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ABSTRAKT

Tématem diplomové prace je komunikace sén®rdejnou spravou. V teoretick&sti
vymezuje pojmy st veejnd sprava, komunikace a seznamuje s tim, jalois@aiuzivaji
moderni technologie. Dale popisujeugpby jednani senidrs véejnou spravou U nas i
v zahranti.

Prakticka cast je feSena formou kvalitativniho vyzkumu, jehoZz cilem ypozornit

na specifika v komunikaci senioa pokusit se havrhnout opeti, ktera ji zlepsi.

Kli éova slova:

Senior, sté, komunikace, moderni technologie, statni Zstmanec, tednik, véejna

sprava, viéejnost.

ABSTRACT

The topic of my thesis is communication betweerisrand public administration. The
theoretical part defines terms such as old agejgatministration, and communication,
and explains how seniors use modern technologglstt describes how seniors in the
Czech Republic and abroad deal with public adniiisn.

The practical part consists of a qualitative reseawhich aims to draw attention to the
specifics of communication with seniors and trizptopose procedures that will improve
it.

Keywords:

Senior, old age, communication, modern technolpgilic employee, official, public

administration, public
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UvoD

Zijeme v dols, kdy nés staleastji atakuje varovani, Ze lidska populace starne.<DIig
lidé déle, nez kdyfedtim a tento stavimasi znény v celé sotasné spoknosti. Tim, jak
se prodluzuje lidsky &k, starne také cela lidska populace, pratedptavuje starnuti lidstva
v 21. stoleti térér celos¥tovy problém. A podle progn6z bude starnuti poprilaadéale
pokraiovat. Seniéi se tak stanou velmi getnou skupinou obyvatel a to t&mv celé
Evrope. Soasny s¥t zatim sice pdt mladym, ale i ti postugnzestarnou a dikyifznivym

Zivotnim podminkam sedtsina z nich déka seniorskéhodku.

Tim jak se prodluzuje lidsky Zivot, prodluZzuje s&ké produktivni ¥k seniofi. Z t&chto
zjisteni pak vyplyva i nérst patu seniotfi, se kterymi se budeme n#gadech setkavat. Tuto
skute&nost by spolénost ng&la vzit na ¥domi a jiz dnes potat s rekterymi specifickymi
potrebami seniar. Z hlediska socialni pedagogikyuie byt takovou péebou nagiklad
komunikace senidrs organy viejné spravy nebo i jinymi institucemi. A pgakomunikace
s trady miZze gredstavovat préadu seniak problém.

U néas se tématikou seniodlouhodols zabyva Helena HaSkovcova ve svych publikacich,
ale takeé nafiklad nadace SENIO, ktef@Si socialni integraci senioppomoci internetu. Tato
spol&nost chce zlepSit kvalitu Zivota seniom podpdit jejich aktivni (tast na Zivat
ob¢anské spokmosti. Pomoci internetové komunikace chce nabidpoostor pro jejich

realizaci.

Na toto Seaeni bych chila ve své praci navazat a z&th se konkrétd na specifika

komunikace senidrs vaejnou spravou.

Réada bych také zmapovala piesti véejné spravy a vyuzila taksvych znalosti a zkuSénost
z pracovni pozice, kterou pravve vedejné spray dlouhodols zastavam. Pracuiji
na finarknim racké, kde pracuji na oddeni majetkovych dani. Degntak gichazim
pracovié do gimého kontaktu se seniory, ktesi vyfizuji své tedni zalezitosti. Mnozi
senidi mivaji s komunikaci nafad problémy a wBktefi dokonce voli ragi komunikaci
pomoci svého zvoleného zastupce. Tato skast n& privedla na mysSlenku zjistit, jak
prolomit nikteré komunikani bariery seniar a zlepsit jejich komunikaci prévs veéejnou

spravou.
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Cilem diplomové prace bude zjistit, zda ma&gsti seniéi pii komunikaci s véejnou
spravou gjaké problémy a jestli ano, tak jaké. Upozornitspacifika v komunikaci senitr
Na zaklad Seteni se pokusit navrhnout opani, ktera by jejich komunikaci siegnou

spravou zlepsila.
Dale se pokusim stanovit hypotézy, které by pak bybZné dalSim Senim testovat

Praci jsem rozélila do dvoucésti. V teoretick@&asti vymezim pojem sty proces starnuti
a psychologii starnuti. Ro¢a popiSu prosedi veejné spravy, pracovniky ¥&gné spravy a
predstavim seniory jako klienty ¥ggné spravy. Dale se z&ifm na zfisoby komunikace
seniofi s va&ejnou spravou, jeji specifika, &ilplizim, jak senior zvlada uzivani moderni
komunika&ni technologie. PopiSu &poby komunikace s vejnou spravou, komunikai

dovednosti pracovnikverejné spravy a kontakt senios institucemi u nas i v zahr&ni

V praktické¢asti provedu vyzkum v oblasti komunikace sehi®veejnou spravou. Urove
komunikace senidr s organy viejné spravy jsem se rozhodla zjistit kvalitativnim
vyzkumem pomoci rozhovdr Chci se zawtit na tizné druhy probléiin v komunikaci

seniofi a na moznosti jejich zlepSeni
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|. TEORETICKA CAST
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1 FENOMEN STARI

