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Cilem vzdélavani v rdmci projektové aktivity je zvySeni profesionalni Grovné Grednik(l a zaméstnancu
vefejné spravy. Zaméfuje se predevdim na Ufady mistni samospravy. Cini tak prostfednictvim
vzdélavani, metodické podpory a osvéty v oblasti komunikace s osobami ohrozenymi socialni exkluzi,
které umozni Grednikim a zaméstnancim seznamit se s problematikou komunikace se seniorskou
populaci, lidmi s postizenim a cizinci a poskytnou jim znalosti a dovednosti potfebné pro aplikaci
Governance Accessibility v praxi ve vSech aspektech. Vystupem bude zvyseni komunikaéni drovné
Urednik( a zaméstnancl, coZ v dusledku zajisti rovny pristup seniorské populace, lidi s postizenim
i cizincl k informacim a sluzbam urada.
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UvoD

Obcané v seniorském véku tvofi velkou skupinu klient( ufadd, ktera se bude diky demografickému
vyvoji stale zvétSovat. Nejedna se o homogenni skupinu, ale existuji néktera specifika, kterd se u této
vékové kategorie projevuji ve vétsi mire, a je dlleZité, aby si je Urednici pfi jednani uvédomovali
a dokazali se vyhnout pfistupu, ktery by napomadhal socidlnimu vylouéeni seniord. Prvni modul
vzdélavaciho projektu se snaZi teoreticky i prakticky pfiblizit nékteré obtize, které maze vyssi vék
pfinaset a jejich projevy v jednani a chovani lidi, na které je tfeba brat zretel pfi komunikaci s nimi.



1 LEGISLATIVA A ZAKLADNi DOKUMENTY K PROBLEMATICE
SENIORSKE POPULACE

1.1 Legislativa a seniorska populace

Starnuti spole¢nosti a demografické zmény, které se stejné jako ve vét$iné Evropy odehravaiji i v Ceské
republice, se dotykaji vSech oblasti lidského Zivota. V roce 2019 bylo u nas ve vékové kategorii 65+
19.9 % obyvatel, v roce 2025 to bude 22,3 % a v roce 2050 jiz 29 %. Cesky statisticky Grad (2022).
Na tento vyvoj se musi stat pfipravit a Cini tak v mnoha oblastech.

Seniorska populace ma specifika dana pfirozenymi fyziologickymi zménami, jakymi jsou napftiklad
smyslové poruchy, poruchy paméti, pozornosti, omezeni hybnosti. Projevem vyssiho véku mlze byt
také emocionalni labilita, Uzkostnost a depresivnost. Do Zivota senior(l se vyznamné promitaji i socialni
faktory, jakymi jsou kulturni a spole¢enské normy, mira ageismu ve spolecnosti. (,,Ageismus — neboli
vékova diskriminace, je ideologie zaloZena na sdileném presvédceni o kvalitativni nerovnosti
jednotlivych fazi lidského Zivotniho cyklu. Projevuje se skrze proces systematické, symbolické i realné
stereotypizace a diskriminace osob a skupin na zakladé jejich chronologického véku a/nebo na jejich
pfislusnosti k urcité generaci.” Mgr. Lucie Vidovi¢ova, Ph.D (2005)).

Problémy, které se se stoupajicim vékem projevuji u kazdého rozdilné, ale ptrece jen ve vyssi mire, Casto
svadéji ke stereotypizaci a mimo jiné k vytvareni komunikacnich bariér. Timto nevhodnym pfistupem
Urednikd muzZe byt omezen rovny pristup seniorl ke sluzbam urada.

Utfednici a zaméstnanci, ktefi prichazeji do styku s vefejnosti, by se méli naucit pouzivat slova
a terminy, které senior pfijima a zaroven jim rozumi. Méli by se naucit dokazat prizpUsobit vlastni
komunikacni styl schopnostem seniora, a tim zvétsit pravdépodobnost navazani Uspésné komunikace,
ve které se senior stane aktivnim ucastnikem socidlni interakce. Pomoci se vtomto sméru snazi
i Ministerstvo vnitra, které zpracovalo pfiru¢ku Kvalitni sprava - Metodicky postup pro tvorbu
srozumitelnych sdéleni ve verejné spravé (kvalitavs.cz). Zaméfena je mimo jiné i na klienty seniory.

1.2 Zakladni legislativni dokumenty

Urady tzemnich samospravnych celki maji k dispozici fadu legislativnich i metodickych nastroj(, aby
k diskriminaci skupin ohroZenych socidlnim vylou¢enim nedochazelo.

Klicovym predpisem je Listina zakladnich prav a svobod. Z té a dalSich predpist Evropské unie vychazi
zakon ¢. 198/2009 Sb., o rovném zachazeni a o pravnich prostifedcich ochrany pfed diskriminaci
aozméné nékterych zakonl (antidiskriminacni zakon). Charakteristiku ptfimé diskriminace
nalezneme v § 2 odstavci 3. “Pfimou diskriminaci se rozumi takové jednani, véetné opomenuti, kdy se
s jednou osobou zachazi méné priznivé, nez se zachazi nebo zachazelo nebo by se zachazelo s jinou
osobou ve srovnatelné situaci, a to z dvodu rasy, etnického plvodu, narodnosti, pohlavi, sexudlni
orientace, véku, zdravotniho postiZzeni, ndbozenského vyznani, viry ¢i svétového nazoru, a dale
v pravnich vztazich, ve kterych se uplatni pfimo pouZitelny pfedpis Evropské unie v oblasti volného
pohybu pracovnikd, | z dlivodu statni prislusnosti.”

V § 5 odstavci 2 se uvadi: “Zajistovanim rovného zachazeni se rozumi ptijeti opatfeni, ktera jsou
podminkou Ucinné ochrany pred diskriminaci, a kterad je mozno s ohledem na dobré mravy poZzadovat
vzhledem k okolnostem a osobnim pomértiim toho, kdo ma povinnost rovné zachazeni zajistovat.
Za zajistovani rovného zachdazeni se povazuje také zajistovani rovnych pfilezitosti. “


http://kvalitavs.cz/metodika-easy-to-read/
http://kvalitavs.cz/metodika-easy-to-read/

v

Zakon €. 349/1999 Sb., o Vefejném ochranci prav vymezuje jeho roli v ochrané osob pfed jednanim
urad( a dalsich instituci uvedenych vtomto zadkoné, pokud je vrozporu s pravem, neodpovida
principiim demokratického pravniho statu a dobré spravy, jakozZ i pred jejich necdinnosti, a tim pfispiva
k ochrané zakladnich prav a svobod. V § 1, odstavci 5 se fika: Ochrance vykonava plsobnost ve vécech
prava na rovné zachdazeni a ochrany pred diskriminaci.

Postup organli moci vykonné, organa uzemnich samospravnych celkd a jinych organ(, pravnickych
a fyzickych osob, pokud vykonavaji plisobnost v oblasti vefejné spravy, upravuje zakon ¢. 500/2004
Sh., spravni fad. Zakladni zasady Cinnosti spravnich organi maji mimo jiné zajistit rovny pfistup ke
vsem dotéenym osobam.

Zasady cinnosti spravnich organt

Zasada zakonnosti
Spravni organ postupuje v souladu se zakony a ostatnimi pravnimi predpisy, jakoz i mezinarodnimi
smlouvami, které jsou soucdsti pravniho radu.

Zasada zakazu zneuZiti pravomoci a spravniho uvazeni
Spravni organ uplatfiuje svou pravomoc pouze k tém ucelm, k nimZ mu byla zakonem nebo na zakladé
zakona svérena, a v rozsahu, v jakém mu byla svérena.

Zasada ochrany prav nabytych v dobré vife a zasada proporcionality a subsidiarity

Spravni organ Setfi prava nabyta v dobré vite, jakoZ i opravnéné zajmy osob, jichZ se ¢innost spravniho
organu v jednotlivém pfipadé dotykd a mize zasahovat do téchto prav jen za podminek stanovenych
zakonem a v nezbytném rozsahu.

Zasada ochrany verejného zajmu a zasada legitimniho ocekdavani a individualizace

Spravni organ dba, aby prijaté feseni bylo v souladu s vefejnym zdjmem a aby odpovidalo okolnostem
daného pripadu, jakoZ i to, aby pfi rozhodovani skutkové shodnych nebo podobnych pfipadl
nevznikaly neodlvodnéné rozdily.

Zasada materialni pravdy

Nevyplyva-li ze zdkona néco jiného, postupuje spravni organ tak, aby byl zjistén stav véci, o némi
nejsou dlvodné pochybnosti, a to v rozsahu, ktery je nezbytny pro soulad jeho Ukonu s poZadavky
uvedenymi v § 2 spravniho fadu.

Zasada poucovaci a uvédomovaci, zasada slyseni
Spravni organ v souvislosti se svym Ukonem poskytne dotéené osobé primérené pouceni o jejich
pravech a povinnostech, je-li vzhledem k povaze Ukonu a osobnim pomérim dotcené osoby potiebné.

Zasada smirného odstrariovani rozporu
Pokud to povaha projedndvané véci umoznuje, pokusi se spravni organ o smirné odstranéni rozpord,
které brani radnému projednani a rozhodnuti v dané véci.

Zasada rychlosti a hospodarnosti
Spravni organ postupuje tak, aby nikomu nevznikaly zbyte¢né naklady, a dotéené osoby co mozna

nejméné zatézuje. Spravni organ opatfuje podklady pfednostné s vyuzitim ufedni evidence, do niz ma
pfistup. Podklady od dotéené osoby vyZzaduje jen tehdy, stanovi-li to pravni predpis.



Zasada rovnosti a zakaz diskriminace

Dotcené osoby maiji pfi uplatfiovani svych procesnich prdv rovné postaveni. Spravni organ postupuje
vicéi dotéenym osobdm nestranné a vyZzaduje od vsech dotéenych osob plnéni jejich procesnich
povinnosti rovnou mérou. Tam, kde by rovnost dotéenych osob mohla byt ohroZena, spravni organ
ucini opatreni potfebna k jejimu zajiSténi.

Zasada jednotného postupu a spoluprace

Spravni organy dbaji vzajemného souladu vsech postupd, které probihaji soucasné a souviseji s tymiz
pravy nebo povinnostmi dotéené osoby. Na to, Ze soucasné probiha vice takovych postupl u riznych
spravnich organl nebo jinych organ( vefejné moci, je dotéend osoba povinna spravni organ
bezodkladné upozornit. Spravni orgdny vzajemné spolupracuji v zajmu dobré spravy.

Populace v Ceské republice sice starné, ale zaroven je ale zaroven je digitdlné gramotnéjsi, tedy je
nutné v pripadé komunikace Uradu s klientem/ob¢anem tuto komunikace ptizpUsobit nejen z pohledu
mluveného, ale i psaného slova (napf. vyuzit metody Easy to Read). Problematiku digitalnich sluzeb
resi napf zakon. ¢.99/2019 Sb. o pfristupnosti internetovych stranek a mobilnich aplikaci a také
zakonc.12/2020 Sb., Zakon o pravu na digitalni sluzby a 0 zméné nékterych zakond.

