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UvVoD

Téma své bakalaiské prace jsem si vybrala z divodu, Ze jsem byla fadu let zaméstnana
jako prepazkova pracovnice u Ceské posty, s.p. Proto vim, co tato prace obnasi, jak zajimava
muze byt a sjak zajimavymi lidmi se miZzeme setkat. Pokud méam na mysli lidi,
tak samoziejmé klienty, se kterymi jako piepazkovy pracovnik komunikuji denné.
Klienty rizného véku, pohlavi, zdravotniho stavu, vyznani, s riznymi potiecbami a pfanimi.
Z vyjmenovanych klientd jsem se zaméfila na dvé konkrétni skupiny a to na klienta seniora
a klienta se zdravotnim postizenim. U téchto klientli je zapotiebi vétsi trpélivost, ochota,
empatie, naslouchdni, vétsi dliraz se klade na neverbalni komunikaci jako je napiiklad mimika
¢i gestika. Dilezité je neodsuzovat klienta predem, je tu velké riziko stigmatizace.
Zamgéfila jsem se na pobocky post ve mésté Olomouc.

Prace je rozdélena na dvé casti — teoretickou a praktickou. V teoretické casti
jsem si vyty€ila Ctyfi hlavni kapitoly. V prvni kapitole se vénuji obecné komunikaci,
kde ji definuji, predstavuji komunikaéni zasady piepazkového pracovnika Ceské posty, s.p.
a upozoriuji na specifika pii komunikaci s jednotlivymi osobami se znevyhodnénim. V druhé
kapitole predstavuji Ceskou postu, s.p. jako firmu s dlouholetou tradici, silnym zazemi
a s desitkami tisic zamé&stnancl. Tteti kapitola nastifiuje komunikacni zisady uc¢inného
jednani s vybranou skupinou Zadateli. Ve ctvrté, tedy posledni kapitole jsem se vénovala
komunika¢nim bariéram, zvladani konfliktl, stresu a frustrace. Cilem teoretické casti
je ujasnéni si pojmu a piedstaveni odbornych nazoru.

V praktické ¢ésti jsem si na zacatku zformulovala cile celého vyzkumu a stanovila
si vyzkumné otazky. Cilem vyzkumu je zjistit, zda jsou piepazkovy pracovnici ochotni
komunikovat s klienty 1 pfes komunikacni bariéry, jestli se pracovnici s nékterou s bariér
vibec setkali a zda by byli ochotni se vtomto sméru déale vzdélavat. Vymezila
a charakterizovala jsem metodu pouzitou pfi vyzkumu. Ddale nésleduje vlastni vyzkum,
jeho vyhodnoceni a doporuceni. Soucasti prace je i priloha, kterd obsahuje dotaznik,
ktery byl predlozen piepazkovym pracovnikiim Ceské posty, s.p. na pobockach v Olomouci,
ptesnéji posta Olomouc 2, Olomouc 8 a Olomouc 12.



. TEORETICKA CAST

1 Komunikace

Komunikace je proces sdélovani, sdileni a pfenosu informaci a vymény vyznamu
a hodnot mezi dvéma ¢i vice subjekty. Lidsky jedinec je od pocatku veéki tvor spolecensky,
jde o charakteristicky rys Clovéka. Znamena Sirokou Skalu zptsobli kontaktu mezi lidmi,
Z nichz nékteré jsou ryze lidské, s jinymi se setkavame i u dalSich zivoc¢icht. Studium lidské
komunikace se dostalo do popiedi z4jmu asi ve 2. poloving 20. stoleti, hlavné¢ diky rozvoji
informacnich a komunikac¢nich technologii.
Na vSech urovnich komunikac¢niho fetézce muze dochazet k poruse, poskozeni
nebo nedokonalosti napf.: nepochopeni, nespravna interpretace, komunikaéni bariéry.
Jednotlivé prvky procesu komunikace podle Pokorné (2010)* jsou tyto:
e komunikator - ten, kdo ma myslenky, zdmé&ry, informace, divod ke komunikaci,
e kodovani - prevedeni komunikatorovych mysSlenek do systematického souboru
symbold,
e zprava - vysledek kodovaciho procesu,
e prostfedek - nositel zpravy,
e dekodujici ptijemce - dekddovani zpravy piijemcem na zéklad¢é vlastnich zkuSenosti
a referen¢niho obsahu zpravy,
e zpétna vazba - reakce pifijemct na sdéleni,
e Sum - veSkeré mozné faktory ménici zdmér zpravy a jeji pochopeni ¢i piijeti - fyzicke,

fyziologické, psychologické, sémantickeé.

Komunikace se vytvaii jako vztah mezi minimalné dvéma subjekty, které o sobé védi
a spolecné subjektivné sdileji, prozivaji a zaujimaji stanovisko k urcité¢ objektivni situaci.
Objektem komunikace je potom to, jak na tuto situaci reflektuji, jak ji fesi a jak na ni spolecné
reaguji. Jde tedy o transakéni proces, ve kterém kazd4d osoba mulze fungovat soucasné
jako mluv¢i i posluchaé. Ve stejném okamziku, kdy vysila sdéleni, muze také piijimat sdéleni
ze své vlastni komunikace 1 z reakci druhé osoby. Rizné definice komunika¢niho procesu

vyuzivaji také rtizné filozofické piistupy a teoretickd vychodiska. Slovo komunikace vychéazi

1 POKORNA A., Komunikace se seniory. Viyd. Grada Publishing spol. s.r.0., 2010, s. 11-13, ISBN 978-80-247-
3271-8.



z latinského slova communicare tedy délat néco spoleCnym, radit se, rokovat anebo
rozmlouvat.?

Dle pedagogického slovniku je komunikace jednoduse definovana jako sdélovani
a dorozumivani mezi lidmi — socidlni komunikace.? Stejné tak vymezuje komunikaci
jako dorozumivéni a sd&lovani Hartl (2004)." Komunikace je tedy pfenos nejriizngjsich
informacnich obsahti vramci riznych komunikacnich systémii za pouziti raznych
komunikac¢nich médii, zejména prostiednictvim jazyka, sd&lovéani.” Autor Honzak (1997)
vysvétluje komunikaci jako lidskou schopnost uzivat vyrazovych prostiedkti (slovnich
aneslovnich) k vytvafeni a udrzeni mezilidskych vztaht. Komunikace se uskuteciiuje
sd¢lovacim procesem, v némz clovék projevuje svoje city, vuli, myslenky a sd€luje
informace.® Tomu odpovidd také vymezeni komunikace dle Watzlawicka (1999),
ktery povazuje komunikaci za médium manifestaci lidskych vztaht.’

Zamérn¢ zjednodusené vymezeni procesu komunikace je z dGvodu stru¢ného
vyjasnéni zakladniho uc¢elu komunikovani, tudiz vymeéna informaci. Komunikace sama o sobé
je ovliviiovana dal§imi aspekty, které do jisté miry determinuji uspéSnost piedani a pochopeni
informaci a néslednou sociélni interakci komunikujicich subjekti.

Lidska komunikace se obecné d€li na ti1 Casti:
1. Syntax
- nauka o vzdjemnych vztazich skladebnych prvkl jazyka — tykd se problémi
S predavanim zprav — kanall, kéda, kapacity, rucht, redundance a jinych statistickych
vlastnosti jazyka.
2. Sémantika
- nauka o vyznamu a zménach vyznamu jazykovych jednotek, vyznamoslovi — zkouma

vztahy mezi formou a vyznamem znaku; sémantika je soucast sémiotiky — zabyva

2 POKORNA A., Komunikace se seniory. Viyd. Grada Publishing spol. S.r.0., 2010, s. 11-12, ISBN 978-80-247-
3271-8.

SPRUCHA, J., WALTEROVA, E., MARES, J. Pedagogicky slovnik. Vyd.: Portal, 2003, s. 101, ISBN 978-80-
262-0403-9.

*HARTL, P. Psychologicky slovnik. Vyd.: Portal, 2010, s. 89, ISBN 978-80-7367-686-5.

® PETRACKOVA, V., KRAUS, I. dkademicky slovnik cizich slov. Vyd. 1 Praha: Academia, 2000, s. 406,
ISBN 80-2000-982-5.

6 HONZAK, R. Komunikacni pasti v mediciné. Vyd. Galen, 1999, s. 15, ISBN 80-7262-032-0.

7 WATZLAWICK, P., BAVELASOVA, J. B., JACKSON, D. D. Pragmatika lidské komunikace. \lyd. Brno:
Books, 2011, s. 17, ISBN 978-80-87325-00-1.



se celymi znakovymi systémy, zkoumd vlastnosti znaki a znakovych soustav —

ptirozenych nebo formalizovanych jazyki, které¢ maji sviij ur€ity vyznam.

3. Pragmatika
- obor lingvistiky zabyvajici se praktickym a ucelnym pouzivanim fec¢i — vychdzi
z ovlivnéni chovéni jednotlivych subjekti komunika¢niho procesu, disledku na

chovani a jednani vysilajiciho 1 pfijemce sd¢€leni.

Syntax, sémantika i pragmatika tvofi dohromady lingvistiku v pojeti Ch. W. Morrise,
zakladatele sémiotiky. Dle Pokorné (2010) jsou vSechny tii ¢asti komunikace ve vzajemném
vztahu, ktery nabyva riiznych rozméri a charakteristik v riiznych kulturach, ale i v ramci
urcité specifické socidlni skupiny (napft.: generacni identifikace). Naptiklad starnouci ¢lovek
se muze velmi jednoduse stat osobou, kterd nechdpe symboly uzivané v socidlnim styku
mladsich osob.?

Formami komunikaénich technik pracovnikti za piepazkou Ceské posty, s.p.
jsou charakterizovany jako forma verbalni komunikace, kdy je myS$lena jako mluvena a psana
feC. Paralingvistické znaky, tzn. hlasové intonace, akcent, formou neverbalni komunikace
je mimika, kinetika, pla¢, smich, posturika, chovani. Dalsi komunika¢ni techniky jako jsou
prostiednictvim symbolt a obrazt.

Verbalni komunikace je specificky lidskym zplsobem, je pfedev§im nastrojem
sdélovani abstraktnich obsahli, mohou se zde uplatiovat paralingvistické faktory jako
je naptiklad intonace, emocionalni zabarveni hlasu, doprovodny mimicky vyraz.

Neverbalni komunikace je néstrojem sdélovani situaci, emoci, snah. Jedna se Casto
0 neumyslnou komunikaci a jde o nejplivodnéjsi zplsob socialniho chovani, v této oblasti
se uplatiiuji predevsim dotyky — udery, pohlazeni, pfidrzovani se, libani, potfasani rukama,
drzeni se.

Aspekty neverbalni komunikace jsou mimika, gestika, vnéj$i zjev — upraveny
X zanedbany, vyraz obliceje, kinesika — fec t€la, proxemika — prostorovd vzdalenost mezi
komunikujicimi, haptika — podavani rukou, posturika — véda o vyznamech poloh a drZeni téla.

Komunikaci rozlisujeme na 5 trovni. Kdy konverza¢ni kli§é jsou zdvofilosti —

pozdrav, zdvoftilostni dotazy. Pfedavani informaci, kdy sdélujeme néco, o ¢em premyslime,

8 POKORNA A., Komunikace se seniory. Viyd. Grada Publishing spol. S.r.0., 2010, s. 11-12, ISBN 978-80-247-
3271-8.



ale nemd to pro nas emociondlni hodnotu. Vyjadieni nézorti tim sdélujeme sviij postoj,
své nazory. Emocemi vyjadiujeme svlij pocit a to jen lidem, kterym dlvéfujeme.
Otevienou divéryhodnou komunikaci sdélujeme nejen své pocity, ale také postoje,

vysvétlujeme piiciny svého jednani a chovani.”