V této ¢asti diplomové prace se zaéfuji na vymezeni pojmu stiaa také vystluji pojmy
spojené se seniory, v dalSi podkapitole popiswces starnuti a v posledni podkapitole se

vénuji problematice tykajici se psychologieifsta

1.1 Vymezeni pojmu sté&i

Sta&i je pojem, pod kterym si kazdy z ndegstavuje &co jiného. Pro &i jsou stdi tieba

uz vysokoskolsti studenti, pro mladou generaci ati dneSni padeséatnici a naopak mnozi
stai se neciti byt staani po odchodu doidhodu. Kde je tedy ta hranice, ktera vymezuje
st&i? Nejprve se tedy seznamimeektarymi dilezitymi pojmy, které se sitin souviseji:
Senior

Oslovovéani a ozr@ni — mnozi si je8tpamatuji na dobu, kdy se starym lidedir& naf.

v nemochnicichiikalo babi nebo &lo. Potom se ozdavali stdi lidé jako gestarli nebo
diive narozeni. StarSim ozfeim pro starého bylGeron (recky stéiec). Toto ozné&eni se
dnes jiz nepouziva a nahradil ho pr@ojem senior.

Helena HaSkovcova uvadi v publikaci Socialni geslmgie, Ze senior je ozveni
pro starSiho nebo nejstarSiho vazenélema réjakého spoléenstvi. Lze tak ale rozliSit
mezi seboucleny rodiny, pokud maji stejné jméno. MladSi junistarSi senior a to

i v pripads, Ze starsi z nich zdaleka nenf stary.

Na rozdil od dtského ¥ku, ktery je pesré definovan a ¥kové ohranten, u seniorského
véku tomu tak neni. Sak uvadi, Ze senior¢jeveék zavrSujici Zivotni fazi, ktery ma

specifické postaveni ve spot®sti?

Zajimaveé zjisini vyplynulo z ptizkumu, ktery zjisoval, jak je soiasnou spokanosti senior
vniman. Vyzkum s nazvemNazory a postojeeské populace k senion“, byl proveden
v roce 2008 na vzorku 1014 responderg v3ech krajCR.

Na otazku od kolika let jglovék povazovan za seniora s&3ina respondefitvyjadkila tak,

zeclovek se stava seniorem mezi 60. a 70. rokékuy

' HASKOVCOVA, H. Socialni gerontologie, aneb, Sefiimezi namiPraha: Galén, 2012, s. 31.
2 SAK, P., KOLESAROVA, K.Sociologie st a seniof;, Praha: Grada Publishing 2011, s. 25.
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Na otazku: ,,Co se Vam vybavi, kdyZ igkne senior?”
- 49% populace si pojem senior spojuje séstastarymelovékem, starcem,
- 40% dotazanych vidi seniora podle jeho ekonomickéatusu jako
duchodce,
- 7% respondeiitsi spojuje seniora s jeho roli v rodirbabttka, ddetek,
- 2% populace si pod pojmem senior vybavi zkuSenostiydrost, nadhled a
zodpowdnost.
Déle je senior pro velkodast revazré mladSi generace charakterizovan jako jedinec

s velkougasovou disponibilitod.

Gerontologie

Je ¥da o starnuti a stda jeji nazev pochaziieckého slovagerénstary¢lovék alogos

nauka. i se nat zakladni¢asti.

» Gerontologii teoretickou - hledafidi a radi teoretické poznatky o hlavnich
mechanismech starnuti a vytvateoreticky z&klad pro praktickowinnost
kolem staréhd@loveka.

» Gerontologii klinickou-zar&uje se na komplexni hodnoceni a posuzovani jedince
ve zdravi a hlavhv nemoci. Nazyvame ji také geriatrie.

» Gerontologii socialni (popuiai) - orientuje se na vzajemné vztahy mezi starou

populaci a spotmosti jako celkerfl.

Za ukol si gerontologie vytjla poznani hlavnichigin a mechanisii starnuti. Snazi se
nejen o prodlouzZeni lidskéhasku, ale také o zlepSeni kvality Zivota veistdo trefre
popsal MUDr. Pacovsky:Nejde jen o fidani let k Zivotu, nybrz i ofmlani Zivota k 16tm*°

Vek

Od narozeni namfijbyvaji roky, nméni se nas &, starneme. Podleéku posuzujeme

schopnosti jednotlivce. Stava se tdikeditou charakteristikodlovéka.
Posunem ve strukite wkovych skupin za poslednich 70 az 100tr@le znénily nazory

na stéi a starnuti. Z hlediska biologického starnuti ey redlo posuzovat sta pouze

3 SAK, P., KOLESAROVA, K .Sociologie sté a seniof;, Praha: Grada Publishing 2011, s. 27.
4 PACOVSKY, V.O starnuti a stéi, Praha: Avicenum 1990, s. 15.
° PACOVSKY, V.O starnuti a sté, Praha: Avicenum 1990, s. 11.
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podle p&tu prozitych let — ¥ku. Ale mizemeftict, Ze ¢loveék je tak stary, jak se citi.
Z tohoto pohledu &ime wk na chronologicky a biologicky neboli fuérki vek.
Chronologicky ¥k se liSi od ¥ku biologického. Kazdy z nas totiz starne rozdilnym
tempem. Chronologicky&k, ktery ozndujeme takeé jako kalenttdi neboli matdni vk, je
dan dobou, kterd uplynula od data narozenét@®a zdravotnicka organizace (WHQJlid
kalenddni vk do patnéctiletych&kovych kategorii:

*  45-59 let: stedni &K,

* 60-74 let: vySSi (starSikk nebo také rané sia

o 75-89 let: pokreily starecky Wk, vlastni sté, seniumopravdu sté lidé (very old,

* 90 avice let: dlouhakost.