1.3 Strategické dokumenty

Stat se snazi nastavit své verejné politiky tak, aby zajistil prosperitu spole¢nosti a distojné podminky
pro Zivot viech generaci. V Ceské republice je koordinaci politik pFipravy na starnuti povéreno
Ministerstvo prace a socialnich véci https://www.mpsv.cz/ministerstvo .

Pfipravuje strategické dokumenty, porada pravidelna zasedani Rady vlady pro seniory, zastituje rizné
evropské projekty a také se zabyva rozmanitymi osvétovymi aktivitami k problematice starnuti a stafi.
Prikladem osvétového materidlu mizZe byt Manual pFipravy na stafi pro obcany.

Vyznamnymi dokumenty k seniorské problematice jsou Strategie pripravy na starnuti spolecnosti
2019 - 2025 a Strategicky rdmec na pfipravu starnuti spolecnosti 2021 — 2025. Material obsahuje
socioekonomickou a demografickou analyzu, zpracovava problematiku finanéniho zajisténi ve stafi,
bydleni, zdravi a prevence, podpory a péce, zaméstnanosti a celoZivotniho uceni, prevence socidlni
izolace a podpory mezigeneracnich vztahll a bezbariérovosti a diskriminace, tyrani, zneuZivani
a ochrany spotfebitele. Zavér tvofi desatero pfipravy na starnuti spole¢nosti.

Komunikace s ob¢any v ramci vefejné spravy je v kompetenci Ministerstva vnitra. Ministerstvo vnitra
ma v gesci koncepci Klientsky orientovana verejna sprava 2030.
https://www.mvcr.cz/clanek/koncepce-klientsky-orientovana-verejna-sprava-2030.aspx

Vize vefejné spravy stanovuje pét zakladnich cilG:
Dostupné a kvalitni sluzby verejné spravy.
Efektivni systém verejné spravy.

Efektivni instituce verejné spravy.
Kompetentni lidské zdroje.

Informovani a Ucastnici se obcané.

vk wnN e

Daraz je kladen zejména na elektronizaci verejné spravy a jeji priblizeni se obcanlim. V popisu patého
cile je vyslovné zminéno zlepseni komunikace verejné spravy s verejnosti, které zahrnuje i podporu
urada ve vedeni komunikace se specifickymi skupinami obyvatel, kam lze zaradit také seniorskou
populaci.


https://www.mpsv.cz/ministerstvo
https://www.mvcr.cz/clanek/koncepce-klientsky-orientovana-verejna-sprava-2030.aspx

Ministerstvo pro mistni rozvoj vydalo Koncepci Smart Cities - odolnost prostfednictvim Smart feSeni
pro obce, mésta a regiony, kterd se seniorské problematiky také v mnoha aspektech dotyka.

https://mmr.cz/cs/microsites/sc/metodiky/koncepce-smart-cities

1.4 Shrnuti kapitoly

1. Zakladni legislativni dokumenty.
— Listina zékladnich prdv a svobod.
— Zakon ¢. 198/2009 Sb., o rovném zachazeni a o pravnich prostfedcich ochrany pred
diskriminaci a 0 zméné nékterych zakonu (antidiskriminacni zakon).
— Zakon ¢. 500/2004 Sb., spravni rad.
— Zéakon ¢. 349/1999 Sb., o Vefejném ochranci prav.
2. Zasady spravniho fizeni.
3. Strategické dokumenty- Seniofi a politika starnuti (mpsv.cz) .
— Strategie pfipravy na starnuti spole¢nosti 2019 — 2025.
— Strategicky rdmec na pfipravu starnuti spolecnosti 2021 — 2025.
— Klientsky orientovand verejna sprava 2030.

— Koncepcei Smart Cities - odolnost prostfednictvim Smart feSeni pro obce, mésta a regiony



https://mmr.cz/cs/microsites/sc/metodiky/koncepce-smart-cities
https://www.mpsv.cz/seniori-a-politika-starnuti

2 ZAKLADNI INFORMACE O SENIORSKE PROBLEMATICE - PREHLED
ZAKLADNICH POJMU

2.1 Vymezeni chronologickym vékem
Svétova zdravotnickd organizace Cleni stfedni a vyssi vék na:

obdobi stfedniho véku (45 — 59 let)
obdobi raného stari (60 — 74 let)
obdobi vlastniho stari (75 — 89 let)
obdobi dlouhovékosti (nad 90 let)

P wnN e

Starnuti spole¢nosti je fenomén, ktery vyzaduje odmitnuti predstavy, Ze senior je Clovék, ktery neni
sobéstacny a potrebuje pomoc. Potfebnost podpory nebo socidlni sluzby neplyne z chronologického
véku lidského jedince, nybrz ze specifické situace, do které se ¢lovék dostal. Predstavy, které mame
o starnuti a lidech od urcitého véku, jsou Casto zastaralé a nerespektuji fakt, Ze seniofi, pokud je
vymezime chronologickym vékem podle data narozeni (tzv. 65+), ptedstavuji v Ceské republice velmi
heterogenni skupinu témér dvou milion( osob. Tato rlznorodost do budoucna jesté posili. Je dana
nejen vékem, zdravotnim stavem a narlstajici délkou doziti, ale také rodinnym zazemim, pfijmy,
vzdélanim, mistem bydlisté, socidlnimi vazbami, vlastni aktivitou a Zivotnimi a pracovnimi zkusenostmi.
Ani v Ceské republice, ani nikde jinde, neexistuje univerzalni definice seniora. Nasim cilem je
tzv. bezvékad spolecnost, tedy spolecnost, kterd nedéli lidi podle data narozeni. Starnuti je pfirozeny
proces, ktery zahrnuje vse Zivé. Zvykli jsme si chapat stafi jako néco horsiho oproti (silnému)
tzv. produktivnimu véku. Starnuti vSak nutné neznamenda ubytek a ztratu, predklada ovsem pred
¢lovéka nové vyzvy a otazky. Jde o multifaktorialni proces, ktery postihuje nejen biologickou (fyzickou)
Cast lidské osoby, ale také jeji socialni zapojeni, jeji sebepojeti (tedy chapani sebe sama v pribéhu
vlastniho Zivota, sebehodnoceni, psychické aspekty). Stafi lidé se vzajemné odlisuji, protoZze vedou
odlisné Zivotni styly, maji jinou genetickou vybavu a odlisné Zivotni podminky (okoli). Néktefi prozivaji
své zrani $tastné, aktivné, Zivot jinych mlze byt plny nemoci (multimorbidita, patologické starnuti)
a raznych strasti, podobné jako jiné Zivotni etapy.

2.2 Fyzické aspekty stari

Pokles télesné hmotnosti, vysky a proporeci.

Zvysené riziko Urazl (vétsi riziko zlomenin v disledku zmékcovani kosti).
Snizeni pohyblivosti (svalové zmény).

Snizeni vykonnosti kardiovaskularniho systému.

Mensi vykonnost Zlaz s vnitfni sekreci.

Zmény vzhledu a vlastnosti klze.

Zména kognitivnich funkci.

Zhorseni termoregulace.

Zmény v kvalité vlasu (Sednuti) a neht( (ldmavost).

10. Vyssi nachylnost k nemocem.

LN RWNRE

Uvedené body jsou popisem, co mlzZe, ale nemusi provazet starnuti z fyzického hlediska. SpiSe nez na
véku zavisi tyto projevy na zpUsobu Zivota a Zivotni aktivité a genetické vybavé kazdého jednotlivce.



2.3 Psychické aspekty stari

Pokles energie a vitality.
Podrazdénost.

Snizeni produktivity prace.

Zhorsené vyjadrovaci schopnosti.
Zhorseni paméti (zvlasté kratkodobé).
Zapométlivost.

Nechut udit se nové véci.

Sklon k podeziravosti.

. Zabteddvani do minulosti.

10. Ztrata kontaktu s redlnym svétem.

©ENOUEWN e

Psychicky stav starého clovéka je velmi individudlni a vyznamnou mérou zdvisi na osobnostnich
vlastnostech konkrétniho jedince a prostredi, ve kterém Zije. Zejména mladsi seniofi nezfidka naddle
pokracuji ve svém zaméstnani, ale také se ¢asto zapojuji do pracovniho procesu jinym zplsobem ne?
v pred diichodovém obdobi. Vice volného ¢asu umozniuje vénovat se konickim a aktivitdam, na které
neméli ¢as v produktivnim véku, ucit se novym vécem. Univerzity tfetiho véku jsou ptikladem velmi
oblibené seberozvojové aktivity senior(. Fungujici rodinné vazby a kontakt s prateli a vrstevniky pUsobi
na psychiku blahodarné v kazdém véku, ale v seniorském je to jesté vyznamnéjsi. Je vSak nemaly pocet
starsich lidi, ktefi zGstavaji sami nebo o své blizké pfijdou (smrt partnerll, rozvody, migrace déti).
Aktivni Zivot udrzuje ¢lovéka v dobré kondici fyzické i psychické a také jeho komunikaéni schopnosti
jsou lepsi. Stoupad i pocet lidi, ktefi jsou i v seniorském véku zapojeni do péce o rodinné pfislusniky
(rodice, (pra)vnoucata).

2.4 Krizova obdobi

Vyssi, tzv. seniorsky vék s sebou vsak nese i krizova obdobi nebo faze. Pfelomem pro mnoho lidi byva
odchod do dlichodu, velkym problémem je osamélost. Ztrata Zivotniho partnera, vrstevnik(l a pratel,
neexistence SirSi rodiny nebo omezené, ¢i nefungujici spojeni s ni, méné pfilezitosti k setkavani
s novymi lidmi po odchodu z pracovniho procesu nebo s divodl zdravotnich, ale také nedostatek
financi mohou vést k izolaci a ke ztraté kontaktu se spolecnosti. Rychly rozvoj novych informacnich
a komunikacnich technologii, které si lidé v seniorské kategorii neméli pfilezitost osvojit nebo je to jiz
mimo jejich moznosti, mohou prohlubovat pocit ménécennosti a opusténosti. lzolace vede
ke zhorSovani psychickych schopnosti a také komunikace s takovymi klienty mizZe byt obtiznéjsi.
Kritické byva i zhorSovani funkénich schopnosti nebo umisténi do zatizeni zdravotni nebo socialni péce.

Utednici, ktefi se seniory prichazeji do kontaktu, by méli umét pochopit miru jejich komunika¢nich
schopnosti a pfizpUsobit svij pristup klientovi tak, aby mél k poZzadované verejné sluzbé stejny pristup
jako osoby, které socidlni vylouceni nepostihuje.

2.5 Shrnuti kapitoly

1. Clenéni véku dle Svétové zdravotnické organizace.
Fyzické a psychické aspekty starnuti.
3. Krizovd obdobi seniorského véku.

0>

10



3 ZAKONNA UPRAVA PRISTUPNOSTI K INFORMACIM

3.1 Zakon ¢. 99/2012 Sh.

v

Zakonnd uprava prfistupnosti k informacim je feSena zakonem €. 99/2019 Sb., o pfistupnosti
internetovych stranek a mobilnich aplikaci a 0 zméné zdkona ¢. 365/200 Sb., o informacnich systémech
verejné spravy a o zméné nékterych dalSich zakond, ve znéni pozdéjsich predpist (viz prilohy ¢. 9
a €. 10). Zakon vychazi ze Smérnice Evropského parlamentu a Rady (EU) 2016/2102 ze dne 26. fijna
2016 o pristupnosti internetovych stranek a mobilnich aplikaci subjekt( verejného sektoru.

