni pro komunikaci:

e Velmi Spatné vnimaji zménu, proto ma kazdy jeden uZivatel svého
knihovnika, ktery jej obsluhuje.

e Jsou lehce ovlivnitelni.

e Komunikujte v bodech.

e Predvidejte, aby neudélali chybu, domyslet dusledky.

e Nevadi jim rutina (pro né pocit bezpeci), Ize v knihovné vyuzit.

e Pozor na sugestibilitu.

Poruchy psychického vyvoje — vysoce funkéni autismus (Aspergeruv
syndrom)

Vyznacuje se:

e narusSeni socialni interakce (chybi o¢ni kontakt), Spatné navazuje
vztahy s lidmi, nevi, o ¢em si s nimi povidat,

e omezena komunikace,

e stereotypni chovani (trvani na svych ritualech, jinak jsou uzkostni,
depresivni a agresivni),

e motoricka neSikovnost,

e Casto nadprimérna inteligence a vyhranénost v jednom sméru,

o déti se neusmivaiji, pozdeéji mluvi, maji ,akademicky slovnik®.

Doporuceni pro komunikaci:

¢ Nastavte funkéni pravidla — vzbudi pocit bezpedi.

e Mluvte v bodech.

o Necekejte emocni reakci, nejsou toho schopni.

e Respektujte jejich projevy, ritualy.

e Vyvarujte se neverbalnim projeviim, humoru, slovi¢karfeni — nerozumi
tomu.
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Poruchy nalady — deprese, bipolarni afektivni porucha (starsi oznaceni
maniodepresivni porucha)

Vyznacuje se:

smutna nalada, neschopnost prozivat radost,

zpomalené mysleni, snizené sebevédomi a sebehodnoceni,
psychomotorika zpomalena, po minimalni namaze se objevuje unava,
ztrata chuti k jidlu, pacient hubne, je naruSen spanek,

u maniodeprese manicka faze muaze trvat nékolik hodin az dna, uzivatel
nema potfebu spanku, je nabity energii, do vSeho se vrha po hlave, déla
rychla rozhodnuti, chce se bavit, ma povznesenou naladu, nic neni
problém,

po manické fazi nasleduje mnohonasobné delSi depresivni faze, kdy
nemocny Clovék neni ani schopen vstat z postele.

Doporuceni pro komunikaci:

Nenechte se ,chytit* do nalady (ani povznesené),
Jasné vymezte hranice.

Obsedantné kompulzivni porucha

Vyznacuje se:

hlavnim rysem jsou opakované vtiravé mysSlenky (obsese) a nutkavé
ritualizované ¢iny (kompulze),

typiCti jsou napf. umyvaci (strach ze Spiny) a kontrolofi (strach
z opomenuti),

typickym rysem je perfekcionismus.

Doporuceni pro komunikaci:

V komunikaci jasné vymezte hranici.

Respektujte odliSnost v prozivani.

Pokud neni ohrozena vase dlstojnost ¢i bezpedi, popisujte, co vidite,
slysite, citite.

Najdéte jinou variantu feseni.
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5 KOMUNIKACE S UZIVATELI V PRAXI —
MODELOVE SITUACEZ¢

Cizojazy¢na komunikace bude u zkou$ky dle Narodni soustavy kvalifikaci
ovéfovana ve zvoleném zahranicnim jazyce. Jako pfiklad nize uvadime
modelové situace v anglictiné.

5.1 Ustni komunikace ve sluzbach knihoven

Priklad €. 1 — prace s online katalogem

User: Hello, |1 would like to borrow some publications about the Second World
War.

Librarian: Hello, have you used our online catalogue?

U: | tried, but | wasn't able to log on.

L: OK. To log on you have to use your membership card number and as
a password, the first 6 digits of your birth certificate number. You can change

your password after the first log on the online catalogue.

U: Thank you, | hope | will manage it next time. Could you please help me this
time to find some books in the online catalogue?

L. Yes, of course.

U: And could you advise me how to search for them, please?

L: Yes, | search using the "Subject" field, there | enter "world war two". The on-
line catalogue offers some hits. | here check the display for those books that
are available. | look at the call number, which tells me, where to find it. The
books about the Second World War are in the professional literature section,
call numbers 94 or 355.

U: Thank you very much.

L: You're welcome, let's go and try to find some of these books, | will help you.

16 KOPPOVA, Pavla. Kontakt se &tenafem. U&ebni text e-learningového Kurzu knihovnické angliétiny
pro pokrocilé Elka 3. Brno: Moravska zemska knihovna v Brné, 2019.
Dostupné z: https://kurzy.knihovna.cz/course/view.php?id=74
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Pfiklad €. 2 — obsluha — vybér knihy
User: Hello, could you help me choose a book, please?
Librarian: Yes, which genre are you interested in?

U: The book is for my wife, not for me. | have to choose something for her and
| don't have a clue...

L: And what does she like to read?

U: She likes detective stories, romances or historical novels. She is also
interested in books about nature or mysteries.

L: Oh, itis a wide area of interest. Did she tell you what exactly she wanted to
borrow?

U: She told me to borrow a very readable, newly published book.

L: I am convinced your wife won't be disappointed by this book - Don't you cry
by Mary Kubica. It is a thriller.

U: Thank you very much for your help. She will like the book, | suppose...