1.1 Zasady profesni komunikace
Eticky kodex Ceské posty, s.p.
Utelem Etického kodexu - (dile jen ,.Kodex*) je podporovat uplatiiovani zasad
chovani vsouladu s firemnimi hodnotami Ceské posty, s.p. a piedchazet tak jednani,
které by bylo v rozporu s pravnimi piedpisy ¢i s etickymi principy, a to pii veskerém jednani

zaméstnanct Ceské posty, s.p.

Firemni hodnoty
Firemni hodnoty jsou zdkladem vykonové a zdkaznicky orientované firemni kultury

Ceské posty, s.p., kterd charakterizuje pracovni pfistup a chovani zaméstnanci.
Spolecnym cilem vSech zaméstnanci je podporovat a rozvijet nasledujici hodnoty:

e spokojeny zdkaznik je nas cil,

e kuvalita a vykon rozhoduji o uspéchu,

e odpovédnost je pro nds samoziejmosti,

e hledame nové cesty,

e jsme loajalni tym.

Etickeé principy
Ceskd posta, s.p. rozSifuje své firemni hodnoty o etické principy, které blize
specifikuji zasady etického chovani kazdého zaméstnance vici zdkaznikim, firmeé

a zaméstnanctim vic¢i sobé navzajem.

Mezi etické principy patfi:
1. Dodrzovani predpisti a pravidel
Ceska posta, s.p. dodrzuje Ustavu Ceské republiky véetn& Listiny zakladnich prav

asvobod. Zakon o postovnich sluzbach, Zakonik price a Antidiskriminaéni zakon,

9 POKORNA A., Komunikace se seniory. Viyd. Grada Publishing spol. S.r.0., 2010, s. 11-12, ISBN 978-80-247-
3271-8.
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jakoz i dal§i piedpisy souvisejici sjejim chodem. Ceskd posta, s.p. dodrzuje pravidla
hospodaiské soutéze. Jeji zaméstnanci se pti vykonu prace fidi zavaznymi pravnimi piedpisy
a vnitinimi predpisy CP, dodrzuji postovni a listovni tajemstvi a stanovené standardy.10
2. Rovny pfistup
CP podporuje rovny piistup k zaméstnani bez ohledu na rasu, narodnost, pohlavi, vék,
sexudlni orientaci, zdravotni stav a néabozenské vyznani. Netoleruje korupcni jednani,
stfet zajmt, jakoukoliv formu piimé ¢i nepiimé diskriminace v pracovnich vztazich a ptijima
takova opatteni, ktera této diskriminaci zabranuji.
3. Tvorba a ochrana hodnot
CP je oteviena k vytvateni novych hodnot a v souladu s piislugnymi predpisy zajistuje
jejich ochranu. UmoZiluje svym zaméstnancim tvorbu novych hodnot a podporuje jejich
kreativitu. Chrani zdravi svych zaméstnanci, své€feny majetek a informace, Zivotni prostiedi
a vede své zaméstnance k ochran¢ téchto hodnot. V ptipadé ohrozeni téchto hodnot oteviené
0 rizicich komunikuje.
4. Profesionalita
CP zajistuje prohlubovani profesionalizace veskerych svych ginnosti, investuje
do rozvoje znalosti a dovednosti svych zaméstnancli a podporuje profesionalni pfistup
k zakaznikim. Zajistuje plnéni profesnich standardl, zavazki a smluvnich povinnosti,
dodrzuje zésady transparentni a oteviené komunikace ve vSech oblastech. Soucasti
profesionality je i vzajemny respekt mezi firmou a zaméstnanci.
5. Spolecenska odpovédnost
CP si je védoma svého postaveni ve spolednosti i vztahll vytvafenych vidi prostiedi,

ve kterém se nachdzi, a zavazuje se dodrzovat principy spoleCensky odpovédného chovani.

Uplatiiovani Kodexu
Principy dané vtomto Kodexu uplatituje CP vi&i zaméstnancim, statni sprave,

vefejnosti, obchodnim partneriim, konkurenci a zdkaznikiim, at’ jsou v jakémkoliv postaveni.

Pravni povaha Kodexu
Kodex je normativnim dokumentem spolecnosti. Pravidla v ném uvedend jsou dale

specifikovana ve vnitinich ptfedpisech ¢p.t

19 Eticky kodex Ceské posty, s.p. CESKA POSTA, s.p. Tvoje budoucnost [online]. 2013 [cit. 2014-03-30].
Dostupné z: http://www.tvojebudoucnost.cz/download/Eticky kodex CP.pdf.
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Dodrzovéani Kodexu

Standardy a zdsady obsazené v tomto Kodexu jsou zdvazné a za jejich dodrzovani
je odpovédny kazdy zaméstnanec spole¢nosti. Dodrzovani Kodexu vymezuji vnitini predpisy
Cp.”

Zaveérem této kapitoly bych chtéla pfednostné upozornit, Ze piepazkovy pracovnik
by mél komunikovat a jednat stémito klienty jako se sobé rovnym. Jelikoz je tato
problematika velmi Castou a citlivou zalezitosti, je nutno podotknout, ze odbornych znalosti
ve prospéch téchto klientt jsou a z toho vyplyva, zdali jsou pracovnici s touto problematikou

obeznameni a jak S ni pracuji.

1.2 Specifika komunikace se seniory

Komunika¢ni techniky a dovednosti pouzivané v socidlni interakci musi byt
ptizpliisobeny individualnim pozadavkim komunikujicich subj ekt
,,Je ironil, Ze ve vy$sim veku, kdy maji lidé dostatek casu na komunikaci pro potéseni, rozviji
se mnoho potizi, které ztézuji schopnost komunikace a dorozuméni. “ (J. M. Clark)**
Podle zavaznosti nastalych zmén lze kognitivni zmény starnuti rozdélit do tfi stupid:
1. uspésné starnuti
2. normalni starnuti

3. patologické starnuti

Usp&iné starnuti znamena zachovani funkénich schopnosti, kognice je neporusena,
vykonnost je srovnatelnd se stfednim vékem. Neobjevuji se poruchy paméti, chovani
nebo motoriky.

Normalni starnuti znamena fyziologické zmény v kognitivnich a dal$ich psychickych
schopnostech. Jsou to drobné abnormality, které se vyskytuji u vétSiny zdravé populace.
Jde 0 benigni stav zapomnétlivosti, kdy nedochazi k progresi. Jedinec si stéZuje na drobné
poruchy paméti. Hovofime o vékem podminéném poklesu kognitivnich funkci (Age Related

Cognitive Decline AACD)."

1 Eticky kodex Ceské posty, s.p. CESKA POSTA, s.p. Tvoje budoucnost [online]. 2013 [cit. 2014-03-30].

dostupné z: http://www.tvojebudoucnost.cz/download/Eticky _kodex_CP.pdf.

12 Eticky kodex Ceské posty, s.p. CESKA POSTA, s.p. Tvoje budoucnost [online]. 2013 [cit. 2014-03-30].

dostupné z: http://www.tvojebudoucnost.cz/download/Eticky kodex CP.pdf.

3 POKORNA A., Komunikace se seniory. Vyd. Grada Publishing spol. S.r.0., 2010, s. 11-12, ISBN 978-80-247-
3271-8.

¥ CLARK, J.M., Communication with elderly people, s. 67.

' PIDRMAN, V. Demence. Vyd. Praha: Grada, 2007, s. 24-25, ISBN 978-80-247-1490-5.
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Patologické starnuti znamena abnormalni vyvoj, vazné poruchy kognitivnich a dalSich
psychickych funkci. Neni mozna bézna orientace v socidlni interakci a komunikaci,
napi.: Alzheimerova choroba, Parkinsonova choroba.

Stafi neni nemoc ani postizeni, piestoze takovy pohled na seniory a jejich
situaci v nasi spole¢nosti prevazuje. Ve skuteCnosti je ovSem staii pfirozenou fazi Zivota,
ve které se Castéji objevuji rizné zdravotni i socialni problémy, vyvolané jak postupnymi
fyziologickymi degenerativnimi zménami organismu, tak i vy$$im rizikem vzniku fady
onemocnéni, zdravotnich oslabeni nebo urazt. S trendem starnuti populace se v poslednich
letech zvySuje pomérny pocet starSich osob ve spolecnosti, takze komunikace s nimi
je prakticky pro vSechny pfislusniky mladSich generaci téméf nevyhnutelnou kazdodenni
zkuSenosti. Kazdy, kdo se seniorského veku dozije, se nakonec také ocitne v naprosto stejné
situaci, avSak na druhé strané tohoto komunikac¢niho vztahu,'®

Pii hodnoceni jednotlivého seniora je nutno zminit dva hlavni sledované Cinitele —
kalendarni a biologicky ve¢k. Kalendarni stafi jednoznacné oznacuje dobu, jak dlouho
je jedinec na svété. Je povazovano za objektivni métitko starnuti. Velkou nevyhodou vsak je,
ze kalendaini nebo chronologicky vék ptehlizi individualni rozdily jednotlivei.
Z tohoto divodu nemtizeme pokladat chronologicky vék za spolehlivy indikator stafi.’

V Zadném piipad¢ také nelze povaZovat kalendaini v€k za méfitko schopnosti
dlouhovékého jedince. Nejde tedy o relevantni hledisko ve vztahu ke schopnostem seniora.
Objektivnéjsim hodnocenim procesu starnuti a jeho dopadu na individudlni schopnosti seniora
je biologicky vek. Biologické stafi posuzuje konkrétni zmény zptisobené starnutim na daném
organismu. Hodnoti se napt. funk¢ni stav, kondice, vykonnost, dale patologie na jednotlivych
organech. Posuzuje se vztah s vékem a rozdily v ¢ase u jednotlivei.*®

Pokud neni mozné kalendainim stafim presné vystihnout individuélni charakteristiky
jedince, méd velky vliv na jeho zafazeni do Zivota spolecnosti — urcuje termin odchodu
do dichodu. Ovliviiuje vnimani jedince okolim, v neposledni fade i sebehodnoceni seniora.
Z hlediska hodnoceni schopnosti jedince je nutné opakované podotknout, ze kalendarni vék

neni podstatnym hlediskem.

V této souvislosti povazuji za vystizna slova Haskovcové (1990):

1 SLOWIK, J. Komunikace s lidmi s postizenim. Viyd. Praha: Portal, 2010, s. 145, ISBN 978-80-7367-691-9.

7 srov. STUART-HAMILTON, I. Psychologie starnuti. Vyd. Praha: Portal, 1999, s. 19-21, ISBN 80-7178-274-
2.

8 srov. KALVACH, Z., ZADAK, Z., JIRAK, R. a kol. Geriatrie a gerontologie. Vyd. Praha: Grada, 2004, s. 48,
ISBN 80-247-0548-6.
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,, ...hez se clovek skutecné stane evidentné starym, proziva relativné dlouhé obdobi, ve kterém
. C. , L fr e 19
je nomenklaturné i socialné za starého povazovan, ac se tak neciti.

Vzdy se musime pfesvédCit, ze ndm klient zcela porozumél, protoze muze dojit
k mezigenera¢nimu neporozuméni, kdy slovo znamena vice vyznamt nebo se muze dostavit
ostych se znovu zeptat, pro seniora to muze byt velice stresujici, jako dfive samostatna osoba

nyni uz na nékteré véci prosté nestaci, proto je tteba byt trpélivy.

1.3  Specifika komunikace s osobami se zdravotnim postiZenim

Lidé se zdravotnim postizenim tvoii vyznamnou skupinu (minoritu) ob&ana Ceské
republiky. Na zékladé odhadi se jedna pfiblizné o 10% obyvatel CR. Dusledkem zdravotniho
postizeni mohou byt v urcité mife zasazeny sféry socidlni, ekonomické, psychologické a dalsi.