Y

Za staré se tedy povaZzuji podle WHO az osoby st&rdet. DalSicastji uzivané dleni

seniofi podle ¥ku mize byt:

* vek 65 - 74 rok - mladi senid,

o Vv¢k 75 - 84 rok - staFi senidi,

* v¢k 85 a vice rok - velmi stari senidfi (na vyznamu nabyva sledovani sstacnosti

a zabezpeenosti)®

Biologicky vek nemusi byt totozny stikem kalendénim, ale odpovida spiSe momentalnimu
funkénimu potenciondlu jedince.¢kdy se nizeme setkat také s ozmmim funkni vek.
Pacovsky uvadi, Zefipposuzovani staréhiovéka bychom se i ridit praw timto wkem,
coz je ale velmi slozité, protoze fuimk vek je nutné zmifit objektivnimi metodami, ktere
ovSem jedt nejsou dostates vyvinuty.’
Pacovsky také jakoifklad uvadi definici, kterou navrhl jisty JalavisiZe dvou kalend#é
stejre starych jeding je biologicky mladsi ten, uéhoz nmizeme oekavat delSi zbytek

Zivota“®

® MUHLPACHR, P., BARGEL M.(ed.Benidi z pohledu socialni pedagogikgrno: Institut mezioborovych
studii Brno, 2011, s. 15.

"PACOVSKY, V.O starnuti a sté, Praha: Avicenum 1990, s. 16.

8 PACOVSKY, V.0 starnuti a sté, Praha: Avicenum 1990, s. 16.
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Ageismus

Ageismem oznaijeme ¥koveé podmirgnou diskriminaci, kdy slovage znamena anglicky
vék. MiZe se jednat aZz o of@nou averzi ke starym, vedouci az k vyhybani sdakbm
s nimi. V dnesni spobmosti je zaZzity stereotyp, Ze co je staré, je hatku a Spatné. ¥k
vSak fedstavuje fipsany status, ktery je neovlivnitelny vlastnimliasj stejré jako pohlavi
nebo rasa’

Ageismus nmizeme vnimat také jako did mirgné, nedmirné ochranitelské postojetvi
seniofim, které je stavi do pasivni role (tzv. novy ageisjn Zajimave je, Ze ageismem
byvaji postizeni jiz lidé nad 45 let a tdepazr pii hledani zamsstnani. Seniid jsou takto
postiZeni jiZz vyrazi a hrozi jim aZ sociélni exkluZé.

Pokorna proto uvadi, Ze pohled modernich gpalsti na starnuti by se émzmenit.
Na misto pijimani fenoménu starnuti v populaci jako pohrominrazbu (demograficka

panika, gerontofobie) je p@ba fijmout starnuti populace jako pozitivni vyzit.

Stredni délka Zivota

DalSim pojmem, ktery namiiplizuje definici stédi, je stedni délka Zivota, kterouimeme
definovat jako pravégpodobnou délku doziti. Tento ukazatel nam viggel ek, kterého by
se dozilo Zi¢ narozené d&t kdyby byly umrtnostni po#ny stejné jako v dabkonstrukce
amrtnosti. Stedni délka Zivota nesouvisi sipérnym wkem Zijici populace. Udaje o
stredni délce Zivota jsou pravidélpublikovany ve Statistické senceCR. V roce 1990 to

bylo 67,8 let pro muze a 75,3 let pro Zéfy.

Haskovcova pak ve své publikaci uvadi, Ze v rocE22inila stredni délka Zivota pro muze
74,2 roku a 80,3 roku pro Zemhy.

° POKORNA, A.Komunikace se seniagriPraha: Grada 2010, s. 70.

'Y HASKOVCOVA, H.Fenomén Sta, Praha: Haviiek Brain Team 2010, s. 169.

1 POKORNA, A.Komunikace se seniagriPraha: Grada 2010, s. 73.

12pACOVSKY, V.0 starnuti a sté, Praha: Avicenum 1990, s. 16.

13 HASKOVCOVA, H. Socialni gerontologie, aneb, Sefiimezi namiPraha: Galén, 2012, s. 162.
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Nadéje doziti v CR
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Tabulka 1 — Nagje doziti obyvatel \CR

Zdroj: Tabulky statistickd &enka 2013 [online, 09. 10. 2014] dostupna z:
http://www.czso.cz/csu/redakce.nsf/i/seniorianalyzy

Z uvedeného vyplyva, Ze serexini délka zZivota stale prodluZzuje a bude nutnéutot

skute&nosti ve spoknosti pa@itat.

Demografie
Demografie je w¥da, kterd studuje zakonitosti vyvoje populace. dede o0 nauku o

obyvatelstvu, ktera sleduje jeho e, strukturu, rozmisni, reprodukci a sleduje Pty
starnoucich a starych osth.