Pristupnost je dlleZita proto, aby také osoby zdravotné postiZzené (i osoby se specifickymi potfebami -
seniofi) mohly na rovnopravném zakladé vyuZivat sluzby a informace, jako osoby bez jakéhokoliv
postizeni ¢i specifickych potfeb. Pfistupnost ve verejné spravé je jednou ze zakladnich spolecenskych
povinnosti, realizuje se ji soubor zakladnich prav a nutnosti zabranit diskriminaci urcitych osob.

Z hlediska obcana jsou asi nejdilezitéjsi ustanoveni vyplyvajici z § 4 zakona ¢. 99/2019 Sb., ktery Fika,
Ze povinny subjekt ma zajistit, aby jim spravované internetové stranky a mobilni aplikace byly
pristupné, a to tim, ze pro jejich uzivatele, zejména pro osoby se zdravotnim postizenim, je ucini
vnimatelnymi, ovladatelnymi, srozumitelnymi a stabilnimi.

Ministerstvo vnitra pripravilo vzdéldvaci program Srozumitelny ufad, ktery uci uredniky samosprav
tvorit srozumitelné texty tak, aby adresati snadno a rychle porozuméli predavané informaci a mohli
splnit své povinnosti. Utednici se uéi psat zjednoduseny text pro osoby ze specifickych skupin. Jedna
se o adresaty, ktefi maji oslabené kognitivni funkce a tim vnimani i stupen porozuméni. Texty jsou
uréeny i pro cizince a starsi seniory, pro které je také vhodné psat ve formatu, pro ktery se vzilo
oznaceni "Easy to Read". K vzdélavacimu programu vzvikla i pfirucka.

3.2 Charakteristiky webovych stranek a mobilnich aplikaci
Vnimatelnost zahrnuje napfr.

e Zajisténi textové alternativy k netextovému obsahu (k obrazk(m pridat popisky, k videim prepis
textu).
e Zajisténi dostatecného kontrastu mezi textem a pozadim, aby véci byly snadno citelné.

Ovladatelnost zahrnuje napf.

e Jednotnost navigace na vsech dilCich strankach webu, aby se uZivatel neztracel.

e V3Se musi byt ovladatelné klavesnici, naptiklad srolovat pomoci kldvesové Sipky dold.

e UZivatel musi mit dostatek ¢asu na precteniinformaci a praci s obsahem stranky. NepouZivat rlizné
stridajici se a blikajici ikony, bannery aj.

Srozumitelnost predstavuje napf.

e  Formulovani textl Citelné a srozumitelné.
e Tvorba obsahu, aby se choval tak, jak uZivatel predpoklada.
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Ministerstvo vnitra pfipravilo vzdélavaci program Srozumitelny urad, ktery uci dredniky samosprav
tvofit srozumitelné texty tak, aby adresati snadno a rychle porozuméli predavané informaci a mohli
splnit své povinnosti. Dale vydalo pfirucku Easy to read, jednd se o metodicky postup pro tvorbu
srozumitelnych sdéleni ve verejné spravé a pro tvorbu zjednodusenych textl pro osoby vyzadujici
zvlastni pfistup.

Stabilita znamena

e Zajisténi maximalni kompatibility se stavajicimi i budoucimi technologiemi, véetné asistencnich.

Mezi povinné subjekty patfi i Gzemni samospravné celky a dobrovolné svazky obci.

V § 9 se uvadi, Ze kazdy m{ze ucinit vici povinnému subjektu podnét pozadujici ndpravu, jestlize ma
dlvodné podezfeni, Ze internetova stranka nebo mobilni aplikace spravovana povinnym subjektem
nesplfiiuje pozadavky vnimatelnosti, ovladatelnosti, srozumitelnosti a stability dle tohoto zakona.

le dlleZité, aby obcané seniorského véku méli moznost sdélovat své pfipominky a poZzadavky na
internetové stranky a aplikace pouzivané ve verejné spravé, protoze pouze pokud budou srozumitelné,
zajisti rovny pfistup vSem obcanlim ke sluzbam, které poskytuiji.

Ministerstvo vnitra jako gestor zdkona o pfistupnosti provadi kazdorocné kontroly jeho dodrzovani.
PFi zjisténi nedostatkl v dodrZzovani povinnosti stanovenych zdkonem, uloZi povinnému subjektu, aby
pfijal opatteni k ndpravé.

3.3 Shrnuti kapitoly

Zakon ¢. 99/2019 Sb., o pfistupnosti internetovych stranek a mobilnich aplikaci.
e 4 principy pristupnosti: vnimatelnost, ovladatelnost, srozumitelnost, stabilita.
e Vzdéldvaci program Srozumitelny Urad a pfirucka Easy to read
o NedodrZeni principl pristupnosti povinnym subjektem - MozZnost podat podnét
pozadujici napravu.
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https://www.mvcr.cz/clanek/vzdelavaci-program-srozumitelny-urad.aspx
https://www.mvcr.cz/sluzba/docDetail.aspx?docid=22000085&docType=ART&chnum=8

4 PSYCHOLOGIE KOMUNIKACE SE SENIORY

4.1 Nevhodné navyky

Vseobecnym problémem je skutecnost, Ze prevaina ¢ast pracovnikl predpoklada, ze k seniordm
pfistupuji spravné a nedélaji Zadné zakladni chyby, natoz aby si byli védomi Spatnych ndvyk( v oblasti
komunikace se seniory. Ve skutecnosti vSak vétsina urednik(i komunikuje se seniory a seniorkami sice
s dobrymi amysly, avsak jejich verbalni ¢i neverbalni projevy v celkovém chovani a pristupu k senioriim,
vypovidaji ¢asto o nizké az nepfipustné kvalité komunikace.

Kromé neuvédoméni si vlastnich limitd ¢i moznych chyb je castym problémem pausalizace,
nerespektovani individualnich potfeb a schopnosti doty¢ného clovéka, hodnoceni podle vzhledu
a véku, které nas cCasto vede k pausalnim souddm (napt. To je stary ¢lovék, ten to zase nepochopi.
Stary clovék je pomaly a jedndni s nim bude zdlouhavé).

4.2 Obecné zasady uspésné komunikace

Béhem komunikace se seniory je potfebné drzet se urcitych obecnych zasad spolecné s implementaci
nékterych specifickych postupl. Na pocatku komunikace se seniorem je zasadni jasné a srozumitelné
vymezit cil, smysl a Géel komunikace a komunikovat s nim jako s rovnocennym partnerem. Ufednik by
mél vidycky hledat vhodny komunikaéni kli¢, volit vhodné komunikaéni techniky, rozpoznat
a respektovat omezeni druhého ¢lovéka. Devalvace v komunikaci pfedstavuje snizovani hodnoty lidské
osoby, nerespektovani jeji distojnosti, poniZzovani, urazeni, projevy neucty, zneuziti dlvéry apod.

Odbornici uvadéji obvykle pét kritérii Uspésné verbalni komunikace s druhymi lidmi, tedy i se seniory:

jednoduchost
stru¢nost
zfetelnost

vhodné nacasovani
adaptabilitu

vk wnN e

Mimo slovni sdéleni se za dileZité povaZuje i sledovani neverbalnich projev(, které jsou bytostnou
soucasti komunikace.

Co je nejvétsim ohrozenim dobré komunikace? Naptiklad nevédomi vlastnich limit(i, vlastnich
stereotypll, odbihani od tématu, mluveni za druhého, mliceni nebo naopak rusivé efekty jako hlasité
pusténé radio apod.

4.3 Shrnuti kapitoly

1. Nevhodné navyky v komunikaci se seniory.
2. Obecné zasady Uspésné komunikace se seniory.
3. Vlivy plsobici negativné na komunikaci.
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5 SPECIFIKA KOMUNIKACE SE SENIORSKOU POPULACI

5.1 Faktory ovliviujici komunikaci

Komunikace se seniory nevyzaduje specifickou modifikaci, zaloZenou napf. na zménach kognitivnich
funkci. Jako u kazdé zdafrilé komunikace je tfeba dopfat si ¢as a ujasnit si cil efektivni komunikace.
Je nutné mit na paméti, Ze soucasti dosazeni cile komunikace je také zachovani dlstojnosti druhého
¢lovéka, v nasem piipadé v tzv. seniorském véku. UFednik proto musi dbat na spravné osloveni,
individualni, trpélivy a pomahajici pfistup.

Faktory, které mohou ovliviiovat (avsak nikoliv typicky) komunikaci se seniory a seniorkami:

1. Vékavzdélani.

2. Smyslové poruchy (nedoslychavost, vetchozrakost, starfecka dalekozrakost).

3. Snizeni kognitivnich funkci (schopnosti vyjadfovat svoje potieby, porozumét obsahu sdéleni,
zapamatovat si informace).

4. Vliv prostredi (klid, soukromi).

Zajem a ochota seniora komunikovat.

6. Zdajem a ochota urednika komunikovat (jeho schopnosti, znalost komunikacnich dovednosti
a zpUsobu navazani kontaktu, vyuZiti emocni inteligence).

4

5.2 Specifika komunikace se seniorskou populaci

Stary ¢lovék miZe reagovat pomaleji. V praxi to mlze prinaset komunikacni problémy, pokud jedna
s netrpélivym nebo nedockavym protéjskem.

Poruchy paméti mohou ovliviiovat komunikaci seniorek a seniortl v tom, Ze si nemohou rychle nebo
vlbec vybavit nékteré situace, ¢isla, jména apod.

Mohou mit sklony k opakovani jiz sdéleného, jako by se ujistovali, Ze naslouchajici pochopil, co mu
chtéli sdélit. MGzZe také jit o pocit nejistoty, snizené koncentrace apod.

Zvlasté lidé, ktefi maji problémy se sluchem, vkladaji do komunikace velké usili. Pfes vSechnu snahu
se mUZe stat, Ze zpravé neporozumeéji a reaguji nepfimérené na danou situaci.

Problémem maze byt komunikace v nevhodném prostredi, kde je hluk, Sum a nedostatek soukromi.

5.3 Shrnuti kapitoly

1. Faktory ovliviiujici komunikaci se seniory.
e Fyzicky a psychicky stav seniora.
e Pristup urednika.
o Vnéjsi vlivy.
2. Duvody pro specificky pristup k seniortim.
Odstranéni komunikacnich bariér zplsobenych vyse uvedenymi faktory
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6 KOMUNIKACNI TECHNIKY V KOMUNIKACI SE SENIORY

Slovo komunikace je latinského plvodu a znamend néco spojovat. Pro nase ucely si komunikaci
muzeme definovat jako proces predavani informaci mezi dvéma ¢i vice komunikujicimi. Komunikace je
zakladem vsech lidskych vztahlQ. M3 slozku verbalni a neverbalni a v ramci praxe Uradl ma sva
specifika, ktera jsou dana ucelem, za kterym probihd, postavenim ufednika a ob¢ana ve vzdjemném
kontaktu, etickymi pravidly uplatfiovanymi v ramci Uradu pro komunikaci s vefejnosti. Je tfteba mit na
paméti, Ze komunikacni proces je nepretrzity a i kdyZz zrovna nemluvime, jsme zapojeni tim, jak
reagujeme na osobu, s niz komunikujeme a jakou ji poskytujeme zpétnou vazbu.