Postoj k osobam se zdravotnim postizenim se u kazdého c¢loveka lisi v zavislostech
na vychové jedince, prostfedi, mife informovanosti a dalSich faktorech, nedilnou soucasti
jsou také osobni zkuSenosti. Osoba se zdravotnim postiZzenim je v obecném povédomi stale
vnimana jako objekt péce, neschopna samostatného rozhodovani. Jako osoba, ktera potiebuje
jen pomoc, péci, vedeni a ochranu. Tyto postoje se ve spolecnosti piekonévaji velice pomalu.
VétSina osob se zdravotnim postizenim Vyuziva systému socialni ochrany.

., Pokud je vsak bez dalsiho tento uhel pohledu jedinym, zkresluje se tim celkovy obraz o Zivoté

a moznostech lidi s postizenim jako svébytnych osobnosti schopnych aktivné utvaret sviij

Zivot. “(Michalik J.)%

| z tohoto divodu je nutnosti vyjasnéni si zakladnich pojmu, které pro oznacovani
osob této "minority" volime. Spravné pojmenovani téchto osob je téma, jez Gizce souvisi
S postavenim osob se zdravotnim postizenim ve spole¢nosti. Z nedavné historie jsme zvykli
na pojeti a oznaceni, které z dneSniho pohledu chapeme jako urézlivé ¢i hanlivé (mezi takové
terminy patii napi.: idiocie, imbecilita a debilita), které ptavodné slouzili k definici
v medicinské klasifikace. Diraz na pouzivani spravnych pojmid souvisi se samotnou
podstatou lidského byti — odtud osoby se zdravotnim postizenim. Tim je mysleno pravo
na plnohodnotny zivot, na socialni zaclenéni a pravo na lidskou distojnost, z tohoto diivodu
je neptistojné, aby se v oficialni i neoficialni komunikaci uzivaly pro oznaceni osob

se zdravotnim postiZzenim terminy, které se v obecné mluvé staly nadavkami.

19HASKOVCOVA, H. Fenomén stari. Vyd. Praha: Havlicek Brain Team, 2010, s. 21, ISBN 978-80-8710-919-9.
% MICHALIK J. a kol., Zdravotni postizeni a pomdhajici profese. Vyd. Praha: Portal, 2011, s. 31-34, ISBN 978-
80-7367-859-3.
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,, Obecné vsak miizeme uvést, ze pri pouzivani pojmii souvisejicich s obcanem se zdravotnim

postizenim se vzdy snazime klast diiraz na to, aby vlastni termin oznacujici postizeni stal vzdy

vvvvvv

Nejcastéji se setkdvame s postizenim télesnym, mentalnim, dusevni postizeni i poruchy

autistického spektra, zrakovym, sluchovym a fecovym.

1.3.1 Specifika komunikace s osobami s mentalnim postiZzenim

Kazda lidska bytost je jedinecnd, proto i osoby s mentalnim postizenim nemuizeme
stigmatizovat pouze do jedné skupiny, protoze jejich postizeni mize byt rozvinuto riznym
zpusobem a v ruzné mife. V odborné literatufe ale i v obecném povédomi lidi je osoba
S mentalnim postizenim vnimana jako détinska, uzkostlivd, snadno ovlivnitelna, rigidni
ve svém chovani, majici zvySenou potifebu bezpeci, extrémné zéavisla na svych blizkych,
majici nizké 1Q.

Mentalni retardaci lze definovat jako vyvojovou duSevni poruchu se sniZenou
inteligenci, demonstrujici se pfedevSim snizenim kognitivnich, fecovych, pohybovych

.7 /4 4 22
a socialnich schopnosti.

Projevy handicapu®:
1. SniZeni rozumovych schopnosti a potize v komunikaci

- je t&€z8i porozumét a vyhodnotit béZzné situace,

- nedostate¢na slovni zasoba ma za nasledek problém vyjadfit se, co potiebuji,

pochopeni, co se po nich zada.
Mensi mira pozornosti.

Horsi orientace v prostoru a Case.

> LN

Nedostate¢né socialni dovednosti

projevit se, pozadat o pomoc.
5. Odlisna délka a mira adaptability

- problém improvizovat, fesit nenadalé situace.

2 MICHALIK J. a kol., Zdravotni postizeni a pomdhajici profese. Vyd. Praha: Portal, 2011, s. 31-34, ISBN 978-
80-7367-859-3.

2 MICHALIK J. a kol., Zdravomi postizeni a pomdhajici profese. Vyd. Praha: Portal, 2011, s. 115, ISBN 978-
80-7367-859-3.

“MATLOVA, M., KELLER J., KANKOVA J., NOVAKOVA P., MIKULAJOVA M., Tiskarna Fokus spol.
S.r.0. I my jsme obcané! - Jak zpristupnit urady i lidem s bariérami v komunikaci [online]. 2010 [cit. 2014-04-
01]. ISBN 978-80-254-6468-7. Dostupné z: file:///C:/Users/Drnovsky/Downloads/brozurka.pdf.
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6. Potize s ucenim

- Cteni, psani, pocitani, zapamatovani informaci.

7. Casty doprovod

-V podobe¢ rodinnych piislusnikii ¢i asistentd.

Pii kontaktu s 0sobami s mentalnim postizenim bychom méli mit vzdy na paméti zakladni

premisy komunikace: takt, toleranci, empatii, ohleduplnost, trpélivost a uctu k partnerovi.

1.3.2 Specifika komunikace s osobami s omezenim hybnosti

Za omezeni hybnosti jsou povazovany vady ¢i poSkozeni pohybového a nosného
systému, tj. kosti, kloubt, $lach, sval, cévniho a nervového systému, jestlize se projevuji
porusenou hybnosti (mobilitou). Obvykle jsou jimi dlouho pfetrvavajici nebo trvalé
nedostatky ¢i ndpadnosti. Snizena pohybova schopnost dlouhodobé nebo trvale plsobi
na kognitivni, emociondlni a socialni oblast postizeného jedince.24

V mnohych pfipadech ma klient s omezenim hybnosti komunikacni schopnosti
v poradku, jeho uraz a nasledek, ¢i onemocnéni nezapiicinilo posSkozeni fecového centra
v mozku ani mluvidla. Jedinec s omezenim hybnosti muze zpravidla hovofit sam za sebe
a samostatné zafizovat vlastni béZné zalezitosti — nepotiebuje za sebe zddného tlumocnika.

Pokud obsluhujeme klienta na voziku, je dulezity adekvatni o¢ni kontakt,
méli bychom  si uvédomit, Ze klient nas vidi znestandardni horizontalni polohy.
Tuto skute€nost musime brat v Givahu, protoZze vnima prostor kolem sebe Uplné jinak
a je omezen v nékterych neverbalnich projevech, napf. postoj téla, gestikulace. V zZadném
ptipad¢é bychom se pii komunikaci neméli zvedat ze zidle a zvétSovat tim vyskovy rozdil.
Jestlize klienta na vozicku doprovazi asistent, obracime se vZzdy na toho, s kym jedname.
Asistent tu neni od toho, aby mluvil za svého klienta.?®

U klientli se mizeme setkat i s vyraznymi artikulacnimi obtiZemi, napf. po cévni
mozkové piihod€. Tempo feci byva v disledku artikula¢ni neobratnosti vyrazné zpomaleno,
neméli bychom proto spéchat, ale naopak poskytnout takovému klientovi dostate¢ny prostor
k vyjadieni. Vzhledem ke zhorSené srozumitelnosti fe€i je nutné mu opravdu pozorné
naslouchat a dat najevo, zda jsme porozuméli, ¢i nikoli, poptfipad€ pozadat o zopakovani.

U nekterych jedincd s postizenim mizeme shledavat esteticky nepfijemné zvlastnosti

Vv obliceji nebo na cCastech téla, které jsou v komunikacnim uwhlu druhého clovéka.

?* JONASKOVA V., MULLER O., RENOTIEROVA M., VALENTA M., Specidlni pedagogika 2. \'yd.
Olomouc:' UP v Olomouci, 2006, s. 29, ISBN 80-244-1210-1.
2 SLOWIK, J., Komunikace s lidmi s postizenim. Vyd. Praha: Portal, 2010, s. 31-37, ISBN 978-80-7367-691-9.
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Pti rozhovoru ma spousta lidi tendenci odvracet zrak, ani ne tak z dvodu odporu, jako spise
z divodu trapnosti a nepatfi¢nosti a tim vazne dualezity a jiz dfive zminovany o¢ni kontakt.
Navic timto piistupem zdlraziujeme, Ze jsme si on¢ vady vS§imli, ale nevime, jak se zachovat.

Musime se snazit, aby mél zdkaznik pocit, Ze je pro nas rovnocennym partnerem.26

26 SLOWIK, J. Komunikace s lidmi s postizenim. Vyd. Praha: Portal, 2010, s. 39-43, ISBN 978-80-7367-691-9.
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2 Ceska posta, s. p. jako poskytovatel sluZeb

Pocatek organizované a statem tizené dopravy zprava je datovan kolem roku 1526.
Arciknize Ferdinand I. nechal zavést prvni posStovni spojeni mezi Prahou a Vidni.
Habsburkové k tomuto vyuzili sluzeb rodiny Taxisti, provozujici poStovni sluzbu
v rakouskych zemich. Z pocatku slouzila poStovni sit’ jen potfebam statni spravy a byla
spravovana vrchnim dvorskym postmistrem. Az prelom 17. a 18. stoleti plati za ptelomovy
pro rozvoj postovnictvi. K Gplnému zestadtnéni posty dosSlo v roce 1743 na pocatku vlady
Marie Terezie. Diky zestatnéni poStovniho Gfadu se dopomohlo k rozvoji v oblasti vystavby
silnic, 8ir$i nabidce sluzeb a vétsi siti poStovnich tras a stanic. Roku 1873 byl vydan poStovni
zakon, ktery polozil zdklady moderni posty. Evropa byla zasazena primyslovou revoluci,
coz znamenalo nebyvaly rozmach silni¢ni a zelezni¢ni dopravy, tudiz rychlejsi a kvalitnéjsi
pfesun zasilek i osob. Vedle Zelezni¢ni sit¢ bylo budovano 1 telegrafické vedeni, rozvojem
telegrafu a telefonu se zna¢né ptispélo K urychleni komunikace. Roku 1850 byly vydany prvni
rakouské postovni znamky. 2’

Vznik Ceskoslovenského statu vroce 1918 piinesl zmény politické, pravni,
hospodaiské 1 spravni, které se tykali 1 organizace a fizeni poStovniho provozu.
Noveé ministerstvu post a telegrafii podléhal postovni, telegrafni, telefonni i radiokomunikaéni
provoz. Pogatkem roku 1925 byl zaloZen statni podnik Ceskoslovenska posta. Utad prezil
jak hospodaiskou krizi, tak druhou svétovou valku. Poroce 1945 bylo opét obnoveno
ministerstvo a po nastupu komunistického rezimu byl vytvofen narodni podnik, postovni
sluzby se Casem dostali na okraj zdjmu a pro Sifeni propagandy byly hojné vyuZivany
telekomunikace a radiokomunikace. Po padu komunistického reZimu v roce 1989 se poStovni
a telekomunikaéni sluzby rozdélily na dva samostatné rezorty. Od 1. ledna 1993 se stala
Ceska posta statnim samostatné hospodaiicim podnikem.28

Ceska posta zajistuje poskytovani univerzalnich postovnich sluZeb, usiluje o jejich
efektivitu. Jeji soucasnd ¢innost je determinovana ctyfmi kliCovymi trendy ovliviiyjici trh
a konkuren¢ni prostfedi. Jsou to: nové technologie, zména zptisobu komunikace zptsobena
rozmachem internetu, ménici se potieby zékazniki a liberalizace poStovnich sluzeb.
CP mé4 v umyslu i nadale tizce spolupracovat se statni spravou, a to nejen prostiednictvim

husté sit¢ svych pobocek, ale i novymi formami. Proto se stala provozovatelem unikatniho

?" Historie posty. Philatelist-club.com [online]. 2013 [cit. 2014-04-01]. Dostupné z: http:/cs.philatelist-
club.com/clanek/historie-posty-15.