V souwasnosti do seniorskéha@ku vstupuji silné réniky lidi narozenych po Il. Stove
valce. Revaha Zen ve vySSintku je tak mimo jiné zfisobena muZzskou umrtnosthem
valky a emigract®

V nasledujici tabulce je patrnadaetni gevaha Zen v zavislosti n&ku. Kolem ¢tyficatého
roku wku je muz a zZen pblizn¢ stejré, ale osmdesatiletych Zen je jiz jedenkréat vice,

nez mud.

“ PACOVSKY, V.0 starnuti a st&, Praha: Avicenum 1990, s. 2.
15 SAK, P., KOLESAROVA, K.Sociologie sté& a seniot;, Praha: Grada Publishing 2011, s. 86.
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ObyvatelstvoCR k 1.1.2013
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pocet obyvatel

Yeeny | 52 | 45 |60 | 70 | 87 |70 | 75 | 61 | 33 | 10 (443
Bmuzi| 54 | 48 | 62 | 74 |93 | 72| 71 |48 |19 |38 |95

Tabulka 2 — Pg&etni zastoupeni muiz Zen v zavislosti natku

Zdroj: Tabulky statistickd kenka 2013online, 09. 10. 2034ostupné z:

http://www.czso.cz/csu/redakce.nsf/i/seniori anglyz

St&i je tedy obecnym ozdanim pozdnich fazi ontogenezérgzeného pib¢hu Zivota. Je
disledkem a projevem geneticky pod#rigich involwnich proced modifikovanych
dalSimi faktory (chorobami, Zivotnim @gobem a Zivotnimi podminkami) a je spojeno
stfadou vyznamnych zén socialnich (osamosta&m dti, penzionovani a dalSi zmy
socialnich roli). VSechny z&¢ny pricinné i nasled& se vzajemé prolinaji, mnohé jsou

protichidné a jednotné vymezeni a periodizacé s&tak stava velmi obtiznymi.

Pacovsky uvadi, Ze ve #tde zn&né snizena adaptai schopnost: Kdyby nel clovek cely
Zivot takovou adaptai schopnost, jako wtském vku, doZila by se polovina lidi 700 I
Myty o sté&i
O st&i se ve spoknosti vzilo dost myit, o kterych zvlagtmladi nepemysli a berou je spiSe
jako fakt. HaSkovcova ve své knize uvadi ty nejerkovar;si:
* Mytus faleSnych fedstav: Starylovék bude spokojen, budou-li uspokojeny jeho
materialni poZzadavky.
* Mytus zjednoduSeni demografie: Btzaind v den, kdyclovék dosahl ¥kove
hranice pro odchod daidhodu.
* Mytus homogenity: VSichni senigsou stejni, a proto maji stejné fdty.

* Mytus neuziténéhocasu: Kdyz senior nechodi do prace, nicahéed

16 PACOVSKY, V.O starnuti a sté, Praha: Avicenum 1990, s. 35.
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* Mytus ignorace: KdyZz uz nepracuje, niete byt naSim partnerem ani konkurentem,
stoji tedy na vedlejSi koleji a nemusime si ho &&im
« Mytus o Ubytku sexu: Stflidé jsou zcela asexudlrf.

TéZkotict, ktery z uvedenych mytseniofim nejvice Skodi.

Zdravi ve sté

Zdravi ovliviiuje vSechny aspekty Zivota ve vysSigkw. S gibyvajicim wkem klesa péet
lidi, kteri udavaji, Ze se citi zdravi nebo Ze jsou zdravilhauje se, jak uvadi
MUDr. Pacovsky, Ze v 60 letech se citi zdravymi &niofi, kolem sedmdesatky cca 40%
a ze star$ich osmdesati éigken cca 5% seniar®

Zdravi seniol ohroZuji deprese, poruchy spanku, za&yrpaidy, dehydratace. Objevuje se
¢asgji inkontinence. St dale provazeji poruchy zraku, sluchtichu, chuti i dentice.
Nejvétsi hrozbou kazdého seniora je vSak demence, ktera sokasné dob velmi

rozSiena. Demence by se ale nganslwovat se senilitou, i kdyZ projevy jsou obdobné.

Senilita se projevuje souborem typickych prdjetd@i. Patrné jsou pomalejsi reakce fyzické
i psychické. Je také&asto pouzivana jako ekvivalent zapominéni i urfiidSich, kt# si nic

nepamatuijt?

Neni spravné na seniory nahliZet jen jako na negqgeipadré senilni. Zivot a Zivotni styl
seniofi je bohaty a wad smeri mohou byt seni® aktivnéjSi nez mladsSi generace.
Generace senitrje totiz znan¢ diferencovana. Mezi &kem 60 a 100 je rozdil jako
mezi novorozencem &tyricatnikem, nebo mezi dvacatnikem a Sedesatnikemoh

vyplyvé rozdil ve zdravotnim stavu i diferenciadeota a Zivotniho styld°

Potencialem seniora je pak jeho velka zasoba ZslotrkuSenosti, nebaazil spolénost
v raiznych kritickych a krizovych situacich, za rd@nych politickych #izeni a ziskal
nadhled. D4 séici, Ze casoprostor seniora je vyraznozlehlejSi neZasoprostor mladého

cloveka?t

" HASKOVCOVA, H. Fenomén St4, Praha: Haviiek Brain Team 2010, s. 119.