Priklad €. 3 - PoSkozeni knihy

User: Ohh, | must apologize... | had a break, | wanted to read and had a cup
of coffee and | was very clumsy...I am sorry

Librarian: Oh, | see, the book is damaged, some of the pages are damaged by
coffee. It isn't possible to read the text in places...| have to demand
compensation I'm afraid.

U: Is it necessary? | think it isn't so bad.

L: We can't lend the book out anymore. We can arrange for you to buy a new
copy of this book. | can see it was published a year ago, so you will be able to
get it for sure.

U: | think it will be easier if | pay for that book right now.

L: If it is possible to buy a new book, we prefer this option. Thank you for your
understanding.

U: Oh, I will try to get it as soon as possible, Thank you, goodbye.

L: Goodbye then.
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Priklad €. 4 — obsluha kopirovaciho zafizeni

User: Hello, | have some problem with copying. | can't copy the whole page.
| can move it any way, but something is always missing.

L: Show me the page you want to copy, please. | see it is too large. You can
copy this in bigger format - A3, but it costs more. Or you can reduce the size.

U: Reducing will be better. Can you show me how to do it, please?

L: Yes, please press the "Zoom" here and choose how much you want to
reduce the size. Try 90 or 80% at first. If it isn't enough, reduce the percentage.

U: Thank you very much, I'll try it.

Pfiklad €. 5 Prvni navstéva knihovny a registrace uzivatele

You’re a reader who likes reading and wants to visit the library: First of all, you
must know the opening hours of the library. You can find it on the In-ternet or
you can phone there.

You: Good morning, can you tell me your opening hours, please?

Librarian: Our library is open from 9 a.m. to 6 p.m. every day except Sunday.
On Friday you can visit us from 9 a.m. to 8 p.m. What else? Do you want to
borrow a book or a magazine? You can find your book or magazine in the
Library Online Catalogue. You need a membership card to borrow books.

You: Can | borrow any books?

Librarian: Of course, but you must have our membership card. Fill in your
name, address and then you can borrow books.

You: My children want to visit your library too. Do you have any Children’s
room?

Librarian: Yes, it's upstairs. Your children must have their membership card,
too.
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5.2 Pisemna komunikace — jak psat dopisy, e-maily

Nyni se podivame, jak napsat e-mail v angli¢tiné.

Osloveni: Pokud znate jméno osoby, pouzijete Dear Mr/Mrs/Miss/Ms +
prijmeni (Dear Mr Smith) — Vazeny pane ...

Pokud nevite, komu piSete, pouZijete Dear Sir/Madam — Vazeny pane/pani.
Za oslovenim se jako v Cestiné piSe vétSinou Carka, popfipadé muzete
interpunkci uplné vynechat. Pokud piSete znamému, pak misto pfijmeni
pouzijete kiestni jméno: Dear Jane nebo jesté neformalnéji (pro kamarada)
Hello Jane.

Prvni véta e-mailu po osloveni by méla zacinat velkym pismenem. Odstavce
se v anglictiné oddéluji vynechanim radku a na rozdil od Cestiny se neodsazuji.
Pokud piSete formalni e-mail, je tfeba védét, Ze v ném budete pouzivat celé
tvary sloves. V neformalnim e-mailu (napf. kolegovi) vSak mulzete pouzivat
zkracené tvary, jako pfi bézné komunikaci.

Ukon¢€eni: Pokud jste znali jméno osoby, které je e-mail urCen, pak pouzijete
vyraz Yours sincerely. Pokud jste nevédéli, komu piSete, pak pouZzijete: Yours
faithfully. Méné formalni ukonceni je pak: Best regards, Best wishes, Kind
regards. Pro neformalni e-mail pak mizete pouzit: Yours, Love, Take care.
Ukazka nize: neformalni e-mail (kolegovi, vS§imnéte si osloveni, zavéru
a zkracenych tvart) a formalni e-mail (opravafi z externi firmy).

Neformalni e-mail:
Dear Peter, I'm very busy today. We've a problem with our printer. It's not
working. Can you come and help us? Thanks Yours Jane

Formalni e-mail:
Dear Mr Jones, We have a problem with our printer. It does not print. Could
you, please, come and repair it? Thank you. Best regards Jane Novakova

PRIKLADY ZADANi MODELOVYCH SITUACI

o UzZivatel pozaduje ,néjaké odpocinkoveé ¢teni na dovolenou®,

e Babicka shani pro vnucku ,né&jaké povésti do ctenarského deniku®,

e Zakyn& 5. tfidy potfebuje do &tenaiského deniku ,né&jakou knihu
o pfibézich o détech«.
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SHRNUTI STUDIJNIHO TEXTU

Komunikaci vymezujeme jako sdélovani vyznamu mezi lidmi, tedy sdélovani
vSeho, o ¢em lidé komunikuiji.

V tomto studijnim textu jsme:

e si pfiblizili podrobnéji proces a obecné zasady komunikace,

e vice nahlédli do tajemstvi neverbalni komunikace,

e zorientovali se v typologii uZivateld v knihovnach,

e zname jiz dopad prvniho kontaktu, prvni komunikace s uzivatelem,

e nahlédli do typologie riznych postiZzeni uzivateld,

e dokazeme poznat adekvatni zpusob komunikace s uzivateli na zakladé
rozpoznani jejich postizeni.
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