% Historie Ceskoslovenské a Ceské posty. Ceskd posta [online]. 2013 [cit. 2014-04-01]. Dostupné z:
http://www.ceskaposta.cz/o-ceske-poste/historie.
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systému datovych schranek a datovych siti Ministerstva vnitra. Za nezbytné povazuje
zlepsovani svého obrazu v oc¢ich vetejnosti. Pfi védomi své spoleCenské role a socidlni
odpovédnosti chce byt zaroven i1 atraktivnim zaméstnavatelem. V Cervnu roku 2012 byl
podpisem prezidenta republiky ukoncen legislativni proces a postovni zdkon v novém znéni
se stal, aéinnym od 1. ledna 2013. Ceska posta, s.p. se stala drzitelem postovni licence
do roku 2017.%°

Novela zidkona o poStovnich sluzbach zavedla hlavné zruseni monopolu
CP na vnitrostatni postovni zasilky obsahujici pisemnosti o hmotnosti niZ§i nez 50 grami
a soucasné za cenu nizsi nez 18,-K¢. Zaroven uptesnila vymezeni trhu postovnich sluzeb,
stanovila rozsah univerzalni sluzby a mechanismus jejiho zabezpeceni v CR.

Aktuélni je 1 zména cenové regulace a financovani univerzalni sluzby (zdkladnich
sluzeb). V souvislosti s novelou zdkona o postovnich sluzbach vydal Cesky telekomunikaéni
ufad soubor provadéjicich vyhlasek, kterymi stanovil povinnosti provozovatelti poskytujicich
nebo zajistujicich postovni sluzby a podminky k zajisténi vSeobecné dostupnosti zékladnich
sluzeb.

Vybrané povinnosti drzitele postovni licence:*

e Plnit poStovni povinnost zpisobem, ktery je v souladu s potiebami vefejnosti
a se zakladnimi kvalitativnimi  poZadavky, vcetné soustavného poskytovani
informaci o zékladnich sluzbach a zptisobu jejich uzitku.

e Nabizet postovni sluzby, na né€z se vztahuje poStovni povinnost, podle postovnich
podminek za dostupné ceny, umoziujici vyuzivani zakladnich sluzeb v rozsahu
odpovidajicim bézné potiebe osob.

e Zajistit, aby nedochazelo k neodiivodnénému zvyhodnovani nebo znevyhodiovani
zajemcil o zdkladni sluzby, které jsou obsazeny v jeho postovni licenci.

e Kazdy pracovni den umoznit nejméné jedno posStovni podani a dale alespoii jedno
dodéni na adresu kazdé fyzické nebo pravnické osoby (vyjimky stanovi provadéci

vyhlaska).

2 Vyrocni zprava 2012. Praha, 2013. Dostupné z:
http://www.ceskaposta.cz/documents/10180/282479/CP_vyrocni-zprava_2012.pdf/5a535ab6-c960-4bbf-b050-
ec705c260c62.

30 pyrocni zprava 2012. Praha, 2013. Dostupné z:
http://www.ceskaposta.cz/documents/10180/282479/CP_vyrocni-zprava_2012.pdf/5a535ab6-c960-4bbf-b050-
ec705¢260c62.
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e Transparentnim a nediskriminacnim zplisobem na zakladé¢ pisemné smlouvy

umoznit pfistup ostatnim provozovatelim k prvkim poStovni infrastruktury

a k zvlastnim sluzbam souvisejicim s provozovanim postovni infrastruktury.

PoStovni sluzby

Struktura poskytovanych sluzeb

V této tabulce zndzortiuji jednotlivé sluzby, které Ceska posta poskytuje v ramci celé

Ceské republiky a také do zahrani¢i. Jedna se o poStovni sluzby, penézni sluzby a sluzby

vetejné spravy. V jednotlivych sloupcich jsou také uvedené formy zasilek i poStovnich

poukazek. Jednou ze sluzeb je i slepecka zasilka, kterou mohou uZzivat pouze osoby

se zrakovym postizenim ¢i omezenim, které své zasilky sméfuji k cilovému adresatovi,

¢teci v Brailloveé pismu.

Zasilky obycejné

Poukazky

Zasilka

Tiskovinovy pytel

Slepecka zasilka

Doporucené

Zasilka

Hotovost — ucet
Poukazka Z/A

Tiskovinovy pytel

Slepecka zasilka

Cenné

Psani

Balik

Standardni

Balik

Hotovost — hotovost
Poukézka Z/C

Tabulka & 1  Poskytované sluzby na Ceské posté s.p.”!

® Zdroj: vlastni zpracovéni
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Tato tabulka znazorfiuje nestandartni zasilky v ramci Ceské republiky i do zahraniéi.
Dale pak Ceské posta nabizi ostatni sluzby, které zahrnuji obchodni sluZby, prodej postovnich
znamek a kolkd ale i1 také sazkové Cinnosti jako je sportka a dobijeni tiketl, prodeji lost,
dobijecich kupdni, elektronické sluzby. Obstaravatelské sluzby poskytuji SdruZené inkaso
plateb obyvatelstva, zkracené¢ SIPO, prodej dalni¢nich kupénli a bankovnich a dalSich

finan¢nich sluzeb.

Nepovinné sluzby

PoStovni

Vnitrostatni

Balik do ruky

Balik na postu

EMS

Balik expres

Zasilkovy balik

Obchodni psani

Zahrani¢ni (mezinarodni)

EMS

Expresni obchodni balik

Obchodni balik

Tabulka & 2 Nepovinné sluzby®

82 Vyrocni zprava 2012. Praha, 2013. Dostupné z:

http://www.ceskaposta.cz/documents/10180/282479/CP_vyrocni-zprava_2012.pdf/5a535ab6-c960-4bbf-b050-
ec705¢260c62.

¥ Zdroj: vlastni zpracovani
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2.1 Pracovnik Ceské poSty, s. p. za prepazkou
Jak uz bylo feCeno vyse, kazdy zaméstnanec by meél byt loajalni vici svému
zaméstnavateli. To samoziejmé plati i pro pracovnika ptepéazky, ktery by mél dodrzovat urcity

dress code, dany pro svou pozici, tzn. oblecen do Cistého stejnokroje a upraven.

M¢li by pro néj platit ur¢ité zasady:
e pozdrav s piiméfenou mirou formalnosti,
e ocCni kontakt,
e Usmév,
e piijemné vystupovani,
e profesionalita,
e odbornost,
e kvalita a odpovédnost,
e ystiicnost,
e Kkultivovanost - s cilem zlepSovani a odstranovani nedostatk,
e asertivita,
e aktivni naslouchani,
e prevzeti role mluv¢iho — struéné, jasné a srozumitelné vyjadfovani,
e argumentace, dovednost reagovat na namitky,
e ochota ptiznat chybu — nikdo neni neomylny,

e predchazeni konfliktu.
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3 Komunikacni zasady ucinného jednani s vybranou cilovou

skupinou Zadatela
V mnoha piipadech se s Zadatelem setkdme jen jednorazové, s jinymi opakovang.
Proto bychom rozhodné¢ neméli davat na prvni dojem, i kdyz je dulezity, nesmime
se uchylovat k sympatii ¢i antipatii konkrétniho jedince a objektivné obslouzit zadatele k jeho

spokojenosti.

Zasady slusnosti:
e pozdrav,
e kulturni a vstficné zastupovani instituce,
e umét poprosit a podékovat,
e dokazat se omluvit za nevhodné chovani (své i instituce),

e vystupovat taktné a divéryhodné.

Zasady bezpeénosti:**

e respektovat ditvérnost pfijimanych a sdélovanych informaci,

nepodléhat ptilisné divétivosti,

e nezneuzivat divérné informace,

e nepiijimat uplatky,

o dovednost fesit narocné a konfliktni situace,

e dovednost vyjednavat.

Aby komunikace byla co nejefektivnési, je tieba se fidit také nasledujicimi pokyny
(Koontz, Weihrich, 1993):%

e veédet, co chceme sdélit,

e ke kodovani pouzivat symboly srozumitelné pro ob¢ strany,

e peclive si pripravit vlastni komunikaci,

e dobfe odhadnout miru potfeby informaci u piijemce,

e sladit to, co fikame, s tim, co fikame (obsah a formu),

3 Modul 5 - Komunikace. Praha, 2010. Dostupné z:
http://www.issedu.cz/upload/userfiles/material KOMUNIKACE_062010.pdf.
% WEIHRICH, H. Management. Praha: Victoria Publishing, 1993, 659 s. ISBN 80-856-0545-7.
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e uvazovani i emoce, protoze socialni komunikace neni pouze vyménou informaci.

3.1 Komunikaéni zasady ucinného jednani se seniory

Ke kazdému ¢loveéku je nutné nahlizet a pfistupovat individualné. Brat ohled na jeho
potieby, pfani, zdravotni stav ¢i onemocnéni. Pfedev§im u seniort je dilezit¢ v ramci
komunikace naslouchat, abychom porozum¢li pfijimanym informacim. Z téchto divodu proto
vyuzivame zpétné vazby a ovéiujeme si, zdali jsme si porozuméli, nagpomocnou pomickou
muze byt napf. zopakovanim informaci, které ndm senior sdélil. Tim predchazime
nedorozuménim. Pii neporozuméni je tieba brat ohled, Ze se mohou U seniord v ramci
komunikace objevit specifické obtize, které jsou dané onemocnénimi tykajici se vyssiho véku

a to napt.: poruchou fe¢i, poruchou smysli, demenci.

Mezi zésady komunikace se seniorem mohou patfit:

e mluvit pfiméfené hlasité (rozhodné ale nekticet),

e dobfe artikulovat,

e naslouchani a trpélivost,

e starSi generace pouziva vzdy slovnik pon¢kud odlisny od vyrazovych prostiedki jejich
potomkul — aktualni zivé vyrazy bychom méli pouzivat v komunikaci se seniory velmi
obezfetne,

e nadruhou stranu, ale nesmime seniora podcefiovat,

e vyvarovat se stigmatizaci — pro nékteré jsou stafi lidé obecné nevrli, mrzuti,
bez smyslu pro humor a bez pochopeni pro mladsi generaci nebo naopak si seniory

idealizuji do pohadkovych babicek a dédeck.

3.2 Komunika¢ni zasady ucinného jednani s osobami S mentalnim
postiZenim
Respektovani mentélni trovné a jinych psychickych schopnosti a soucasné i fyzického
véku osoby, mnoho lidi mé tendenci s nimi hovofit jako s détmi, ptestoZe jsou to dospéli lidé.
Ackoliv jejich chovani miZze byt neobvyklé a mize pisobit az detinsky, nemame pravo
snizovat jejich dustojnost a piistupovat k nim jako k ménécennym, i kdyby jejich chovani

bylo jakkoli zvl4§tni.*

% SLOWIK, J. Komunikace s lidmi s postizenim. Vyd. Praha: Portél, 2010, s. 56-60, ISBN 978-80-7367-691-9.
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Zasady komunikace s 0sobou s mentalnim postizenim:®’

3.3

umoZznime, miZzeme se zabyvat komunika¢nimi zasadami Gi€¢inného jednani:

velmi dilezity je o¢ni kontakt, to jak Zzadatele vnimate a piijimate jeho sd¢lent,
se vyrazné odrazi v jeho ochoté néco Vam sdélovat,

U 0sob smentalnim postizenim musime vzdy pocitat s mensi slovni zasobou,
artikula¢nimi vadami a gramatickymi problémy ve vyjadfovani,

pouzivejte jednoduchou tec¢, kratkd slova a véty, jasné vyjadiujte svoje myslenky,
nepouzivejte cizi a hovorova slova,

mluvte pomalu, tak aby tempo vasi fe¢i zadatele nezahlcovalo, budte trpélivi
a doptejte mu dostatek ¢asu na odpovéd,

dilezita je neverbalni komunikace — dopliujte komunikaci mimikou, gestikulacemi,
lidem s progresivni demenci nejvice znesnadnuji komunikaci zhorSujici se obtize
s pam¢éti, celkova dezorientace v socialnim prostiedi,

dalezité je ochota naslouchat i rozporuplnym sdélenim a reagovat vice na emocionalni
stranku komunikace neZ na obsah,

vzdy dusledné respektovat jeho zédkladni lidska prava a distojnost — prestoze jeho
rozumové schopnosti a socidlni dovednosti mohou byt vyrazné niZsi ve srovnani

s biologickym vékem.