18 PACOVSKY, V.O starnuti a sté, Praha: Avicenum 1990, s. 61.

¥ HASKOVCOVA, H. Fenomén Sta, Praha: Havliek Brain Team 2010, s. 147.

2 SAK, P., KOLESAROVA, K.Sociologie st# a senioti, Praha: Grada Publishing 2011, s. 165.
L HASKOVCOVA, H.Fenomén Std, Praha: Havliek Brain Team 2010, s. 149.
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1.2 Proces starnuti

Starneme vSichni uz od chvile, kdy se narodimetaina z nds se dozije i opravdového

st&i. Starnou totiz vSechny Zivé organismy, ale kagtdyne jinak, jinou intenzitou.

Starnuti je celozivotni proces, jehoz invalu projevy se stavaji igtelnymi zhruba
od prelomu 4. a 5. decennia a to v zavislosti na &réosti prostedi??

Chapeme ho jako komplexni proces s mnoha endégeemogens pasobicimi faktory.
Svou roli hraje geneticky vklad, humoralni, nervoayimunitni systém, patologie #ta
stress, vyZiva, vlivy okoli. Gerontologové se shjodha tom, Ze existuje obecny princip
starnuti Zivé hmoty- starnou vsichni Zivi tvorgvé.

Rast zrani i starnuti ovliwiji kazdou funkci v organismu. 8i se nitrobu&né procesy,
koordinace nervového systému, prace srdce a adinla endokrinni rovnovarfa.

Dnes ¥tSina lidi z&in& starnout biologicky mnohemtide, neZz sociakh Fricemz
biologické starnuti je pouze individualni, ale gdmi status jedince je ohr&en a uéen
shodré pro vSechny. Chybou je pokladatistaylucné za obdobi, v&mz siclovék mize
odpainout, naopak vyznamnou roli pro dloukiest hraje pracovriinorodost.

Tajemstvi starnuti je také v tom, zetkivék ve spolénosti najde misto, které mu dovoluje,
aby starnul aiptom byl na véem a sighledem tasten, pokud moZno aZ do korfce.

Sak ve sveé knize uvadi, ze starnutintae subjektiv zkracuje. Den, tyden, &ic, rok jsou
ve stdi pocitow kratSi, nez v &stvi a v mladi. | kdyZ dneSnim mladyméteim ¢as ubiha i
diky modernim technologiim a Zivotnimu stylu ryghl@ez tomu bylo v &stvi a mladi

soutasnych senid?®

Pondilicek popisuje, Ze Zivym organisim ¢as ubihd rychleji a také fyzikalrias se
s pokr&ujicim st&im zrychluje.

Starnutim tak &i vnitini hodiny rychleji. Ubyva z&zitkové extenzity, geoto se nemusi
snizovat intenzita. Star8lovék proziva svj vnitini ¢as koncentrovaij, pingji i s klidngjsi

vyrovnanostf.’

22 MUHLPACHR, P. BARGEL M.(ed.Benidi z pohledu socialni pedagogikrno: Institut mezioborovych
studii Brno, 2011, s. 13.

2 PONDELICEK, I. Starnuti: osobnost a sexualjtBraha: Avicenum 1987, s. 53.

24 PONDELICEK, I. Starnuti: osobnost a sexualitRraha: Avicenum 1987, s. 7.

2 PONDELICEK, I. Starnuti: osobnost a sexualjitRraha: Avicenum 1987, s. 18.

% SAK, P., KOLESAROVA, K Sociologie sté a seniof;, Praha: Grada Publishing 2011, s. 21.

2T PONDELICEK, I. Starnuti: osobnost a sexualjitRraha: Avicenum 1987, s. 21.
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Tabulka podle DuNouyovy formule, jak uvadi Péli¢ek.

Vék v letech od | Zrychleni nebo Poznamka
narozeni zpomaleni
0.77 7 x Rok je 7x delsi neZ pro 10leté &fft
1.03 6 X
1.38 5 X
1.92 4 X
2.82 3 X
4.62 2 X
10 1
20,77 1/2 Rok je jen z poloviny tak dlouhy
4231 14 jako pro 10leté dét
53.08 1/5
85.38 1/8
106,92 1/10

Tabulka 3 - Relativni zrychleni fyzikalnikasu.

Zdroj: PONCELICEK, I. Starnuti: osobnost a sexualjitraha: Avicenum 1987, s. 20.