6.1 Doporuceni pro ustni komunikaci
Pro ustni komunikaci s klientem (i seniorského véku) je dobré uplatnit néktera doporuceni.

Pokud je to mozné, zajistit pro rozhovor vhodné prostiedi poskytujici pocit soukromi bez rusivych vliv
jako je hluk, vyrusovani jinymi osobami apod.

Byt si védom cile, kterého mame komunikaci dosahnout.

Byt si védom své aktudlni role.

Komunikovat s osobou, se kterou mdme jednat, ne s jejim pfipadnym doprovodem.
Zacit komunikaci vhodnym oslovenim a navazat o¢ni kontakt.

UmozZnit odezirani ze rtl, neodvracet se pfi hovoru od partnera mimo jeho zorné pole.
PtizpUsobit komunikacni styl klientovu véku, vzdélani a schopnostem.

Volit vhodné tempo, hlasitost a tén reci.

Vynechavat pouzivani profesionalnich a dvojznacnych vyrazli, které mohou byt pro partnera
v rozhovoru nesrozumitelné.

Sjednotit verbdlni a neverbalni projev.

Ovéfit si, Ze klient sdéleni pochopil.

6.2 Identifikace komunikacnich schopnosti seniort

Pro Uspésné jedndani Urednika s ob¢anem seniorského véku je dilezité, aby umél identifikovat Uroven
jeho komunikaénich schopnosti. Rada seniorl & seniorek nemd 7a4dnd omezeni, kterd by jim
komplikovala komunikaci a pokud by k nim ufednik pristupoval se stereotypni predstavou, Ze na
kazdého Clovéka v seniorském véku je tfeba mluvit hlasité a pomalu, vSe nékolikrat opakovat, asi by to
vzajemnému porozumeéni neprospélo a mohlo by plisobit az dehonestujicim dojmem.

Idedlni situace je, kdyzZ senior, ktery néjakd omezeni m3a, irednika na né sdm upozorni. Naptiklad sdéli,
Ze hlre slysi a prosil by o hlasitéjsi mluvu a pomalejsi tempo feci, pfipadné zopakovani toho, co ze
sdéleni nezachytil. Horsi situace nastava, pokud si senior svd omezeni neuvédomuje nebo si je nechce
pfipustit, pfipadné se za né stydi a snazi se je maskovat. Pak je na urednikovi, aby tuto skute¢nost
postihl, svoji komunikaci prizptsobil schopnostem svého protéjsku a ovéroval si pribézné, Ze doslo ke
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vzajemnému porozumeéni. Takovy pfistup vyZaduje znalost vhodnych komunikacnich dovednosti,
trpélivost a znacnou schopnost empatie. Je tfeba si uvédomit, Ze seniora muzZe ve vétsi mife ovliviiovat
jeho zdravotni stav, medikace, miZe se citit nejisty z divodu socidlni izolace, nezvyklé cinnosti
¢i predchozi negativni zkusenosti s Ufady. Stresovat jej mlze také neznamé prostredi, kde se neumi
s jistotou pohybovat a rusivé vlivy v ném.

6.3 Asertivni komunikace

Jednou z nejcastéji uvadénych komunikacnich dovednosti je asertivni komunikace, ktera je definovana
jako zplsob komunikace, kdy klidné, uvolnéné a sebejisté vyjadfujeme, co chceme a co ne.
Prosazujeme sami sebe bez ndznakd agresivity, manipulace, poniZzovani. Asertivni ¢lovék trva na svych
pravech, ale déla to zpUsobem, ktery neposkozuje prava druhych. Chova se sebejisté, respektuje
druhou stranu, cti jeji dlstojnost, jeji prava a dovede i jejim pozadavkim naslouchat. Do asertivni
komunikace nepatfi ani ironie ani posméch ani vyvySovani nebo ponizovani pred ostatnimi. Zasady
asertivni komunikace jsou shrnuty do desatera asertivnich lidskych prav.

6.3.1 Asertivni prava

1. Clovék méa pravo sam posuzovat své chovani, myslenky a emoce a byt za né a jejich diisledky sam
zodpovédny.

Clovék ma pravo nenabizet 74dné vymluvy & omluvy ospravedIfiujici své chovani.
Clovék ma pravo posoudit, zda a nakolik jsi odpovédny za fe$eni probléma ostatnich lidi.
Clov&k ma pravo zménit sv(ij nazor.

Clovék ma pravo délat chyby a byt za né zodpovédny.

Clovék ma pravo fici: ,Ja nevim“.

Clovék ma pravo byt nezavisly na dobré viili ostatnich.

Clovék ma pravo délat nelogicka rozhodnuti.

Clov&k ma pravo Fici: ,Ja ti nerozumim*

10 Clovék ma pravo Fici: ,,Je mi to jedno”.

©oNDU A WN

6.3.2 Asertivni techniky

Asertivni komunikace vyuziva nékteré komunikaéni techniky. Nelze je vSak chapat jako navody chovani,
které by byly zarukou Uspéchu pfi sebeprosazovani. Spatné pouzité asertivni techniky mohou napachat
v komunikaci velké Skody a je proto tfeba vidy zvazit, zda je jejich uplatnéni v konkrétni situaci vhodné
a ucelné. V dfednim styku mohou dobfe osvojené asertivni techniky pomoci Ufednikovi zvladat
manipulativni jednani, kritiku (at je jiz opravnéna ¢i neopravnénad) a také vlastni chyby a omyly.

Obehrana gramofonova deska — je technika umoZnujici ¢elit manipulaci. Podstatou je naucit se byt
vytrvali v uplatfiovani svého postoje bez rozruseni, Uzkosti a utokl na protivnika. Postupovat klidng,

vyslechnout argumenty protistrany, ale trvat na vlastnim opravnéném postoji.

Technika otevienych dvefi — lze ji uplatnit zejména pfi neopravnéné kritice. Je tfeba rozlisit, co je
pravda a co vymysl a reagovat klidné pouze na pravdivé informace.
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Vyrovndvani se s kritikou, souhlas s opravnénou kritikou — kritika byva pouzivana jako nastroj napadeni
a mnohdy kritik Gtoci proto, Ze se sdm citi bidné. Podstatou techniky je naucit se pfijimat opravnénou
kritiku bez znicujiciho pocitu a upadani do zajeti obrannych mechanism.

Dotazovani na nedostatky — je technika zaloZend na zjistovani pravé pficiny odmitavého, kritického
nebo vycitavého postoje protistrany.

Ptijatelny kompromis — je v mezilidskych vztazich nejlepsi feSeni, ale je otdzkou, nakolik je uplatnitelny
v Ufednim styku.

Zvladani negativni asertivity — je technika, jak zvladat vlastni chyby a omyly.

6.4 Aktivni naslouchani

Aktivni naslouchdni znamenda pozorné vnimani informaci, schopnost ve svych predstavach podrzet
zakladni téma a poskytnuti odezvy partnerovi.

Clovék pFichazi na Urad zpravidla proto, aby Fesil n&jaky sv(ij problém. Utednici mu jej pomahaji vyresit.
Je potteba doprat si Cas, aby dobie vyposlechli, co klient priSel fesit; nepredbihat, neodhadovat,
neodpovidat dfiv, nez je poloZena otazka. Klienti fikaji casto néco Uplné jiného, nez bychom c¢ekali nebo
neZ bychom se ptali my sami. Je potfeba umét naslouchat, analyzovat, klast otazky.

Nejde o Cisté informacni komunikaci — na strané klienta je ¢asto nejistota, vztah je nevyrovnany, zavisly.
Utad mize byt projevem moci statu nad obéanem. Proto je potiebny projev ochoty pomoci, podpora
pomoci verbalnich prostfedkdl, intonace, ... rezonance (forma zpétné vazby); reflexe (identifikace
priciny a vyjadreni klienta ¢i klientky), sumarizace (rekapitulace, shrnuti toho, co bylo feceno),
doptavani se (ujisténi, Ze nam klient porozumél; ,MlzZete mi fici, co udélate jako dalsi krok?*;
,Rozumim tomu spravné, ze?“); povzbuzovani, empatické naladéni, mieni (pozorné a pritomné
naslouchani).

Pribéh samotné komunikace:

e Pouzivat kratké a jednoduché véty, mluvit nahlas a pomalu, opakovat otazky, pokud je to potieba
a podobné).

e \yjadfovat se stru¢né. Védeét, co chceme sdélit, vystizné to formulovat, ale vyhnout se strohosti
a nepfimérené rychlosti.

e \yjadfovat se srozumitelné. PouZivat jednoduchd slovni spojeni, ale neznevaZovat seniora.
Pouzivat jednoznaéné pojmy.

o DrZet se tématu.

e \lyjadiovat se zfetelné. Dobre artikulovat, v pfipadé poruchy sluchu si porozuméni ovérovat
otazkou, byt pfipraven mluvit vic nahlas, tfeba na stranu, na které senior Iépe slysi, byt ochoten
informaci pro seniora napsat.

e Byt schopen adaptovat se na konkrétni podminky komunikace. Upravit zpisob komunikace podle
sdélovanych informaci i podle neverbalni komunikace.

e Navodit pratelskou atmosféru a zapojit seniora do komunikace. Vytvofit prostiedi dlivéry, vyjadrit
porozuméni tomu, co klient fesi. Vyjadrit emoce, jaké senior oCekava.

Bariéry v komunikaci Ize rozliSovat dle riznych pohledu.

e Bariéry interni (obavy z nedspéchu, negativni emoce, strach, hnév, bariéry postoje (xenofobie);
nepripravenost, fyzické nepohodli);
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e Bariéry externi (usporadani prostredi: hluk, Sum, vizudlni rozptylovani, komunikacni prehlceni,
neschopnost naslouchat).

e Bariéry na strané seniora (Unava, nedlvéra, negativni reakce na intimni téma, somatické bariéry
(bolest, poruchy smysl), psychické bariéry (strach, stres);

e Bariéry na strané urednika (strach z rozhovoru, vlastni Unava, bolest, nesympaticky klient); bariéry
prostiedi (hluk, pohyb osob, pfitomnost dalSich osob, vizualni rozptylovani...).

6.5 Neverbalni komunikace

Neverbalni komunikace je podstatnou soucasti komunikace, ale jeji projevy nebyvaji tak pfisné
kontrolovany jako fe¢. Poskytuje hodné informaci o pocitech a postojich, ale neni tak presna
a efektivni, jako slovni vyjadreni. VétSina neverbalni komunikace se odehrava na nevédomé urovni.
MuZe dopliiovat verbalni projev, zesilit jeho Ucinek, regulovat jej a za urcitych okolnosti jej mize plné
zastoupit. Verbdlni a neverbalni projev by mél byt v souladu, protozZe v pripadé, ze tomu tak neni,
posluchaci véri spiSe neverbalnimu chovani nez feci. Je tfeba brat v Uvahu, Ze neverbalni projevy jsou
ovlivnény kulturnimi vlivy, vychovou, temperamentem a jsou znacné individudlni. Riziko jejich
nespravné interpretace miZeme snizit tim, Ze se vyvarujeme délani predcasnych soudu tfeba jen na
zédkladé jednoho signalu, protoZze mnohé signaly lze interpretovat nékolika moZznymi zplsoby. Vzit
v Uvahu viechny projevy (verbalni i neverbalni) umoziiuje vétsi spolehlivost zavéra.