Komunikaéni zasady uc¢inného jednani s osobami S omezenim

hybnosti

U téchto klientl je zdsadni umoznit jim pfistup (bezbariérovy) na Gfad, pokud jim toto
38

pii komunikaci s ¢lovékem na voziku je vhodné fyzicky se snizit na jeho uroven —
napiiklad se posadit,

doprovazi-li ¢lov€ka se somatickym postiZenim dal$i osoba (asistent), neni jejim
poslanim hovoftit za handicapovaného jedince nebo o ném; v rozhovoru se rozhodné

obracejme na toho, s kym a o kom pravé mluvime,

%" Zasady komunikace s lidmi s mentalnim postizenim. Knihovna Jifiho Mahena v Brné [online]. 2009 [cit.
2014-04-03]. Dostupné z: http://www.kjm.cz/zasady-komunikace-mentalni-postizeni
%8 SLOWIK, J., Komunikace s lidmi s postizenim. Vyd. Praha: Portal, 2010, s. 44, ISBN 978-80-7367-691-9
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3.4

somatické (pohybové) postizeni neni automaticky spojeno s postizenim intelektu
a smyslt; k ¢lovéku s pohybovym handicapem tedy nepiistupujeme tak, jako by jeho
postiZeni bylo zavazngjsi, nez ve skutecnosti je,

pokud se doty¢ny vyjadiuje obtizné, ponechme mu dostatek ¢asu Kk formulaci sd€leni,
pozorné mu naslouchejme a ovérujme si, zda si spravné rozumime,

jestlize je to nezbytné, nevdhejme vyuzit dopliujicich nebo nédhradnich zplsobl
komunikace — mimika, gesta, obrazky, pisemna sdé¢leni; dulezité je jakkoli

se dorozumeét, na formé tolik nezalezi.

Komunikacni zasady ucinného jednani s osobami se sluchovym
postiZenim

Jedna se o osoby se sluchovym postizenim, jejichz struktura je limitovana kvalitou

a kvantitou sluchového postizeni, vékem, kdy doslo ke ztraté ¢i oslabeni sluchového aparatu

a mozné dalsi ptidruzené vady.

., : . , o 239
Mezi zasady komunikace s osobami se sluchovym postizenim patii:

s neslySicim zadatelem je tfeba mluvit pfirozené€, pomaleji, ¢elem a s prazdnymi Gsty,
je vhodné udrzovat pomalejsi rytmus feci a nezvySovat hlas,

je dobré vyuzivat vyrazy obliceje a gesta rukou, pfijimani zprav je pro neslySiciho
stejné dilezité jako jejich predavani,

odezirani pro neslySici nepfedstavuje tlevu, je zjisténo, Ze odezirdni je pro neslysici
zfetelné pouze z 30-40 % pokud jednajici osoba neslySicimu nerozumi, je vhodné
pozadat neslySiciho, aby zpomalil nebo vétu zopakoval,

zné-1i jednajici osoba s neslySicim zdklady znakového jazyka ¢i prstové abecedy,
méla by je pouzivat,

kontakt je potieba udrzovat pfimym pohledem s o¢i do o¢i,

pokud chceme ziskat zpétnou vazbu a ujisténi, Ze neslysici naSemu sdéleni skutecné
porozumé¢l, neni dobré ptat se, zda porozumél, ale polozit otazku , Co jste mi

rozumel?

% zasady komunikace s osobami se sluchovym postizenim. In: Knihovna Jifiho Mahena v Brné [online]. 2009
[cit. 2014-04-03]. Dostupné z: http://www.kjm.cz/zasady-komunikace.
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3.5 Komunikaéni zasady uc¢inného jednani s osobami se zrakovym
postiZzenim
Osobou se zrakovym postizenim oznacujeme takového jedince, ktery trpi o¢ni vadou

¢i chorobou, kdy i po optimalni upravé je zrakové vnimani naruseno do té miry, ze tomuto

e rv v 1 v v 40
¢ini potize v béZném zivote.

Mezi zédsady komunikace s osobami se zrakovym postizenim pattfi:41

e vkontaktu snevidomymi nebo tézce zrakové postizenymi lidmi bychom se méli
chovat zcela pfirozen¢, nic by nemélo byt kieCovité a nasilné, anebo pfili§ soucitné,
ze hovofime s nim),

e velky vyznam ma hlas a dal$i komunikaéni prvky pfijimané zejména sluchem
a hmatem,

e bchem rozhovoru bychom jej méli nejen informovat o vSem podstatném, ale také mu
vSe vysvétlit,

e pokud nevidomého Zadatele doprovazi asistent nebo jind osoba, vzdy obracime

pozornost na toho, s kym mluvime.

“ FINKOVA, D. a kol., Edukace jedincii se zrakovym postizenim v kontextu kvality vzdélavan. Vyd. Olomouc:
UP v Olomouci, 2012, s. 35, ISBN 978-80-244-3262-5.
" SLOWIK, J., Komunikace s lidmi s postizenim. Vyd. Praha: Portal, 2010, s. 73-74, ISBN 978-80-7367-691-9.
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4 Komunikac¢ni bariéry

Pod pojmem komunika¢ni bariéry rozumime piekazky, které musi byt pfi komunikaci
pfekonavany. Jednou z hlavnich pficin vzniku téchto bariér je osobni individualni vybavenost
piijemce a odesilatele.
Obecns se bariéry v komunikace déli na interni a externi:*?

Mezi interni bariéry fadime schopnosti a dovednosti jedince, jeho prozivani
s piihlédnutim na jeho zdravotni stav. Dalsim dil¢im faktorem mize byt obava z netispéchu,
negativni emoce (strach, zlost), bariéry postoje — xenofobie, nepfipravenost a fyzickeé
nepohodli ¢i nemoc.

Externimi bariéry mohou byt dany zevnim prostfedim a jeho uspotadanim, vyrusenim
dalsi osobou, hlukem a Sumem prostiedi, vizudlnim rozptylovanim, neschopnosti naslouchat

¢1 komunikaéni zahlceni.

4.1 Konflikt, stres a frustrace

Konflikt je pfirozenou situaci lidského byti. Polemiky, hadky, soudni spory, stiety v
zameéstnani o 1épe placenou préci, o fidici postaveni, stiety podnikatelt o zdkazniky, spory o
politické a jiné nazory, atd.”®

Je to rozpor, soucasné stietavani protichidnych tendenci, situace, kdy mame moznost
volby, jsou k dispozici rtizné varianty jednani, musime se néjak rozhodnout.

Stres je stav vzbuzeny stresovou situaci, takovou Zivotni situaci, v které néjaka rusiva
okolnost plsobi na organismus, zt€Zuje mu vykonavani ¢innosti, plnéni ukold, uspokojovani
potieb.

Pti frustraci — ve srovnani se stresem — jsou pfizraéné zejména zazitky neuspokojeni,
nelibosti z oddaleni a zmateni. Pro konflikt jsou pfizratné zejména vahani, kolisani,

ambivalence.**

* POKORNA A., Komunikace se seniory. Vyd. Grada Publishing spol. S.r.0., 2010, s. 53, ISBN 978-80-247-
3271-8.

3 NAKONE(:INY, M. Psychologie. Vyd. Praha: Academia, 2009, s. 613, ISBN 978-80-200-1679-9.

*“ NAKONECNY, M., Psychologie. Vyd. Praha: Academia, 2009, s. 613, ISBN 978-80-200-1679-9.
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4.1.1 Typy konfliktii pii jednani s Klientem

Konflikt ¢asto chapeme jako néco nepiijemného, jsou kazdodenni soucdsti nasich

zivotl. Dokazeme-li konflikty zvladat spravnym zplisobem, tak nds mohou obohatit.

Jestlize se vSak konflikt zméni ve vzajemné napadani "kdo z koho™, ve snaze zahltit druhou

stranu argumenty, maji neblahy vliv na psychiku kazdého ¢lovéka.

Konflikty délime na vnitini a vnéjsi:

45

- vnitfni Se tykaji vlastnich neslucitelnych stejné¢ intenzivnich tendenci, které ¢lovek

proziva jako vnitini souboj protikladnych sil,

- vnéjsi konflikty souvisi s rozporem mezi lidmi, tedy stfetavani jejich zajma, aspiraci

a postoju.

Dle druhu tendenci délime konflikt mezi:

a)

b)

46

Dvéma pozitivnimi pohnutkami — apetencemi, kdy konflikt vznika v situaci,
ve které se nabizeji dva ¢i vice lakavé, avSak neslucitelné cile; situace je nejcasteji
vyfeSena tak, Ze se jeden z cili shodou vnéjSich okolnosti ptiblizi, prostorové nebo
metaforicky, a pfitaZlivost roste s blizkosti.

Dvéma negativnimi pohnutkami — averzemi, kdy konflikt vznika v situaci, ve které
existuje vybér pouze mezi dvéma nepiiznivymi alternativami, volba pak padne na
mensi zlo.

Negativni a pozitivni pohnutkou — averzi a apetenci, kdy konflikt vznika v situaci,
ve které tentyz cil ptitahuje 1 odpuzuje, obvykle se vzrustajici vzdalenosti od cile
se posiluje sklon vidét ho jako vice Zadouci, a naopak, ¢im je cil blize tim vice
zacinaji pisobit jeho odpuzujici kvality; nefeSitelné nebo vleklé konflikty narusuji
dusevni rovnovahu, ptipadné poskozuji duSevni zdravi; zptsoby feseni konfliktii
jsou téz soucasti reakci na frustraci a jsou souhrnné uvedeny pod pojmem ego —

obranné mechanismy.

** NAKONECNY, M., Psychologie. Vyd. Praha: Academia, 2009, s. 613, ISBN 978-80-200-1679-9.
HARTL, P., Psychologicky slovnik. Vyd.: Portal, 2010, s. 89, ISBN 978-80-7367-686-5.
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4.1.2 Zdroje konflikta

VétSinu pficin nemlizeme urcit jednostranné, pievazna cast konflikti ma vice pficin,
jedna se o priCiny smiSené. V nékterych situacich ndam nepomiize ani preventivni opatieni.
Ani pfepazkovi pracovnici nemohou piedvidat, s jakou naladou klient na pobo¢ku posty

, v ey vt x s o - , c urae o , 47
dorazi, samoziejmé ve vétsin€ pripadd jsou v pravu. Mezi ptic¢iny konfliktli rozumime:

e konflikty nazort — vychazeji z hodnotového systému clovéka, hodnotovy
systém je slozité utvaren kulturou a vychovou, proto jsou hodnoty tak rozdilné,

o konflikty predstav — wvychazeji z kognitivnich procesii, jsou zpusobeny
rozlicnym vnimanim situace jednotlivci,

e konflikty postojii — vychdzeji zcitl — emoci; racionalni stranka problému
je oslabena a jedinec nahlizi na konflikt pie své city,

e konflikt z4jmi — vychazi z motivace, z toho co chceme a po ¢em touzime.