Sak zase trefh piirovnava Zivot k pesypacim hodinam: Na zaatku Zivota jecas
budoucnosti a minulosti prazdny, existuje pouZéomnost. Jak naistd minulost jedince,

tak se Grarné zkracuje jeho budoucnost™

2 Vyswétlivka: Pro dite staré dewt mesiai (tj. 0.77 roku) je rok 7x delSi nez pro desetildité a sedmsetkrat
delSi nez pro stoletého starce.
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Ve skuténém stéi ma opravdu #Sina lidi dojem, Zecas nemd. #inou neni jen
zpomalujici se psychomotorické tempo, ale také prnandlouhych perspektiv na kratké, jak
uvadi Haskovcova

Kazdy organismus nese stopy tiol znaky opdtbovani. Nejdéle do 30 let se uzavira
vyvoj, evoluce. Potom nastupuje involuceéldlr zaiind ochabovat. froda tu kresli
Gaussovu #vku, sila sval dvanactiletého chlapce je totoZna se svaly sedatwmigs).
Involu¢ni zneény pozorujeme i v systému imunitnim, nervovém aoknidnim >
Centrélnitizeni procesu starnutfeba hledat v genetickém aparatu nejgné&0 biliomi
burgk, nukleovych kyselinach. Sir Bacon v 17.tém siofistil, Ze nejvyrazgSi zmenou
provazejici starnuti je atrofie. Trpi ji hlavmozek, jatra a Zldzy. Hmotnost mozku se
sniZzuje z pimérnych 1370 g ve 30 letech na 1060 g v devadedéathé

Pri fyziologickém starnuti a stése kvalitative neneni struktura osobnosti. Rozhodujici

neni, Ze je &kdo stary, ale kdo starre.

Védce vzdy zajimala otazka, grolovek vibec starne. V saasné dob tak existuje mnoho
teorii a hypotéz o starnuti agt&odivejme se natkteré z &chto teorii starnuti:

» Teorie genetického programu — cely proces starpativyhradié geneticky
zakodovan a geneticky dany programize byt ovlivrén faktory zevniho prostdi.

» Teorie metabolickych om@l — vychazi zpedstavy, Ze st& je nadhodnym
nahromadnim metabolickych omyl, které se objevuji v bdtiném metabolickém
cyklu.3*

» Teorie starnuti makromolekul — byla inspirovana rmikem, Ze kolagenové
makromolekuly s #kem nmeni svou chemickou skladbu a tim i metabolickou ftink

» Teorie imunologicka — je zaloZena na skotesti, Ze nastavaji chybytipdéleni
burgk, pii vzniku novych buacnych populaci. Nashromaéuy imunologicky vadny
material vede ke zvySené predispozici k imunokomplgm chorobam a porucham
imunity. Tomu by odpovidalo to, Z¢ippda nema zajem o existenci jedinkteri jiz
splnili své reprodudni poslanf?

29 SAK, P., KOLESAROVA, K Sociologie sté a seniof;, Praha: Grada Publishing 2011, s. 21.

30 HASKOVCOVA, H. Socialni gerontologie, aneb, Sefiimezi namil. vyd. Praha: Galén, 2012, s. 170.
31 PACOVSKY, V.0 starnuti a sté, Praha: Avicenum 1990, s. 30.

32 PONDELICEK, I. Starnuti: osobnost a sexualitRraha: Avicenum 198%. 39.

3 PACOVSKY, V.0 starnuti a sté, Praha: Avicenum 1990, s. 39.

3 PACOVSKY, V.O starnuti a sté, Praha: Avicenum 1990, s. 31.

35 PONDELICEK, I. Starnuti: osobnost a sexualjitRraha: Avicenum 1987, s. 52.
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» Teorie ekologicka — mnohé zevni vlivy negativavliviiuji a modifikuji proces
starnuti. Chemické latky, slozeni potravy, psyclka@dni faktory- stres. Geografie
starnuti®®

Stai lidé jsou v sodtasnosti funkné stale schop$Si tlesre i duSevi. Dnesni

sedmdesétnici jsou na tom celkaunohem lépe, neZ Sedesatnicigticeti lety>’

Z toho vyplyva, Ze samotné starnuti ma vysoce iddéini charakter a kazdy starne
podle svého programu. Na to, jak jedinec starneylménejen jeho zdravotni stav, ale i to,
jestli Zije ve mst& nebo na venkay sam nebo v rod# Urover vz&lani, jeho aktivity a

Zivotni spokojenost. Individualni také je, kdy sérou objevovat fiznaky starnuti.

Haskovcova uvadi, Ze krize starnutgkdy taky ozndovana jako krize druhéhordhu
startuje jiz mezi 40 — 45 rokem, kdyegehazime vzhledem kistini délce Zivota, do jeho
druhé poloviny. Dochazi nam, Ze Zivot je kratkyky&uto krizi ¢asgji oznaujeme za krizi
sttedniho ¥ku. Nekteré Zeny se z#aji prehnag mladist¥ oblékat, podstupuji plastické
operace a omlazujiciiky, aby skuténé stéi jeS€ oddalily. To muzi zase zakladaji nové

rodiny a plodi dali&i, kdy? ty z fredchozich vztahjsou jiz dosplé. >

Proto je dobré se na #t&cas fipravit. St&i bychom nerdli pasivre piijimat jen jako osud.

Kvalitni a spokojené stnam niize byt odn¢nou za cely pedchazejici Zivot.

Ale podle pfizkumu starnuti spo@osti a jevy s tim spojené evropske spobsti zaskaili.
Vlady zatim nejsou fipraveny koncefng, ani politicky. 72% senidr a 66 % ostatni
populace je feswdéeno, Ze anteska spolénost neni fipravena a politikové neumicas

reagovat®

Také proto byl rok 2012 vyhlaSen Evropskym rokegdursiti a mezigenetni solidarity.
Jednou z jeho patronek se stala také Helena Hadkavc

Mezinarodni rok seniér byl vyhlaSen OSN jiZz vroce 1999. Vté dolpak vznikl

Mezinarodni aéni plan,Pridej Zivot 1étm, ktery klade draz na kvalitu Zivota senibr*°

% PACOVSKY, V.0 starnuti a st&, Praha: Avicenum 1990, s. 33.