Mezi neverbalni projevy patti napriklad:

Vizika — fe€ odi.
Navazani pozorného o¢niho kontaktu, ale neznamena to neustale a uptfené se na klienta divat. Je tfeba
si uvédomovat, kam se divdme. Dulezitd je délka pohled(, vzajemnost pohledd, vyhybani se pohledu.

Kinezika — spontdnni pohyby téla a jeho ¢asti u osob, které jsou ve vzdjemném kontaktu.

Gestika — zdmérné pohyby rukou, hlavy ptipadné i nohou. Napftiklad zkfizené ruce vyjadruji
obranu, zaloZené ruce vyjadiuji —,,Co mi mizes asi Fict?“.

Mimika — pohyby svall v obliceji. Nejvyraznéjsi sdélovac emoci je oblicej, napf. svrastélé celo
jako vyjadreni pozornosti nebo starosti.

Posturika — drzeni téla. Poloha hlavy, rukou, téla vyjadfuje pratelstvi nebo nepratelstvi.

Haptika - doteky, bezprostiedni télesny kontaktem s druhym ¢lovékem.

Ve vztahu Urednika s klientem se nejcastéji jednd o podani ruky, u senior( tfeba nabidnuti ramé jako
podpory. Hapticky kontakt je ovlivnén kulturou nebo zemi. V nékterych kulturach je podani ruky
povaZovano za nevodné. Doteky mohou byt formalni, neformalni, pratelské.

Chronemika - zachazenis ¢asem.

Sleduje, jakym zplUsobem hospodafime s ¢asem ve vztahu k jinym lidem, sleduje ¢asové poméry
v komunikaci osob. Z hlediska chronemického je nevhodné uspéchané chovani, spéch v feci, nebo
naopak pfrilis pomald, vlekouci se rec¢. Dullezitym hlediskem je napf. dochvilnost, komunikaéni
rovnovaha — zda maji obé strany stejny prostor v komunikaci.

Paralingvistika — zvukova stranka feci, akustické projevy reci.

V komunikaci jsou dilezité i takové faktory, jako barva hlasu, hlasitost feci, zabarveni feci, rychlost,
plynulost, pauzy.
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Proxemika — vzdalenost pfi komunikaci.

Vzddlenost mezi komunikujicimi vyjadfuje jejich vzdjemny vztah, vymezuje osobni teritorium
(maximalni vzdalenost je nekomunikace — na opacné strané je intimita). Patfi sem i prevyseni pfi
vzajemném kontaktu.

Je dilezité vnimat, zda pfi komunikaci nedochazi k naruseni predevsim intimni zény:

intimni zoéna 0-50cm

osobni zéna 50-100 cm
spolecenskd zéna 100-200 cm
verejnd zéna 200 a vice cm

Tyto orientacni vzdalenosti se mohou ménit podle komunikujicich osob. Velikost zdn je individualni,
Casto je ovlivnéna temperamentem clovéka (introvert ma vzdalenosti mnohem vétsi), kulturou apod.

6.6 Zpétna vazba

Zpétnou vazbu v komunikaci lze obecné chdpat jako proces, pii kterém ptijemce shromazduje
informace a nasledné je vyhodnoti. Lidé si mohou preddvat zpétnovazebni informace bud’ verbalng,
nebo neverbalné, prevainé prostfednictvim mimiky, gest, postojd. Zpétna vazba muze byt pozitivni
nebo negativni, vyZzadana nebo nevyzadana, védoma nebo nevédomad. V mezilidskych interakcich
probihd pfirozené a takika v kazdé chvili. V Gdfednim jednani jde zejména o to, abychom si ovéfili, ze
spravné rozumime klientovi a klient nam. To je zakladnim predpokladem k UspéSnému dosazeni cile.

6.7 Shrnuti kapitoly

1. Doporuceni pro komunikaci se seniory.
e Vhodné prostiedi.
e Prizplsobeni komunikace seniorovi.
e Sjednoceni verbalniho a neverbalniho projevu.
e Qvéreni si pochopeni projedndvané zélezitosti.
2. Identifikace komunikacnich schopnosti seniora.
e Umét si definovat Uroven a komunikacni schopnosti seniora.
e Prizplsobit se riznym omezenim.
3. Zasady asertivni komunikace.
e Desatero asertivni komunikace.
o Techniky asertivni komunikace.
4. Aktivni naslouchani.
5. Neverbalni komunikace.
o Neverbalni projevy.
e Osobni teritorium.
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7 NEJCASTEJSI CHYBY V KOMUNIKACI SE SENIORY A JAK JIM
PREDCHAZET

Komunikujeme prakticky neustdle a je pfirozené, Ze se také dopoustime chyb. Profesional, jakym je
urednik, by se vsak mél umét chybam vyhnout, nebo si je alespon uvédomit a poucit se z nich.

K moZnych chybam patti:

e Ageisticky stereotyp (predpoklad na zdkladé véku druhého clovéka, napf. Pfichazi stary ¢lovék — to
zase bude narocné!).

e (Odsouzeni jednani klienta, aniz k nému zname davod.

e Kladeni zbyte€nych otazek.

e Moralizovani a kritizovani.

e Pferusovani klienta v reci.

o Neverbalni odmitani klienta.

e Nereagovani na fec klienta.

e Znevazovani partnera v rozhovoru.

Nesoustfedénost na probihajici rozhovor

Nepfrizplisobeni své komunikace moZnostem seniora.

Infantilizace, jedndni s dospélym jako s ditétem.

Netrpélivost vyjadfovana slovné nebo neverbalné.

Pro Uspésnou a efektivni komunikaci se seniory je tfeba vice zvaZzovat mozna omezeni, ktera vyplyvaji
ze zdravotnich obtizi spojovanych s vyssim vékem, jako je zhorSeni zraku a sluchu, celkové pomalejsi
reakce, zhorSovani paméti. Ve stafi dochdzi také ke zméndm v psychice, které mohou vést
k necekanym reakcim (litostivost, agresivita, podezfivavost). Je proto dlleZité uplatriovat individualni
pristup ve smyslu ptizplsobeni komunikace Gfednika moZnostem a schopnostem konkrétniho seniora
tak, aby nebyl kracen ve svém pravu rovného pfistupu ke sluzbdm uradu. Nové technologie, které stale
vice vstupuji do komunikace mezi ob¢any a Urady a jsou vefejnosti vnimany pozitivnhé, mohou byt pro
nékteré seniory obtizné zvladnutelné nebo zcela nezvlddnutelné. Role ufednika, ktery dokdZe na
profesiondlni Urovni komunikovat, je stale nezastupitelna a pro seniory zvlasté dilezita.

7.1 Shrnuti kapitoly

Chyby v komunikaci.
o Nejcastéjsi chyby ze strany urednika pfi jednani se seniorem.
Dulezitost uplatriovani individudlniho pristupu
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8 PRIKLADY DOBRE PRAXE

Sdileni dobré praxe je vybornou moznosti, jak se inspirovat, poucit a efektivné realizovat i projekty
zamérené na komunikaci Urada s rdznymi skupinami osob ohrozenych socidlnim vylou¢enim. Vyuziti
zkusenosti odjinud umozZiuje vyhnout se vynalézani jiz vynalezeného, vyuzit zkusenosti a pripadné je
modifikovat pro vlastni podminky. Pfiklady dobré praxe budou soudasti prezencnich kurzi tohoto
vzdélavaciho projektu. Zde uvadime jen nékolik odkazli na stranky, kde je moiné najit uZitecné
informace zamérené na seniorskou populaci.

Kvalitni sprava - kvalitni sluzby, spokojeni obcané (kvalitavs.cz)

Webové stranky kvalitavs.cz vznikly s cilem informovat o zvySovani kvality a efektivnosti ¢eské verejné
spravy v ndvaznosti na strategicky dokument Strategicky rémec rozvoje vetejné spravy Ceské republiky
pro obdobi 2014-2020. Stranky spravuje odbor strategického rozvoje a koordinace verejné spravy
Ministerstva vnitra. Naleznete zde pfimo zalozku vénovanou dobré praxi.

Uvod - Seniofi v krajich (mpsv.cz)

Inicidtorem projektu Seniofi v krajich — Implementace politiky starnuti na krajskou Uroven je
Ministerstvo prace a socidlnich véci CR. Projekt se kond na podporu a roziteni politiky pfipravy na
starnuti napfi¢ CR, 2017-2020. Cilem projektu je zaclenit agendu pfipravy na starnuti do stavajicich
strategickych a rozvojovych dokumentl kraji a zaroven napomahat jejimu plnéni. Na strankach lze
najit mnozstvi uzitecnych informaci pro seniory a také novinky, zprdvy a tipy z projektu Seniofi
v krajich.

Ndrodni sit Zdravych mést CR (zdravamesta.cz)

Narodni sit Zdravych mést CR (NSZM) je odborné zamérend asociace 135 mést, obci a region(. Aktivné
pracujev Cesku jiz téméF 30 let. Je platformou pratelské spoluprace profesiondll - politikd
i koordinatord. V akreditovaném vzdélavani poskytuje ¢lendm metodiku a know-how k Uspésnému
postupu. Rada realizovanych projektd je zaméfena na seniorskou populaci a zvefejnéna v ramci
informaci o projektech.

Zivot 90 (zivot90.cz)

Zivot 90 je ob&anské sdruzenti, jeho? cilem je pfedeviim podporovat nezdvislost u starsich lidi. Usiluje
o to, aby seniofi byli ve vSednich povinnostech co nejsamostatnéjsi, nevzddvali se vlastniho Usudku
a rozhodovani a neprestavali se podilet na spolecenském Zivoté.

Srozumitelny Urad: Pravodce pro seniory

Privodce pro seniory shrnuje prehled Zivotnich situaci spojenych se seniorskou Zivotni etapou, které
starSi osoby nejcastéji feSi nebo je pravdépodobné, Ze se s nimi setkaji. Podava zakladni informace
o oblastech jako je aktivni Zivot ve stéfi, dlchodové zabezpeceni, socidlni davky, socialni sluzby aj.
V jednotlivych tématech a kapitolach pfirucka odkazuje na specifické materidly a uvadi instituce, které
poskytnou podrobné informace, pomoc a poradenstvi s ohledem na konkrétni situaci, ve které se
seniofi ocitli a kterou potrebuiji fesit. Publikaci vydalo Ministerstvo vnitra ve spolupraci se Spole¢nosti
pro podporu lidi s mentdlnim postizenim v Ceské republice z.s.
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9 VYUZITIi NASTROJU EGOVERNMENTU V KOMUNIKACI SE SENIORY

Myslenkou eGovernmentu (elektronické verejné spravy) je sprdva véci vefejnych za vyuZiti modernich

efektivnéjsi, rychlejsi a levnéjsi.
Jeho mottem je ,Obihaji data, ne ob¢ané“.