Vyvoj konfliktu:

Znalost vyvojového stadia konfliktu je dilezitd pro spravné nacasovanou intervenci
a pro vybér vhodného postupu ¢i metody pii feSeni konfliktg.*®
SpoustéCem konfliktu muize byt cokoliv, co nabudi konfliktni reakci, zalezi na stavu
jednotlivych aktéri konfliktu — slovo, hluk, tnava, barva, viné, posunek, ton hlasu,
obsah sdéleni. ..

Eskalaci konfliktu se rozumi, to Zze se vjedinci nahromadilo napéti, jedinec
je podrazdény, alema do urcité miry zachovalou racionalitu, vtomto bod¢ je zasah
do konfliktu velmi naro¢ny.

Vrchol konfliktu je stddium, kdy se jedinci dostali do stavu boje, napéti vybuchlo,
racionalita je potlacend; zde je vhodné, aby do konfliktu vstoupila dalsi osoba.

Zklidnénim se casteCné vraci racionalita, jedinci jsou schopni vyhodnotit danou
situaci, zde ale pozor, spoustéce jsou porad velmi aktivni a nevhodnym zasahem by mohlo
dojit k dalsimu vybuchu konfliktu.

Postkonfliktnimu stavu je racionalita doplnéna o hodnotici slozku, jedinci jsou schopni

analyzovat situaci a hledat zptisoby feSeni, uvédomovat si disledky konfliktu.*

4 KRIVQHLA\{Y, J. Konflikty mezi lidmi. Praha: Grada Publishing, s.r.o., 1995, s. 22-23, ISBN 80-85623-84-6.
* MEDLIKOVA, O., Umime to s konfliktem. V'yd. Praha: Grada, 2012, s. 17-19, ISBN 978-80-247-4016-4.
* MEDLIKOVA, O., Umime to s konfliktem. \'yd. Praha: Grada, 2012, s. 17-19, ISBN 978-80-247-4016-4.
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Pokud bych se méla zamyslet nad tim, co by mohlo zptisobit nespokojenost klienta,

napadd mé fada véci. Napiiklad u klienta seniora, ktery ocekava kazdy mésic pani

dorucovatelku s dichodem a znéjakého mimofadného divodu se pani dorucovatelka

nedostavi, naptiklad, nezastizeni adresata. To samé plati i pfi dorucovani doporucenych

zasilek, kde klienta mize rozhoi¢it to, ze ve své postovni schrance najde pouze Vyzvu

k vyzvednuti doporu¢eného dopisu ¢i baliku. Navic mize nastat situace, kdy klient pfijde na

postu, kde si chce vyzvednout sviij dopis, poctivé si vystoji dlouhou frontu a piepazkova

pracovnice mu oznami, ze zasilky bohuZzel jesté nedorazili z dorucovaci posty, i pies

skuteCnost, ze na Vyzvé je uvedeno, ze dotyCnou zasilku je mozné si vyzvednout

od uvedeného ¢asu na obsilce.

413

Vybrané techniky zvladani konfliktit

Cakrt nabizi Sest zakladnich postupii:*°

1.

Konfrontace — agresivni a nekooperativni chovani, snahu o prosazeni svych zajmu
(prosazuje se fyzickou hrozbou, formalni autoritou, manipulaci), vyuzivaji ji lidé
sebevédomi, piesvédceni o své pravdé, o svych narocich a pravech, lidé agresivni,
vztahovaéni a omezeni.

Kooperace — asertivni snahu prosadit se, respektujici vSak i snahy protistrany;
ucastnici hledaji mozZnosti, které by vyhovovaly vSem, v&domi si nejcastéjsi
podminky, Ze kazdy musi néco ob&tovat, néceho se vzdat, aby mohli néco ziskat.
Vyhybani — neasertivni, nerespektovani zajmt svych ani zajmi jinych; vyuzivaji
ho lidé v ptipadech, kdy si nevéfi, neumi se prosadit, neovladaji komunikacni
strategie, nebo v piipadech, kdy pochopili, Ze s druhou stranou se neda jednat.

Ustup — neasertivni, zfetel je kladen na zajmy protistrany, odhliZzeje od zajmu svych;
vyuziva se v pfipad¢, kdy jedinec zjisti, Ze se na pocatku konfliktu mylil nebo
v ptipadech, kdy zjisti, Ze souhlas ¢i smifeni se, se Stavem je v soucasné situaci
vhodnym vychodiskem jak pro néj, tak pro ostatni osoby nebo v ptipadech,
kdy se s druhou stranou ned4 jednat.

Kompromis — kazda strana néco ziska i ztrati; vyuziva se v pripadech, kdy jsou
ucastnici ochotni ze svych pozadavkil slevit; v pfipadech, kdy jsou rozdilné cile

ucastnikli nebo kdy cile nestoji za dal$i ndmahu v jednani.

% CAKRT, M., Konflikty v #izeni a Fizeni konflikni. Vyd. Praha: Management Press, 2000, s. 69-75, ISBN 80-
85943-81-6.
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6. Konsenzus — znamena shodu minéni, zejména spontanni a zivelny souhlas, obecné
jakykoliv vzajemny souhlas; dojde k vyjasnéni stanovisek, vSichni jsou vitézi,
v n¢kterych situacich si opét jsou ucastnici védomi, Zze kazdy musi néco obétovat,

néceho se vzdat, aby mohli néco ziskat.

4.1.4 Role pii ieSeni konfliktii

Osoby, které se ucastni konfliktu, musi v urcité fazi ptejit do role fesiteld, tento kol
je velice nesnadny, Casto se totiz nedokazi odprostit od své ptvodni role a svého zajmu,
proto jim nejde objektivné rozhodnout a konflikt ukoncit. Pfepazkovy pracovnik by mél byt
schopen takové prekazky zvladnout a stat se feSitelem. Existuji dva druhy fesitelt,
navrhovatel a odpiirce. Role navrhovatele je strana, ktera iniciuje feSeni konfliktd, ale nemusi
byt totoznd s inicidtorem konfliktu samotného. Je to strana, kterd konfliktem trpi vice,
ale mize to byt in€kdo, kdo je lépe vybaven ¢i schopen dohlédnout jeho disledku,
at’ jiz je jeho role v konfliktu jakakoliv. Ve vyjimecnych ptipadech to mize byt i tieti strana,
pod nohy.

Role odptirce je strana, kterd bud’ konflikt sdm, nebo jeho disledky nevidi tak ostfe
jako navrhovatel. Z toho divodu nemusi citit tak naléhavé potfebu iniciovat néjaké feseni.
Miize to byt proto, Ze pro ni dand zaleZitost neni tak dileZitd, ¢i proto, Ze veéti ve své vice

méné snadné vitézstvi.®

1 CAKRT, M., Konflikty v izeni a Fizeni konflikti. Vyd. Praha: Management Press, 2000, s. 75, ISBN 80-
85943-81-6.
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II. PRAKTICKA CAST

5 Vyzkumné Setieni

Zde si nejprve objasnime, co je predmétem zkoumdni a jaké jsou cile vyzkumného
Setfeni. Dale si charakterizujeme vybrany vyzkumny vzorek a poté si pfedstavime jednotlivé

cilové otazky.

5.1 Vymezeni zkoumaného problému, cile vyzkumu

Pfredmétem zkoumdni je jakym zplisobem komunikuji pfepazkovi pracovnici
Ceské posty s.p. s klienty seniory a klienty se zdravotnim postizenim. Velkou &ast veskeré
klientely Ceské posty, s.p. tvoii pravé seniofi, mensi ale taktéZ podstatnou a dilleZitou ¢asti
klientely jsou i osoby se zdravotnim postizenim. Jako piepazkovi pracovnici se s t€mito
klienty setkavdme denné¢ a komunikace s nimi je individualni. Pro tyto uzivatele sluzeb
mohou nastat prekazky v podob¢ ztizené orientace ve vyvolavacim systému, kde si voli
jednotlivé sluzby. Frustrujici pro né mize byt i orientace v samotnych sluzbach a ¢ekaci doba.
Z dliivodu téchto faktort a jinych neptiznivych vlivil je mozné, ze tento klient pfi komunikaci
s pracovnikem piepazky muze byt zmateny nebo podrazdény. Z toho vyplyvaji jednotlivé
otazky v dotazniku, jehoz cilem bylo zjistit, zda jsou piepazkovi pracovnici ochotni
komunikovat s klienty i ptes komunika¢ni bariéry, jestli se pracovnici s nékterou s bariér

vibec setkali a zda by byli ochotni se v tomto sméru dale vzdélavat.

5.2 Charakteristika vyzkumného vzorku
Pouzila jsem zamémy vybér, jelikoz vyzkumny problém je zaméfen vyluéné
na prepazkové pracovniky Ceské posty, s.p. zaméfila jsem se konkrétné na pobocky
Ceské posty, s.p. v Olomouci: posta Olomouc 2 (u Hlavniho nadrazi), Olomouc 8 (Horni
namesti), Olomouc 12 (na ulici Janského). Tyto posSty jsem zvolila z diivodid svych
pracovnich zkuSenosti, ale pfedevS§im ze zna¢ného vytiZeni a strategického umisténi téchto
pobocek, kde je fluktuace a rozmanitost klienti a kam jsem nasledovné dodala dotazniky
K vyplnéni.
Vyzkumné Setfeni bylo provadéno v mésicich bfezen a duben roku 2014, jednotlivé jsem
navstivila kazdou ze t¥f pobo¢ek Ceské posty, s.p., kam jsem dodala 10 kust vypracovanych
dotaznikli k nasledujicimu vyplnéni ptepazkovymi pracovniky. Zvolila jsem pocet deseti

dotaznikli na kazdou zpost z divodu poctu pracovnikli na nejmensi z téchto pobocek.
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Byl to zamér, jelikoZ jsem chtéla mit od kazdé pobocky stejny pocet dotazniki. Na vyplnéni
ptedlozenych dotazniki méli prepazkovy pracovnici ¢as po dobu dvou dnli, a nasledné

je vyplnéné vratili k vyhodnoceni.

5.3 Vyzkumné otazky

Na zaklad¢ charakteru vyzkumného problému jsem k jeho feSeni pouzila kvantitativni
pristup. Zvolila jsem dotaznikovou metodu a sestavila dotaznik, vnémz jsou pouzity

uzaviené, polytomické otazky, z nichz je mozna pouze jedna odpoveéd na danou otazku.

Pro dany vyzkum jsem si stanovila tyto otazky:

1. Zdali se piepazkovi pracovnici Ceské posty, s.p. béhem rozhovoru s osobou
se zdravotnim postizenim nebo Kklientem seniorem setkali s komunikaéni
bariérou?

Z danych moznosti odpovédi si prepazkovy pracovnici mohli zvolit:
Ano, SpiSe ano, SpisSe ne, Ne.

2. Jestli si piepazkovi pracovnici CP mysli, Ze by takovou pomoc Kklienti
se zdravotnim postiZenim a klienti senioii ocenili a piijali?
Vybér z moznych odpoveédi:

Ano, SpiSe ano, Spise ne, Ne.

3. Ktera z uvedenych vékovych Kategorii se prepazkovému pracovniku CP
obsluhuje nejproblematictéji?

MozZnosti zvoleni vybéru vékové kategorie:
Mladsi generace (15-30 let), Starsi generace (31-50 let), Seniofi (nad 50 let).

4. Byl by ochoten se prepazkovy pracovnik dale vzdélavat v oblasti komunikacnich
dovednosti?

Vybér z moznych odpoveédi:

Ano, Spise ano, Spise ne, Ne.