3" GRUSS, PPerspektivy starnuti (z pohledu psychologie cetizito vyvoje)Portal 2009, s. 12.
% HASKOVCOVA, H. Fenomén Std, Praha: Haviiek Brain Team 2010, s. 108.

39 SAK, P., KOLESAROVA, K Sociologie st# a seniof;, Praha: Grada Publishing 2011, s. 16.
Y HASKOVCOVA, H. Socialni gerontologie, aneb, Sefiimezi namiPraha: Galén, 2012, 363.
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1.3 Psychologie stéi

Ve st&i se jedinec ’ni nejen fyziologicky, ale #mi se i po strance psychické. Pacovsky
ovSem zdraziuje, Zze pi fyziologickém starnuti a stise kvalitativeé neneni struktura
osobnosti. Charakteristické osobnostni rysy vSakaxiaji nebo upadaji na své intetzit
Rika se, ze&lovek karikuje svou vlastni povahu. Citlivy ma sklord&presim, introvert se
stupiuje k samotsstvi, extrovert se d¥e stavat az Zvanivym, obtiznym, stereotypnim.

, Ziistavaji nepijemné vlastnosti a zabava se vytrath.

Se stéim se také objevuje zfna rekterych psychickych kvalit regresivniho charakteru.
Nékteré takové zemy se povazuji za soast stéecké normy. Je toipdevSim snizeni
vybavnosti a vstipivosti pafti. Zpomaluje se psychomotorické tempo - zpomalgimy.

To se projevuje i  zakzovych situacich, jakymi fike byt slozijSi jednani. Byva
ochuzena fantazie a je nechweSit aktualni situace. Na tom je zaloZena oblib@owzinek

na davné udalosti. Pozoruje se snizena napaditgsi/nost a vynalézavost. Senior se nerad
rozhoduje, takze gsobi casto dojmem bezradnosti. Situace a UkiEgi pomaleji, diky
zkuSenostem si vSak gioa sprava, nekdy az ekvapiv genialré. Emoce jsou labikgsi,

sta lidé casto podléhaji dojeti.rBvlada touha po soukromi a pohotfi.

Psychické reakce a adaptace n#éista

Se stéim souvisi tizné z&Zové situace, jako je odchod dactiodu, zndna spoléenského
statutu, ztrata Zivotniho partnera, ztrata samossat a fist zavislosti, ¢dekavani smrti.
Rozhoduje komplexiznych ¢initela. Prvni zazitek starnuti byva pr& stresovou situaci,
rozéarovanim. Jedinec m& pocit, Ze je &ddd od gedchazejiciho Zivota, ztraci viru
v budoucnost. Starflovek by nengl Zit jen z minulosti, ale vytuit si program a realnou

perspektivu dalsiho Zivofa.

HasSkovcova dokonce odchod ddctodu oznéuje jako penzijni kolapsnebo dokonce

penzijni smrtTo podle toho, Ze se jedna o skikevysoce z&tzovou Zivotni udalost:

4 PACOVSKY, V.O starnuti a st#, Praha: Avicenum 1990, s. 39.
“2 PACOVSKY, V.O starnuti a sté, Praha: Avicenum 1990, s. 40.
3 PACOVSKY, V.0 starnuti a st&, Praha: Avicenum 1990, s. 41.
*“ HASKOVCOVA, H. Fenomén Std, Praha: Havtiek Brain Team 2010, s. 132.
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Kazdy senior pak na tyto 2@bvé situace reaguje odliSrPacovsky uvadi, Ze existujétp

zpasohi, jak lidé reaguji na st@ které pojmenoval jakoép modefi adjustace na stia

1.

Konstruktivnost —¢lovék se sniil s faktem, Ze starne, je ale gstainy a realizuje
piiméiené cile a plany. Konstruktigrak pgistupuje k problémim sté&i.

Zavislost — tato strategie se vyzZoge pasivnim fistupem k Zivotu, Krédengthto
seniofi je: & se postaraji ostatni. Je pgmm vyrovnany, ale v aktivitdch nenachazi
radost a uspokojeni. Rad spiSe adpé, je pohodliny.

Obranny postoj — ten zaujimaji lidé, Ktéyli profesionald i spole&ensky uspSna.
Odmitaji pomoc, jen aby dokéazali, Ze nejsou zawaldruhych. Pomoc negebuiji,
nejsou sté. Nechtji na stdi myslet.

Nepételstvi — v pedchozim Ziti idli sklon svalovat vinu za své newishy na jiné.
MaZeme je ozndt jako rozhrivané muze. Ziji v Ustrani, jsou nedstupni v poshoji
i hodnoceni. V jednani s druhymi jsou agresivnicagaivavi. Maji silny odpor
ke std&i a odchod doitthodu je jejichternym dnem.

Sebe nenavist — podobnjako v gedchazejici skupé jen nepatelstvi obraci
proti solg. Na gredchazejici Zivot pohliZeji kriticky a pohrdavejich spoléensko-
ekonomicky standard &h sestupnou tendenci. Povazuji se zatobkolnosti.