Cilem zavedeni elektronické verejné spravy je - Zadné fronty na Ufadech, Zadné zbytecné papiry,
efektivni komunikace ob¢ana s ufadem.

9.1 Statisticka data

Predpokladem pro efektivni vyuZiti nastroji eGovernmentu je pristup k Internetu a schopnost prace
s novymi technologiemi. Podle tdajd Ceského statistického Gfadu byla v roce 2020 bez Internetu skoro
pétina (18 %) vSech tuzemskych domdcnosti. V domdacnostech osob starsich 65 let, jsou jich bez
internetu dvé pétiny (41 %). Ve vétsiné pripadl uvadéji, Ze Internet doma nechtéji nebo s nim neuméji
pracovat.

Zdroj: https://www.penize.cz/spotrebitel/423746-nejste-online-priplatite-si-diskriminace-senioru

K internetu se alespof nékdy pfipojuje 81 procent obyvatel Ceska. Zatimco z lidi do 44 let ho pouZivaji
skoro vsichni (98 %), z fad starobnich dichodcl je to jenom 40 %, zjistili statistici. Podil osob nad 65
let, které se pripojuji k internetu, ale dlouhodobé roste — od roku 2010 se ztrojnasobil.

Zdroj: https://www.penize.cz/spotrebitel/423746-nejste-online-priplatite-si-diskriminace-senioru

Vroce 2021 pouzivalo mobilni telefon 96 % osob starsich 65 let. Dvé tfetiny osob v tomto véku pouZzivaji
tlacitkovy pfistroj.

Seniofi pouZivaji internet nejCastéji ke Cteni zpravodajstvi (39 % senior(), zasilani e-maild (37 %)
a vyhledavéni informaci o zdravi (35 %). (Cesky statisticky Gfad (2022).

Mezi hlavni pficiny, proc¢ seniofi nepouZzivaji nastroje eGovernmentu a obecné moderni informacni
a komunikacni technologie patfi:

o Nedostatecny nebo Uplné chybéjici pristup, véetné pfipojeni k internetu.

e Obavy z nedostatku zkuSenosti, nezvladnuti.

o Nedostatecné vnimani osobnich pfinosu, jako je moZznost komunikovat s Ufady bez nutnosti osobni
navstévy, vyuzivani e-receptu, elektronické objedndavaci systémy k Iékafi, na ockovani apod.).

o Chybéjici motivace ucit se novym vécem.

e Digitalni negramotnost z divodu nedostate¢nych moznosti k digitalnimu vzdélani.

Podle Analyzy vyuZivani nastrojli eGovernmentu, zpracované Ministerstvem vnitra (2021) je patrné, ze
zajem o sluzby eGovernmentu roste, a to vyznamné, nicméné doporucuje se i nadale se zdsadné
zamérovat na propagaci a zvySeni povédomi o Portdlu vefejné spravy a dalSich nastrojl
eGovernmentu. Doporucuje se dale cilit i na skupiny, které zatim do styku s Portalem verejné spravy
pfisly v mensi mife — napf. lidé vyssiho véku.
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9.2 Klicové nastroje eGovernmentu z hlediska obc¢ana

Czech POINT

Sit kontaktnich mist Czech POINT je dostupna od roku 2008. V souéasnosti je na uzemi Ceské republiky
pres 7 300 pobocek. Czech POINT poskytuje vypisy z informacnich systému vefejné spravy, umoziiuje
podani vUci statni spravé, je prostfednikem mezi obéanem a informacnim systémem datovych
schranek a poskytuje sluzby konverze na Zadost. VyuZiti mist Czech POINT neustale vzrlsta. V roce
2010 bylo probéhlo 1,87 mil. transakci. V roce 2021 uz to bylo 20,9 mil.

Zdroj: Czech POINT — Cesky Podaci Ovéfovaci Informaéni Ndrodni Terminal

Datové schranky

Od roku 2009 se pro komunikaci s vefejnou spravou zacaly vyuZivat datové schranky, které nahrazuji
papirovy styk elektronickym. Povinné jsou pro pravnické osoby zapsané v obchodnim rejstfiku a pro
veskeré subjekty verejné spravy. Fyzické osoby si je mohou zfidit dobrovolné a zajem o tento zplsob
komunikace s Grady plynule narusta.

V ¢ervnu 2022 bylo 1 364 825 aktivnich datovych schranek a bylo odeslano 1 007 917 308 zprav.

Vsechny potrfebné informace k datovym schrankdm, jejich pofizeni, aktivaci, pouziti nebo
zruSeni jsou uvefejnény na portdle Datové schranky.info. Pro ob¢any je uréena pfimo sekce
Zdroj: Obcan - Datové schranky.info (datoveschranky.info).

Portal verejné spravy

Portal verejné spravy poskytuje informace o sluzbach verejné spravy a Zivotnich udalostech, formulare,
véstniky, seznam datovych schranek, nepotrebny nemovity majetek a dalsi. Jsou zde uverejnény
odkazy na statni instituce. Svym zamérenim je Portal vefejné sprdvy urcen pro Sirokou verejnost, statni
spravu a samospravu, statni i soukromé organizace, véetné podnikateld, Zivnostnikd a cizincd.
https://portal.gov.cz/

Portal obcana

Pomérné novou sluzbou je Portal ob¢ana, ktery se stal vstupni branou k elektronickym sluzbam statu
a v podstaté samoobsluznym mistem pro bezpecnou a divérnou komunikaci mezi ob¢anem a statem.
Na rozdil od portdlu vefejné spravy, ktery funguje jako hlavni informacni rozcestnik, je Portal ob¢ana
transakéni (soukromou) ¢asti, zajistujici osobni pFistup prostfednictvim prihlaseni uzivatele.
Podminkou pro pfihlaseni je prokazani totoznosti. To je mozné prostfednictvim obcanského prikazu
s ¢ipem, datové schranky nebo pomoci dalSich sluzeb, které jsou schopné totoZnost ob¢ana ovéfit
(bankovni identita). Nové sluzby na Portalu obcana stédle pfibyvaji a tim se stava stdle atraktivnéjsi
formou komunikace s verejnou spravou.

https://obcan.portal.gov.cz/

Portdl verejné spravy je otevienad internetova stranka poskytujici obecné informace o sluzbach verejné
spravy. Oproti tomu v portalu ob¢ana ma uzivatel svij osobni Gcet a po prihlaseni si miZe spravovat
své doklady a agendy, napt. komunikovat s Uradem prace, Finan¢ni spravou aj.

Rada seniord jiz dnes sluzeb eGovernmentu ve vefejné spravé aktivné vyuziva a lze predpokladat, ze
tento trend bude narlstat, protoZe do dlchodového véku budou vstupovat generace, které
v pracovnim i osobnim Zivoté bézné pouzivali vypocetni techniku a maji vybaveni i znalosti, aby téchto
sluzeb mohli bez problému vyuZivat.
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Pfesto je potfeba seniordm vytvofit podminky, aby se mohli do vyuZivani elektronickych sluzeb co
nejvice zapojit. DuleZité jsou:

e QOsvéta, co nejsrozumitelnéji vysvétlit prinosy elektronické komunikace a sluzeb.

e Podpofit dostupnost ICT.

e Umoznit napf. kurzy prace s ICT pro seniory, pomoci praktickou radou apod. To uz je oviem
predevsim pole plsobnosti riznych projektovych aktivit, dobrovolnickych sdruzeni, vzdélavacich
instituci, aj.

9.3 Shrnuti kapitoly

Predpoklady seniorl pro vyuziti digitalnich sluzeb.
e Technické vybaveni.
e Pfistup seniora k novym vécem, schopnost a moznost se ucit.
e Duvody limitujici pFistup k eGovernmentu.
Klicové ndstroje eGovernmentu
e Czech POINT
e Datové schranky
e Portal verejné spravy
e Portal obcana
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10 NEJCASTEJI DISKUTOVANE OTAZKY A TEMATA

Jak o stari premyslime?

Odpovédi ucastnikd kurzl byly velmi ovlivnény jejich vékem a vlastnimi zkusenostmi z pracovniho
soukromého kontaktu se seniory. Ukdzalo se, Zze je velmi obtizné urcit, co je rozhodujici pro to,
abychom nékoho vnimali jako starého. VétSinova shoda nakonec byla na chronologickém véku. Hranici
stari nebyl viak pro vétsinu odchod do dichodu, ale spiSe vék, ve kterém se jiZ senior neni schopen
plné o sebe postarat. Mezi Ucastniky se jen zfidla vyskytl nékdo, kdo prohlasil, Ze se na stari tési.
Ke kladnym strankam fadili vice volného ¢asu po odchodu do diichodu, moZnost si usporadat ¢as podle
svého, prostor pro konicky, vnoucata, moznost pofidit si domaciho mazlicka, ¢as na pratele, na
studium. Vice se ale v pfemysleni o stafi objevovaly obavy ze zhorseni zdravotniho stavu, z osamélosti,
ztraty Zivotniho partnera, ztraty pratel, snizeni schopnosti télesnych i dusevnich, snizeni Zivotni drovné
z dlivodu poklesu pFijma.

Co nam vadi na starych lidech?

NejcastéjSimi odpovédmi bylo: bezohlednost, neochota objektivné posoudit vlastni schopnosti,
zanedbavani hygieny, uminénost, neochota ucit se novym vécem, tvrdohlavost, podléhdni fdmam
a dezinformacim. Ziva diskuze se nékolikrat rozproudila kolem Fidi¢d seniord. Staly tu proti sobé dva
nazory. Ztrata fridicského priikazu je pro mnohé seniory velkym a degradujicim zasahem do
samostatnosti a nezavislosti na pomoci druhych. Odpdrci vSak argumentovali nebezpecnosti Fidicl
vyzaduje schopnost rychle reagovat. Pfi dalSim rozebirdni tématu doslo ke shodé, Ze negativni
vlastnosti a projevy, které ucastnici uvadéli ve spojitosti se seniory, jim vlastné vadi u kazdého bez
ohledu na vék a je zcela nevhodné generalizovat a vztahovat negativni hodnoceni na celou velmi
rtznorodou skupinu osob seniorského véku.

Co je to adorace chronologického véku?