V dotazniku jsou i otazky demografické, které¢ jsou nedilnou soucasti vyzkumu.
Spocivaji v charakteristice dotazujicich na pohlavi a jejich vek. Jestli se respondenti setkali
sosobou se zdravotnim postizenim ¢i klientem seniorem. Jako dal$i otdzkou jsem
se zabyvala, zdali se respondenti domnivaji, Ze jsou trpélivi béhem komunikace se seniorem

asosobami se zdravotnim postizenim. S kym komunikuji, jestlize osobu se zdravotnim
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postizenim nebo seniora doprovazi dalsi osoba. Zdali se dostal respondent né¢kdy do konfliktu

s klientem se zdravotnim postizenim nebo klientem seniorem.

5.4 Vysledky vyzkumného Setieni

Otazka Cislo 1: Pohlavi respondentii

Ze tiiceti tazanych respondentl byla pouze jedna osoba muzského pohlavi a 29 Zen.
Pozice ptepazkového pracovnika je tedy zpravidla doménou Zen a to vramci celé
Ceské republiky. V samotné Olomouci je pouze pét muzii pracujicich za prepazkou
Ceské posty, s.p. Méla jsem tedy $tdsti, ze se mého vyzkumu Gdastni aspont jeden z nich.
Muzské pohlavi v tomto dotaznikli pokryva pouze 3 % dotazanych, zbylych 97 % tedy tvoftily

zeny.

M 7ena

® muz

RozloZeni souboru respondentii znazortiuje graf &. 1 Pohlavi respondenti®

Otazka Cislo 2: Vék respondentti

Ve druhé otdzce jsem se zabyvala v€kem respondenti. Tato otdzka je rozdélena
do ¢tyt vékovych kategorii. Pii vyhodnoceni bylo zjisténo, ze nejvétsi zastoupeni ma vékova
kategorie od 19 do 29 let a to 34 % (10 respondentll). Tésné za touto kategorii je vékové
rozmezi od 40 do 49 let se 33 % (10 respondentit). Dale pak ve vékové kategorii od 50 a vice
let bylo respondentii 23 % (7 respondentll) a nejmensi podil tvofili respondenti ve v€kové

rozmezi od 30 do 39 let, které tvotilo pouze 10 % (3 respondenti).

m19-29 let
W 30-39 let
m 40-49 let

m 50 a vice let

RozloZeni souboru respondentii znazoriiuje graf €. 2 Vékova kategorie respondenti®

%2 Zdroj: vlastni zpracovani
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Otazka cislo 3: UZ jste se nékdy ve své praxi setkal/a s klientem se zdravotnim
postiZenim nebo s klientem seniorem?

Ve tieti otdzce jsem zjiStovala, zda se respondenti nékdy ve své praxi setkali

s klientem seniorem a s klientem se zdravotnim postizenim. Celych 97% (29 respondenti)

odpovédélo, zZe se setkali s obéma typy klientd. A jen 3% (1 respondent) uvedlo, ze se setkali

pouze s klientem se zdravotnim postizenim.

3%

B Ano, s obéma

S klientem se
zdravotnim
postizenim

Grafické znazornéni respondenti graf &. 3 Setkani respondentii s cilovou skupinou klienti™

Otazka Cislo 4: Setkali jste se béhem rozhovoru s klientem se zdravotnim
postiZzenim nebo klientem seniorem s komunikaéni bariérou?
V této otazce jsem se zabyvala komunikacni bariérou, zajimalo mé, zda se prepazkovi
pracovnici s néjakou bariérou ve své praxi setkali. S komunikacni bariérou se setkalo

70 % (21 respondentt), 30 % (9 respondentil) se s ni nesetkalo.

H Ano

M Ne

Grafické znazornéni respondenti graf & 4 Komunikaéni bariéra®

53 . . -
Zdroj: vlastni zpracovani
54 . , ,
Zdroj: vlastni zpracovani
> Zdroj: vlastni zpracovani
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Otazka Cislo 5: Byl/a byste ochoten/a se dale vzdélavat v oblasti komunikacnich
dovednosti?

Zjistovala jsem tedy, zda by byli ochotni, se vzdélavat i v oblasti komunikace.
Respondenti odpovidali nasledovné: celych 50 % (15 respondenttl) by se vzdélavanim
Vvtomto sméru souhlasili, 34% (10 respondentll) by se spiSe chtélo vzdélavat, spiSe ne
se vyjadrilo 13% (4 respondenttll) a 3% (1 respondent) dotdzanych by se rozhodné nechtcla

dale vzdélavat v tomto sméru.

3%

B Ano
M SpiSe ano
1 Spise ne

B Ne

Grafické znazornéni respondenti graf & 5 Vzdélavani se v komunikaci respondenti *°

Otazka cislo 6: Miyslite si, Ze by takovou pomoc klienti se znevyhodnénim ocenili
a prijali?

V Sesté otazce jsem se respondentl ptala, jestli si mysli, Ze by klienti se zdravotnim
postizenim a klienti seniofi od nich pomoc na pifepazce ocenili a pfijali. Celkem 58 %
(25 respondenttl) si mysli, ze ano, 38 % (4 respondenti) vaha, ale pfiklani se ke kladné
odpovédi, tedy spiSe ano a 4 % (1 respondent) se domniva, Ze by pomoc spiSe nepfijali.
Osoby se zdravotnim postizenim radi pfijmou pomoc, jen chtéji, aby je lidé nesoudili

a pristupovali k nim jako k ostatnim klientam.

3% 0%

B Ano
M Spise ano
1 Spise ne

B Ne

% Zdroj: vlastni zpracovani
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Grafické znazornéni respondentd graf & 6 Pomoc ze strany piepazkovych pracovniki®’
Otazka cislo 7: Jste trpélivy béhem komunikace s klientem se zdravotnim
postiZenim ¢i seniorem?
Trpélivost se v dneSni uspéchané dob¢ velice ceni pifedevSim v profesich, ve kterych
se komunikace vyzaduje, to plati dvojnasob. Pfepazkovi pracovnici sami zhodnotili, zda jsou
trpélivi a dle potieby klientovi vSe vysvétli. Celkem 83 % (25 respondentti) odpovédélo,

ze trpélivy jsou, 14% (4 respondenti) si mysli, Ze spiSe ano a 3% (1 respondent) se za trpélivé

moc nepovazuje a oznacili spiSe ne, zddny z respondentl si nemysli, ze by nebyl trpélivy.
3% 0%

H Ano
M SpiSe ano
Spise ne

H Ne

Grafické znazornéni respondentt graf & 7 Trpélivost piepazkovych pracovniki®®

Otazka Cislo 8: Jaka vékova kategorie se Vam obsluhuje nejproblematic¢téji?
Nejproblematictéjsi skupinou se stala mladSi generace 15-30 let, kterd dosahla

rovnych 50 % (15 respondentil). Na druhém misté skoncila starsi generace 31-50 let s 33 %

(10 respondent) zastoupenych odpovédi a na poslednim misté se umistila vékova kategorie

seniort se 17 % nad 50let (5 respondenti).

B Mladsi
generace
(15-30let)

B Starsi
generace
(31-50let)

Seniofi (50 a
vice let)

Grafické znazornéni respondentd graf & 8 Nejproblematiétéjsi vékova kategorie™

> Zdroj: vlastni zpracovani
%8 Zdroj: vlastni zpracovani
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Otazka cislo 9: Pokud klienta se zdravotnim postiZenim nebo seniora doprovazi
dalsi osoba, s kym komunikujete?

Tuto otazku povazuji za velice diilezitou, protoze bychom nikdy nem¢éli jednat pouze
s doprovodem. M¢li bychom dat jasné€ najevo, ze vime, kdo je klientem, brat na to ohledy
a nejprve oslovovat klienta, poté doprovod. Je potieba vzajemna spoluprace i S doprovodem.
Je vhodné, aby se doprovod drzel zpatky, pokud chce klient jednat sdm nebo se o to alespon
pokusi. Celych 73 % (22 respondentti) by oslovilo jak klienta, tak doprovod, dale by 17 %
(5 respondenttl) jednalo pouze s klientem a 10 % (3 respondenti) by naopak jednalo pouze

s doprovodem.

B Se samotnym
klientem

S doprovodem

73%
S obéma

Grafické znazornéni respondenti graf & 9 Komunikace s doprovodem®

Otazka Cislo 10: Dostal/a jste se nékdy do konfliktu s klientem se zdravotnim
postiZzenim nebo klientem seniorem?

Posledni otazkou zjistuji, zda respondenti zazili konflikt s klientem seniorem

a klientem se zdravotnim postizenim. Celkem 47 % (14 respondentll) uvedlo, Ze konflikt

nemélo s zddnym z téchto klientll. Dale pak 43 % (13 respondentl) se dostalo do konfliktu

se seniorem a 7 % (2 respondenti) zazilo konflikt s obéma a pouze 3 % (1 respondent) prozilo

konfliktni jednani pfi obsluze klienta se zdravotnim postiZzenim.
3%
H Ano, s obéma

43%
B S zadnym

Grafické znazornéni respondenti graf & 10 Konflikt s klienty®

% Zdroj: vlastni zpracovani
% Zdroj: vlastni zpracovani
®1 Zdroj: vlastni zpracovani
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Doporuceni

Cilem bakalarské prace bylo zjistit, zda jsou piepazkovi pracovnici ochotni
komunikovat sklienty ipfes komunika¢ni bariéry, které mohou nastat z divodu
jejich zdravotniho  postizeni ¢i  zdiavodu veéku. Jestli se pracovnici s nékterou
s komunikac¢nich bariér viibec setkali a zda by byli ochotni se vV tomto sméru dale vzd€lavat.

Vzhledem Kk vysledku vyzkumného Setfeni mohu konstatovat, ze se prepazkovi
pracovnici Ceské posty, s.p. s klienty se zdravotnim postizenim i klientem seniorem setkali,
navazali s nimi rozhovor, pii kterém ve vétSiné piipadi narazili na komunika¢ni bariéru.
Z tohoto divodu povazuji za spravné, ze vice nez polovina respondentll by byla ochotna

se dale vzdélavat v oblasti komunikace.

Ceska posta, s.p. se fadi mezi vyznamné instituce Ceské republiky. Navitévuje
ji denng tisice rtznorodych lidi, vyznamnou skupinu tvoii pravé klienti seniofi a klienti
se zdravotnim postizenim. CP jako vyznamny zaméstnavatel by mél byt napomocen v této
ochot¢ se dale vzdélavat nejen v oblasti banky a jinych financ¢nich instituci, ale prave
i v oblasti komunikace. CP by méla motivovat a piedeviim zprostfedkovavat a to nejen
pfepazkovym pracovnikiim, rizné odborné kurzy ¢i semindfe tykajici se komunikace
S jednotlivymi cilovymi skupinami. Zasluhou vzdélavani komunikacnich dovednosti
zaméstnanci CP by bylo predejiti riznym komunikaénim bariéram, konfliktam,
nedorozuménim, stiZznostem a dal$im jinym nepfizniv€ emocnich vyjevl, jak ze strany
klienta, tak ze strany pracovnika CP. Obohacenim kvalifikace komunikace by pozitivng
ovlivnilo kvalitu profesniho jednani a pfedevsim spokojenost obou stran. Pracovnici by se tak
ziskali urcity nadhled, rozvinuli by socidlni inteligenci, citlivost a empatii. Od pracovniki
se vyzaduje nejen trpélivost, ale i dostatecnd profesionalni zptlisobilost a kvalitni pfiprava.
Proto bych doporucila se skute¢né zaméfit na tuto oblast a tim se snazit porozumét této cilové

skupiné€ klienti, ktera je soucasti trhu.
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Zavér

V bakalatské praci jsem se zabyvala problematikou komunikace mezi pfepazkovym
pracovnikem Ceské posty, s.p. a klientem se zdravotnim postiZenim nebo klientem seniorem.
Zjistovala jsem, zda se pracovnici setkali s bariérou v komunikaci s témito klienty, jestli jsou
1 pfes tyto bariéry ochotni s klientem komunikovat a zdali by se byli ochotni dale vzdélavat
v komunikaci. Vybrala jsem si k tomu tfi nejvytizenéjsi posty ve mésté Olomouc.