Chronologicky vék nebyl historicky v posuzovani lidi zdaleka tak dulezity oproti tomu, jak jej vnimame
dnes. V minulosti byly dullezitéjsi individualni schopnosti kazdého jednotlivce, které mu umoznovali
néjakou formou inicia¢nich obfadl vstoupit mezi dospélé. Mnoho lidi ani neznalo datum svého
narozeni a vice zaleZelo na jeho schopnosti pracovat nebo bojovat, u Zen pak mit déti. Zména nastala
s rozvojem statld. NarGstala potfeba nastolit néjaky rad, protoZe bylo nutné obyvatele néjak vzdélavat,
stanovit pravidla pro vojenskou sluzbu, upravit majetkovd prdva a povinnosti obc¢anli a tak ddle.
Postupné dochazi k institucionalizaci Zivotniho béhu a vytvareji se nové formy ,ritudld prechodu”,
které jsou zalozené na chronologickém véku. Stat vék svych obéand eviduje v nasich podminkach
nejprve zapisy ve farnich knihach a pozdéji v matrikdch. Nastdva rozvoj vékové stratifikovanych
verejnych prav a povinnosti. MUZeme sem zaradit napfiklad povinnost Skolni dochazky, stanoveni véku
plnoletosti, ktery zakladd prava a povinnosti dospélého, povinnost vojenské sluzby, prdvo uzavirat
snatek, pravo volit a byt volen a dalsi prava a povinnosti. V novodobé historii se pfidavaji také socialni
prava, k nimz patfi narok na odchod do dichodu v urcitém véku. Vék se tak stava dilezitym faktorem
v nasem Zivoté a mantinelem, ktery nemusi byt ve shodé s nasimi individudlnimi schopnostmi
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a potfebami. Modernizace tedy vede k tomu, Ze vék dostal vyznamnou socialni roli a mnohem vice
v mnoha ohledech ovliviiuje nas Zivot.

Co znamena kvalita stari?

Kvalitu stafi urcuje mnoho okolnosti. Je tfeba si uvédomit, Ze lidé nestarnou synchronné. Velké
individualni rozdily jsou dané zdravotnim stavem, rodinnou konstelaci, osobnostnimi vlastnostmi
kazdého jednotlivce, financni situaci, existenci ¢i neexistenci vrstevnik(l a pratel. V ideadlnim pripadé je
stari pomérné dlouhou etapou naseho Zivota a i kdyZ je etapou posledni, neznamena to, Zze neptinasi
pozitivni prozitky a emoce a Ze nelze prozit spokojené a naplnéné stafi. Na druhé strané je tfeba fici,
Ze tada seniord celi ve stari osamélosti, trpi socidlnim vylouceni, ztratou sobéstacnosti, osobni
integrity, autonomie a kontroly nad okolnim dénim, neschopnosti orientovat se v rychle se ménicim
okolnim svété, potykaji se s chudobou, s omrzelosti stidle se opakujicimi uddlostmi. Bolestnym
tématem je ovdoveéni a také rozpad rodinnych vztah, ¢asto diky rozvodu, ktery pfipravil seniora o styk
s vnoucaty a SirSi rodinou. Z vyzkumu realizovanému mezi seniory ve véku 70 — 90 let vyplynulo, Ze
nase vnimani seniorského véku je vétsinou az pfilis pesimistické. Sami seniofi odpovidali na otazku, zda
maiji oproti minulému roku chut do Zivota mensi, stejnou nebo vétsi uvedlo 71%, zZe stejnou, 11%, Ze
mensi a 18%, Ze vétsi. Pocit uZite€nosti s pfibyvajicim vékem hodnotilo jako stejny 67%, mensi 14%
a Vetsi 19%. V porovnani s vékem kdy, byli mladsi se ted' citi hlfe 19%, stejné 60% a lépe 21%. Pocit,
Ze s pribyvajicim vékem jsou véci v Zivoté horsi, souhlasilo 31%, stejné 51% a lepsi 18%.

Lze se na stari pripravit?

Ano, na stafi se lze pripravit. Strategie zvladani starnuti a stafi predpokladd, Zze zacneme o této etapé
Zivota uvazovat s predstihem a Cinit opatreni, kterd nam pfechod do nové Zivotni etapy a zivot v nim
mohou zpfijemnit a ulehcit. Je vétSinou iluzi se domnivat, Ze s odchodem do dlichodu za¢neme razem
délat uplné jiné véci, nez doposud. Sila setrvacnosti v nasem Zivoté je velmi silna. Proto je dobré mit
konicky nebo pracovni napln, kterd nas bavi jiz pfed odchodem do dlichodu. Péstovat si vztahy
s vrstevniky a prateli, vybirat si vztahy, které podporujici, péstujici pozitivni pohled na véci kolem i na
sebe sama. UdrZovat harmonické rodinné vztahy. Branit se vmésovani ostatnich do nasich zalezZitosti,
ale také respektovat autonomii ostatnich, byt tolerantni a ochotny ke kompromisim. Strategii zvladani
starnuti i stari maze byt i vyhybani se aktivitdm a ¢innostem, na které jiz nemame schopnosti. Nékdy
dochazi k prenaseni pozornosti z kontroly osobnich oblasti do kontroly mimo sebe (déti, financ¢ni toky
apod.) V tomto pfipadé je vSak nutna reciprocita smény, protoZze jinak hrozi vazné konflikty. Pokud je
to mozné, je vhodné ucinit i kroky k financnimu zabezpeceni ve stafi.

Co si predstavit pod pojmem socidlni stafi?

Socialni stari je zejména zména statusu. V pripadé seniorského véku je to predevsim odchod do
dlchodu. Pro nékoho je odchod do dlichodu kyZenou metou, pro nékoho nutnosti a pro nékoho ¢ernou
mUlrou. Znamend to omezeni kontaktl se spolupracovniky. Se zménou socialniho statusu se mohou
pojit negativni emoce a projevy ageismu. Ke snadnéjsi zméné socidlniho statusu by velmi pfispéla
nabidka snizenych pracovnich tvazk(, ktera je u nas bohuzel stale pomérné malo rozsifena.
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Jak se projevuji genderové rozdily ve stari?

Jak uz bylo nékolikrat uvedeno, prozivani starnuti a stafi je velice individudlni, nicméné ze zkusenosti
téch, kdo se seniorskou populaci zabyvaji, |ze konstatovat, ze Zeny se vétSinou vyrovnavaji se zménami,
které stafi pfinasi |épe, zejména s tim, co Ize oznacit za statusové zmény. Je to patrné dédno tim, Ze Zeny
se béhem svého Zivota musi mnohem castéji prizplsobovat a ménit své role. Odchod na materskou
dovolenou znamend vétsSinou preruseni pracovni kariery, péce o déti a pfipadné pozdéji o jiné rodinné
prislusniky pripada také ve vétsi mite Zenam. To, co se béhem Zivota mlze jevit jako nevyhoda, je
vlastné dobrym tréninkem, jak zvladat nové Zivotni situace.

Co je to demograficka panika?

Demografickou panikou oznacujeme s nadsdzkou situaci, kdy jsme zejména ze strany médii neustale
bombardovani informacemi a neutéSseném demografickém vyvoji, ktery povede zcela jisté ke
zhrouceni dlchodového systému, nebo rovnou celého statu. Vzbuzuje se tak setrvale dojem, Ze
naprostou vétsinu prostredk( ze statniho rozpoctu je vydavano na vyplaceni dlichodU a jejich prijemci
jsou vlastné zatézi. Tyto Uvahy zcela pomiji fakt, ze nejvétsi podil rozpoctu je vynakladan na mladou
generaci. Systém socidlni a zdravotni péce u nas je postaven na principech solidarity, kterd funguje
i mezigeneracné.

Jaky vliv na kvalitu jejich Zivota ma sebevnimani seniorti?

Pozitivni pohled na sebe sama a zdravé sebevédomi jsou vyznamnym faktorem kvality Zivota nejen
v seniorském véku. Vyssi vék miZe prindset ve vétSim mérfitku rlznd omezeni pramenici z Ubytku
fyzickych i psychickym sil a schopnosti a udrzet si i za téchto okolnosti sebelctu a sebevédomi je nékdy
obtizné. V Casto citovaném hesle ,Stafi neni pro zbabélce” je obsazeno zrnko pravdy. Zajimavé je, jak
podle vyzkum0 vnimaji seniofi vlastni zdravi. 2/3 z respondent(l odpovidaly, Ze své zdravi povaZuji za
excelentni. Zdravi je definovdno jako Uplna fyzickd, duSevni a socidlni pohoda, nikoli pouze
nepfitomnost nemoci nebo vady. V praxi to znamend, Ze zdravi je subjektivni systém individua
a nemusi se kryt s redlnym fyzickym zdkladem. Fyziologické zmény ovliviiuji seniory méné, nez se zda.
Dulezita je pro né zejména mobilita, ktera je klicem k vlastni autonomii.

Zvladaji seniofi moderni technologie a komunikaci jejich prostrednictvim?

Zvladani modernich technologii seniory je velice individualni zalezitost. Musime si uvédomit, Ze seniofi
nejsou zadna jednolitd masa. Oznacdeni senior zahrnuje osoby ve velkém vékovém rozpéti. Jejich Zivotni
a pracovni zkuSenosti jsou podminéné Urovni rozvoje technologii, kterou zazili ve svém aktivnim
pracovnim Zivoté, ale také Urovni vzdélani, osobnimi zajmy, vztahem k modernim technologiim a také
dostupnosti k vybaveni a pfipojeni. Rada dnesnich senior( jiz ve svém pracovnim Zivoté moderni
techniku bézné vyuzivala, ale zaroven je tu velkd skupina, kterd odesla do dlichodu pred nastupem
digitalniho véku, nebo Zila a Zije v prostfedi, kde toto vybaveni neni béiné. Vyvoj informacnich
technologii je tak prekotny, Ze je velmi tézké se mu pfizplsobit i pro mnohé z mladsich vékovych
kategorii. Stale sili snaha po komunikaci prevaziné v digitdlnim prostiedi. Hodné informaci nebo
podrobnosti k urcité informaci je napfiklad dostupné jiz pouze pres webové stranky. Tento trend se
pochopitelné nevyhybd ani statni spravé. Ta vSak musi brat v ivahu i obc¢any, ktefi nemaji vybaveni
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nebo schopnosti, aby komunikaci v tomto prostredi zvladali. Velmi zajimavou zkusenost s feSenim této
situace nam pfribliZila jedna z U¢astnic kurzu prikladem z Irska. Tamni Urady maji k dispozici mistnost
vybavenou pocitaci a pro obcany jsou zde k dispozici Urednici, ktefi jim s Ukony, které je tfeba vykonat
elektronicky, poradi a pomohou. S postupem digitalizace statni spravy bude patrné nutné postupovat
obdobnym zplsobem i u nas. Zajem seniorll o osvojeni si dovednosti v oblasti informacnich technologif
je znacny a mnoiZstvi vzdélavacich akci organizovanych rlznymi organizacemi tomu odpovida.
Postupem casu se bude digitalni gramotnost zvySovat napfi¢ spoleénosti, ale vzdy bude tfeba brat
ohled na skupiny ohroZené socidlnim vylouéenim a poskytnout jim podminky, aby k tomu pfi
komunikaci s urady nedochazelo.

Jaky mate ndazor na problematiku euthanasie?

Tato otdzka je velmi slozitd a diskuze o ni zahrnuje mnoho otdzek a pohledu. Vstupuji sem hlediska
etickd, nabozenska, ekonomickd, psychologicka a dalsi. Ve vztahu k seniorim je tfeba se jesté vice
zamyslet nad mozZnosti zneuZiti, protoze stafi lidé byvaji vice nachylni podlehnout manipulaci,
pristoupit k sebeobétovani, propadnout beznadéji. Podle mého nazoru je dnes Uroven mediciny
v oblasti tiSeni bolesti na takové Urovni, Ze nikdo nemusi trpét nesnesitelnou bolesti.

Jaké jsou vase zkusenosti s bezbariérovosti uradi?

Mame moderni Urad, ktery je zcela bezbariérovy a je bez problém pristupny osobam se snizenou
pohyblivosti i jinymi omezenimi.

Nas urad je vtomto sméru opacnym prikladem. Sidlime ve staré budové, ktera je velmi clenita a bez
vytahu. Mame mezipatra a cetnd schodisté, kterd jsou uUzka, stejné jako chodby a chodbicky
k jednotlivym kancelarim.

Ufad v na8em mésté neni zcela bez bariér, ale situace se postupné zlep3uje alespori tam, kde je to
mozné. Zvysil se pocet vytahl a mame také schodolez.

Problémem u nds neni ani tak budova ufadu, ktera pozadavku bezbariérovosti celkem vyhovuje, ale
problém je se k budové dostat diky vysokym obrubniklim a chybéjicim ndjezdim je to problém pro
seniory, vozickare i maminky s kocarky.

Jaké vybaveni a prostiedi na uradé by napomohlo tspésné komunikaci se seniory?

Jak jiz bylo uvedeno dfive, k podminkdm pro Uspésnou komunikaci nejen se seniory patfi prostredi,
které je pokud mozno klidné. Pro rozhovor by méla byt zarucena pfimérena mira soukromi, vybaveni
mistnosti, kde jednani probiha, by mélo pamatovat na osoby s néjakym omezenim. Napfiklad pro
vétsinu starsSich senior(l je vhodnéjsi Zidle s podruckami, ktera jim usnadni usednuti a zvednuti se.
Dulezita je také prehlednost a srozumitelnost znaceni ur¢eného k orientaci v budové Uradu a dostatek
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pfistupnych toalet. Oboji vede k eliminaci stresu, ktery mize komunikaci komplikovat. K dispozici by
meéla byt také osoba poskytujici zakladni Informace Nejpodstatnéjsi vsak je, aby Urednici byli odborné
erudovani, trpélivi, dostatecné empaticti a komunikacné zdatni. Samostatnym problémem je
srozumitelnost Ufednich text(. Formulace byvaji sloZité, obsahuji nesrozumitelné terminy nebo obraty
a je tézké se v nich vyznat. Klicové informace nejsou dostate¢né zvyraznéné. Texty €asto obsahuji
pravnické formulace, které jsou laikovi tézko pochopitelné.

Setkali jste se s agresivnim jednanim ze strany seniori?

Ano, ale agrese byla pouze verbalni.

Setkala jsem se se seniorem, ktery nebyl ani tak agresivni, ale vyjadroval se strasné vulgarné. Byl
to vsak jeho obvykly zplsob vyjadiovani a nabylo to osobni. Jednani nakonec probéhlo hladce.

S agresivitou klient(l se setkdvam pomérné Casto. Neni to pfijemné, protoZe na Uradé jsme vétsinou
Zeny a nase kanceldre nejsou z hlediska nasi bezpecnosti idedlni. Jedind moZna unikova cesta je kolem
klienta a Zadné bezpecnostni tlacitko k pfivolani pomoci neméame.

S kolegou z vedlejsi kancelafe mame domluvené heslo po telefonu v pfipadé, Zze se obavame
napadeni ze strany klienta.

,

Seniofi se obcas rozéili, kdyz nepochopi nase sdéleni a pak nemaji trpélivost vyslechnout znovu
vysvétleni. NepFijemni nebo agresivni jsou nastésti jen slovné. Casto vyhroZuji, 7e si budou sté7ovat.
Nékdy to chce velkou trpélivost, abychom se dobrali néjakého vysledku komunikace.

Problémem jsou spiSe seniofi - kverulanti, ktefi si zkomunikace s iradem udélali konic¢ka a pridélavaji
nam praci zbyte¢nymi dotazy a stiznostmi, které musime opakované fesit v souladu se zakonem, i kdyz
jsou bezpredmétné. Je to vlastné také urcitd agrese.

Co je to ageismus?

Ageismus je ideologie zalozend na sdileném presvédcéeni o kvalitativni nerovnost jednotlivych fazi
lidského Zivotniho cyklu manifestované skrze proces systematické, symbolické nebo i redlné
stereotypizace a diskriminace osob a skupin na zakladé jejich chronologického véku na jejich
prislusnosti k urcité generaci. Ve vztahu ke starsi generaci se objevuji napfiklad nasledujici stereotypy:

e Mnoho starych lidi se v sou¢asném svéte nevyzna.
e Vétsina starych lidi se citi osaméla.

v ove

e Stary ¢lovék uz ma nejvétsi zivota za sebou.
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e  Stafi lidé jsou vnitfné vyrovnanéjsi, nez mladi lidé.

e Stafi lidé jsou dnes vyrazeni z verejného Zivota.

e  Stafi lidé predstavuji pro statni rozpocet pfilis velkou zatéz.

e VétSina starych lidi od své rodina ocekdva pfilis mnoho podpory a péce.

e Nemd cenu, aby se mladi starali o staré, kdyz k tomu dnes mame instituce.

Zdrojem ageismu mUZe byt pfehnany dlraz na dlleZitost chronologického véku, nevhodné socialni
struktury, vékova segregace, generacni konflikty, nevhodné a mylné predstavy o stafi /mladi., jazyk,
média populdrni kultura. Je tfeba si uvédomit, Zze ageismus neexistuje jen ve sméru od mladych
ke starym, ale i obracené. Také starsi generace vic¢i mladsi zaujimd mnohdy ateistické postoje.
Kazdého clovéka je tfeba vnimat jako jedinec¢nou osobu s vlastnimi schopnostmi, dovednostmi,
prozitky a pocity a vyhybat se nevhodné generalizaci, ktera z hlediska komunikace vede k nespravnym
postuplim a v konecném disledku ji zbytecné komplikuje a zabranuje dosaZeni pozitivniho vysledku.
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12 CVICNY TEST

1. Listina zakladnich prav a svobod:
a. je soucasti ustavniho poradku Ceské republiky
b. je soucasti antidiskriminaéniho zdkona
C. je soucdsti spravniho radu

2. Je rozdilné zachazeni z divodu pohlavi, sexualni orientace, véku, zdravotniho postiZeni,
nabozenského vyznani, viry i svétového nazoru ve vécech uvedenych v § 1 odst. 1. pism. f) aZ
j) antidiskrimina¢niho zakona vidy diskriminaci?

a. ne
b. nékdy
c. ano

3. Verejny ochrdnce prav odpovida za vykon své funkce:
a. prezidentovi
b. Senatu
c. Poslanecké snémovné

4. Vefejny ochrance prav ma pravo:
a. rozmlouvat s osobami umisténymi v zafizeni pouze za pritomnosti vedouciho zafizeni
b. rozmlouvat s osobami umisténymi v zafizenich bez pfitomnosti jinych osob
c. rozmlouvat s osobami umisténymi v zafizeni pouze za pfitomnosti rodinného
pfislusnika nebo opatrovnika

5. Ustanoveni spravniho radu se pouZiji:
a. vizdy
b. nestanovi-li zvlastni zakon jiny postup
c. bude-li to pro ob¢ana vyhodnéjsi

6. V pripadech, kde by rovnost dotéenych osob mohla byt ohroZena, sprdvni organ ptistupuje:
a. ke vsem stranam stejné
b. ucini opatfeni k zajisténi rovnosti dotéenych osob
C. obrati se na spravni soud
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7. Zéasada zdkonnosti znamen3, Ze spravni orgdn postupuje v souladu:
a. se zakony Ceské republiky
b. se zékony a ostatnimi pravnimi predpisy Ceské republiky
c. se zakony a ostatnimi pravnimi pfedpisy a mezinarodnimi smlouvami, které jsou
soucasti pravniho fadu Ceské republiky

8. Koordinaci politik p¥ipravy na starnuti populace v Ceské republice ma v gesci:
a. Ministerstvo pro mistni rozvoj
b. Ministerstvo prace a socidlnich véci
c. Ministerstvo vnitra

9. Spravni organ pfi pouceni o pravech a povinnostech dotéené osoby:
a. musi postupovat vidy stejné
b. muze postupovat pfimérené schopnostem a znalostem dotcené osoby
c. nemusi poucovat vibec

10. Klientsky orientovana verejnd sprava 2030:
a. je koncepéni material Svazu mést a obci Ceské republiky
b. je koncepcni materidl Ministerstva pro mistni rozvoj
c. je koncepcni materidl Ministerstva vnitra

11. Vize verejné spravy obsaZzena v dokumentu Klientsky orientovana verejnd sprava stanovuje:
a. 10 zakladnich cill
b. 8 zakladnich cill
c. 5 zakladnich cild

12. Diskriminace s dlivodu véku se nazyva:
a. aegismus
b. agovani
C. autostereotyp

13. K asertivnim praviim nepatfi:
a. pravo délat nelogicka rozhodnuti
b. pravo fikat vidy pravdu
Cc. pravo zménit svlj nazor
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14. Osobni zénou je myslena vzdalenost:
a. 100-200cm
b. 0-50cm
c. 50-100cm

15. Haptika je neverbalni projev popisuijici:
a. prezidentovi
b. spontanni pohyby riznych ¢asti téla
c. doteky

16. Datova schranka je povinné zfizovéna:
a. pravnickym osobam zapsanym v obchodnim rejstiiku a veskerym subjektiim verejné
spravy
b. fyzickym osobam
c. vedoucim odborl Ustfednich spravnich organ(

17. Portal vefejné sprdvy je uréen:
a. pouze pro potreby Grednikd statni spravy
b. Siroké verejnosti statni spravé i tzemnim samospravnym celkiim
Cc. pouze pro potfeby Ministerstva vnitra

18. Vyberte spravné tvrzeni:
a. neverbalni komunikace se vidy odehrava na nevédomé urovni
b. neverbdlni projevy pfi komunikaci nebyvaji tak prisné kontrolovany jako rec
c. neverbdlni komunikace musi byt v souladu s verbdlnim projevem

19. Technika otevienych dvetfi je:
a. technika zpétné vazby
b. technika aktivniho naslouchani
c. asertivni technika
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20. Zakon ¢.99/2019 S. o pfistupnosti internetovych stranek a mobilnich aplikaci a 0 zméné zékona
€. 365/200 Sh., o informacnich systémech vefejné spravy a o zméné nékterych dalsich zakona,
ve znéni pozdéjsich predpisl vychazi z:

a. Narizeni Evropské unie 2016/2102 ze dne 26. fijna 2016 o pristupnosti internetovych

stranek a mobilnich aplikaci subjektl vefejného sektoru.

b. Smérnice Evropského parlamentu a Rady (EU) 2016/2102 ze dne 26. fijna 2016

o pristupnosti internetovych stranek a mobilnich aplikaci subjektl verejného sektoru.

c. Zakona ¢. 300/2008 Sh., o elektronickych Gkonech a autorizované konverzi

dokumentd, ve znéni pozdéjsich predpis(.

Spravné odpovédi:

1-A

2-A 3-C 4-B 5-B 6-B 7-C 8-B 9-B 10-C

11-C

12-A 13-B 14-C 15-C 16-A 17-8B 18-B 19-C 208
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