V teoretické c¢asti jsem se zabyvala shrnutim vSech definic komunikace, popisem
jednotlivych cilovych skupin klientti, specifik komunikace s jednotlivymi klienty a zasad
G¢inného jednani s nimi. Soudasti teorie je i predstaveni Ceské posty jako vyznamné
a mnohaleté instituce s kofeny sahajici do vlady Habsburkl. Prace je zaméfena na prepazkové
pracovniky, protoze rozmanitost klientely na post¢ je velikd a skoro kazdy obcan
Ceské republiky tento institut navitévuje, jednorazové i opakovang.

V praktické casti jsem kvantitativnim pfistupem sestavila dotaznik o obsahu deseti
uzavienych otdzek. Nasledné byly tyto dotazniky pfedany na poSty, vyplnény a znovu
sesbirany k vyhodnoceni. Vyplnénych dotaznikii bylo tficet, z toho pouze jeden dotaznik
vyplioval muz. Bylo zjisténo, Ze skoro kazdy piepazkovy pracovnik se s né&jakou
komunikac¢ni bariérou setkal, i pfesto by byli ochotni pracovnici dale s klienty komunikovat
ataké se vzdélavat. V doporudeni pro praxi proto uvadim, ze Ceskd posta, s.p. by méla
své zaméstnance podporovat a umoznit jim vzdélavani se v oblasti komunikacnich
dovednosti.

Na otazku zdali by klient pfijal pomoc ze strany piepazkového pracovnika,
jsou pievazné odpovédi, ze ano. Ze svych zkuSenosti mohu posoudit, Ze poskytovanou
pomoci docilim vzdjemného porozuméni, divéry klienta, urychleni jednani a predev§im
pocitu uspokojeni obou stran. Z odpovédi spiSe ano, chdpu jako obavu ze strany
piepazkového pracovnika na negativni reakci klienta. Tyto obavy jsou dusledkem raznych
predsudki, ale predev§im neinformovanosti komunikace s klientem, at jiz s klientem
se zdravotnim postiZzenim ¢i jinym onemocnénim. Pracovnik se mlZe obavat, Ze tim klienta
urazi a neamyslIn¢ zpusobi klientovi pocit ménécennosti.
vekovou skupinou byla zvolena mladsi generace, kterou uvadéli 1 vékove stejné staré rocniky
ptepazkovych pracovniki, nejlépe skoncila vékova kategorie seniorti. Naopak nejkonfliktnéjsi

z cilové skupiny klientd byli seniofi. V otdzce doprovodu klienta by skoro tii Ctvrtiny
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dotazujicich komunikovala s klientem i doprovodem, coZ povazuji za spravné s ohledem
na rovnocennost a dulezitost samotného klienta, je potfeba dat jasné najevo, Ze vime,
kdo je klient.

Na zakladé¢ vyzkumného Setieni mohu konstatovat, ze vétSiné piepazkovych
pracovnikii CP nechybi odhodlani se dale vénovat problematice v komunikaci s klienty
se zdravotnim postizenim a klienty seniory. Jelikoz z vlastni zkuSenosti jsem se nesetkala
s nabidkou ze strany zaméstnavatele se v této problematice dale vzdélavat nebo informovat,
povazuji tuto skute¢nost za nedostatecnou. Proto bych apelovala nad zamyslenim a zvazenim
informovanosti o komunikacnich bariérach, kdy se pracovnici nauci tyto komunikacni bariéry

uspésné eliminovat.

42



Seznam zdroju

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

CLARK, J.M., Communication with elderly people, s. 67.

CAKRT, M., Konflikty v Fizeni a Fizeni konfliktii. Vyd. Praha: Management Press,
2000, s. 69-75, ISBN 80-85943-81-6.

CAP, J., DYTRYCH, Z., Konflikt, frustrace, stres a utvdreni osobnosti. Vyd. Praha:
Statni pedagogické nakladatelstvi, 1967, s. 18-19.

FINKOVA, D. a kol., Edukace jedincii se zrakovym postizenim v kontextu kvality
vzdelavan. Vyd. Olomouc: UP v Olomouci, 2012, s. 35, ISBN 978-80-244-3262-5.
HARTL, P., Psychologicky slovnik. Vyd.: Portal, 2010, s. 89, ISBN 978-80-7367-686-5.
HASKOVCOVA, H. Fenomén staii. Vyd. Praha: Havli¢ek Brain Team, 2010, s. 21,
ISBN 978-80-8710-919-9

HONZAK, R. Komunikacni pasti v mediciné. Vyd. Galen, 1999, s. 15, ISBN 80-7262-
032-0

JONASKOVA V., MULLER O., RENOTIEROVA M., VALENTA M., Specidlni
pedagogika 2. Vyd. Olomouc: UP v Olomouci, 2006, s. 29, ISBN 80-244-1210-1.

KALVACH, Z., ZADAK, Z., JIRAK, R. a kol. Geriatrie a gerontologie. Vyd. Praha:
Grada, 2004, s. 48, ISBN 80-247-0548-6
KRIVOHLAVY, J. Konflikty mezi lidmi. Praha: Grada Publishing, s.r.o., 1995, S.

22-23, ISBN 80-85623-84-6.

MATLOVA, M., KELLER J., KANKOVA J., NOVAKOVA P., MIKULAJOVA M.,
Tiskdrna Fokus spol. s.r.0.1 my jsme obcané! - Jak zpristupnit urady i lidem
S bariérami v komunikaci [online]. 2010 [cit. 2014-04-01]. ISBN 978-80-254-6468-7.
Dostupné z: file:///C:/Users/Drnovsky/Downloads/brozurka.pdf

MEDLIKOVA, O. Umime to s konfliktem. \Vyd. Praha: Grada, 2012, s. 17-19, ISBN
978-80-247-4016-4.

MICHALIK J. a kol., Zdravotni postizeni a pomdhajici profese. Vyd. Praha: Portal,
2011, s. 31-34, 115, ISBN 978-80-7367-859-3

NAKONECNY, M. Psychologie. Vyd. Praha: Academia, 2009, s. 613, ISBN 978-80-
200-1679-9.

PETRACKOVA, V., KRAUS, J. Akademicky slovnik cizich slov. Vyd. 1 Praha:
Academia, 2000, s. 406, ISBN 80-2000-982-5

PIDRMAN, V. Demence. Vyd. Praha: Grada, 2007, s. 24-25, ISBN 978-80-247-1490-
5.

POKORNA A., Komunikace se seniory. Vyd. Grada Publishing spol. S.r.o., 2010,
s. 53, 11-13, ISBN 978-80-247-3271-8.

PRUCHA, J., WALTEROVA, E., MARES, I. Pedagogicky slovnik. Vyd.: Portal, 2003,
s. 101, ISBN 978-80-262-0403-9.

SLOWIK, J. Komunikace s lidmi s postizenim. Vyd. Praha: Portél, 2010, s. 31-37, 39-43,
56-60, 73-74, 145, ISBN 978-80-7367-691-9.

STUART-HAMILTON, |. Psychologie stirnuti. Vyd. Praha: Portal, 1999, s. 19-21,
ISBN 80-7178-274-2

WATZLAWICK, P., BAVELASOVA, J. B., JACKSON, D. D. Pragmatika lidské
komunikace. Vyd. Brno: Books, 2011, s. 17, ISBN 978-80-87325-00-1

43



22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

29.

WEIHRICH, H. Management. Praha: Victoria Publishing, 1993, 659 s. ISBN 80-856-
0545-7.

Eticky kodex Ceské posty, s.p. CESKA POSTA, s.p. Tvoje budoucnost [online]. 2013
[cit. 2014-03-30]. Dostupné z:
http://www.tvojebudoucnost.cz/download/Eticky_kodex_CP.pdf

Historie posty. Philatelist-club.com [online]. 2013 [cit. 2014-04-01]. Dostupné z:
http://cs.philatelist-club.com/clanek/historie-posty-15.

Historie Ceskoslovenské a Ceské posty. Ceskd posta [online]. 2013 [cit. 2014-04-01].
Dostupné z: http://www.ceskaposta.cz/o-ceske-poste/historie.

Modul 5 - Komunikace. Praha, 2010. Dostupné z:
http://www.issedu.cz/upload/userfiles/material_ KOMUNIKACE_062010.pdf

Vyrocni zprava 2012. Praha, 2013. Dostupné z:
http://www.ceskaposta.cz/documents/10180/282479/CP_vyrocni-
zprava_2012.pdf/5a535ab6-c960-4bbf-b050-ec705¢260c62

Zasady komunikace s osobami se sluchovym postizenim. In: Knihovna Jiriho Mahena
v Brné [online]. 2009 [cit. 2014-04-03]. Dostupné z: http://www.kjm.cz/zasady-
komunikace

Zasady komunikace s lidmi s mentalnim postizenim. Knihovna Jiriho Mahena v
Brné [online]. 2009 [cit. 2014-04-03]. Dostupné z: http://www.kjm.cz/zasady-
komunikace-mentalni-postizeni

44



Seznam pouzitych zkratek

AACDA Age related cognitive decline

W

CP Ceska posta, s.p.

SIPO Sdruzené inkaso plateb obyvatelstva

REP Registrovana elektronicka sluzba

EMS Express mail service

RIPM Roznaska informacnich / propagacnich materialt
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Seznam priloh

Ptiloha ¢&islo 1

Dotaznik
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Eliminace komunikaénich bariér mezi pfijemcem a poskytovatelem sluzeb
(Ceska posta, s.p.)

Dobry den,

chtéla bych Vas pozadat o anonymni vyplnéni nasledujiciho dotazniku, ktery bude slouzit

jako empiricka ¢ast k mé bakalarské praci. Dotaznik Vam nezabere vice nez 5 minut. Pfedem
dekuji za Vas Cas straveny vypliovanim tohoto dotazniku.

1. Pohlavi
0 zena
0 muz

2. Vék
0 19-29
0 30 -39
0 40 - 49
0 50 a vice

3. Uz jste se n€kdy ve své praxi setkal/a s klientem se zdravotnim postiZenim nebo s klientem
seniorem?

Ano, s obéma

Se seniorem

S osobu se zdravotnim postiZenim

Ne, s zadnym

O O O O

4. Setkali jste se béhem rozhovoru s klientem se zdravotnim postiZenim nebo klientem
seniorem s komunikac¢ni bariérou?

0 Ano

0 Ne

5. Byl/a byste ochoten/a se dale vzdélavat v oblasti komunikac¢nich dovednosti?

0 Ano

0 SpiSe ano
0 SpiSe ne
0 Ne

6. Myslite si, Ze by takovou pomoc klienti se znevyhodnénim ocenili a pfijali?

0 Ano

0 SpiSe ano
0 SpiSe ne
0 Ne

7. Jste trpélivy béhem komunikace s klientem se zdravotnim postizenim ¢i seniorem?

0 Ano

0 SpiSe ano
0 Spise ne
0 Ne

47



.....

0 Mladsi generace (15-30 let)
0 Star$i generace (31-50 let)
0 Seniofi (nad 50 let)

9. Pokud klienta se zdravotnim postizenim nebo klienta seniora doprovazi dalsi osoba, s kym
komunikujete?

0 Se samotnym klientem
0 S doprovodem
0 S obéma

10. Dostal/a jste se nékdy do konfliktu s klientem se zdravotnim postizenim nebo klientem
seniorem?

Ano, s obéma

S Zadnym

Se seniorem

S handicapovanym klientem

O O O o

Dékuji za Vase odpovédi a ¢as vénovany k vyplnéni tohoto dotazniku.
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