Zanedbavaji spolenské styky, citi se osatha zbyteni.*®

Praw schopnost adjustace ma vliv na kvalitu Zivota @liviych seniot.

Zatimco rekteti lidé jsou schopni zcela mirrednych jak duSevnich taldésnych vykoi az

do velmi vysokého &ku, rektefi jsou v daleko horSim zdravotnim stavu a Zijijskivot

ve vyznami nizsi kvalie. S ohledem na zdravotni stav a kondici a z tohmalci

sokEstatnost a autonomii lze vyuzit nasledujici Skaly:rélgenidi, sem pat ti, ktefi svou

duSevnici télesnou vykonnosti a U&gnosti vysoceipsahuji pimér své &kové kategorie,

dale nasleduje skupina senioaktivnich, autonomnich, séstainych, Kehkych a teprve

poslednim stupim celé Skaly jsou seriozavisli, kté&i potrebuji komplex zdravotnickych a

socialnich sluzeld®

*> PACOVSKY, V.0 starnuti a st&, Praha: Avicenum 1990, s. 42.
*°PTACEK R., BARTUNEK P. a kol.Etika a komunikace v medigjrPraha: Grada Publishing 2011, s. 202.
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2 VEREJNA SPRAVA A SENIORI

V této kapitole se za#im na véejnou spravu. Nejprve budu specifikovat pojenteyrga
sprava, kde se zaffim na Finatni spravu. Dale popiSu organizaci FitainspravyCR a
jeji firemni kulturu. Navazu podkapitolou o prac@sich veejné spravy, kde zminim eticky
kodex zamistnand finantni spravy a pozadavky na odbornost a dovednastilnil.

Ve treti podkapitole uvedu nggstjsi piiklady, kdy se seniostavaji klienty véejné spravy.

2.1 Vymezeni pojmu véejna sprava

Veiejna sprava je dnesqunttem nemalého zajmu meédii ifegnosti a v posledni déb
prochazi pra¥ statni sprava velkour@menou tidici struktury. Tyto reformy by #h zavrsit

Zakon o statni slu#h ktery bude poslaneckou&novnou v nejblizSich dnech schvalen.

Verejna sprava

Veiejnou spravu spojujeme se spravoieyeych zalezitosti. feédstavuje ji vlada, parlament
a soudy. Vykonnou slozkou k&né spravy jsou rady. Veejnou spravu rozdujeme
na vykon statni spravy a samospravy. Statni spréedyrozumimeinnost statu, na kterou

stat grenesl vykon. BliZe se budénovat statni sprav

Statni spravu vykonavaji tyto organy:

« Ustedni orgény statni spravy (ministerstva),

« Uzemni organy statni spravy,

« oOstatni statni organy (statni fondy),

+ jiné k tomu opravéné subjekty (nap verejna straz).
RozliSujeme statni spravu specializovanou a vSewhec Rikladem specializovaného
vykonu statni spravy jsou préafinancni trady.

Finanéni sprava

S &innosti zakona&. 456/2011 Sb., o Finani spra¢ CR doslo od 1. ledna 2013 ke &m3
struktury finagni spravy. Ministerstvu financi je ptideno Generalnieditelstvi cel, Had
pro zastupovani statu vesoech majetkovych a Generalni figan feditelstvi. GR je
podizeno 14 finadnich Gadi, Specializovany finami rad a Odvolaci finami feditelstvi
s celostatni jsobnosti. Odvolaci fin&ni feditelstvi sidli v Bra. Z finantnich &adi
ve vymezenych Uzemnich obvodech se stala Uzemoows& financnich Gadi. V ramci

tohoto zakona tvd financni Utrad a jeho Uzemni pracowigediny spravni tad.
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Cinnost finargnich Gadi:

« vykonavaji spravu dani, odvd@ zaloh na tytoifjmy,

« provadiji fizeni o pestupcich v oblasti svaipobnosti,

+  spravuji dotace,

« ukladaji a vybiraji pokuty,

« rozhoduji o vySi pohledavek na danich,

+ na zaklad powieni Ministerstvem financi fin&ni (fady poskytuji mezinarodni

pomoc pi sprav dani a provadi vymahani pe#zitych pohledavek’

[ MINISTERSTVO FINANCI ]

Generalni reditelstvi Finanéni sprava Utad pro zastupovani Statni tiskdrna
cel statu cenin
‘ '
Generalni financéni
reditelstvi )

<
Specializovany finanéni Odvolaci financni
[14 Finanénich t’xi‘adﬁ] Grad reditelstvi

+

Uzemni pracovisté

Obrazek 1 - Organizai struktura finatini spravy od 1. 1. 2013
Zdroj: Zakon¢. 456/2011 Sb., o Finani spra¢ CR.

Finartni spravuCR tedy tvdi:

. Generalni finaéni feditelstvi.
- Odvolaci finagni feditelstvi.

« Finareni trady.

47 Zakong. 456/2011 Sb., o Finani sprav CR.
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Generalni fina#ni reditelstvi (GR) #idi generalnieditel. Generalnihdeditele jmenuje a

odvolava vlada na navrh ministra financi.fGma sidlo v Praze.

Odvolaci finakni feditelstvi (OR) Fidi feditel, jmenovany generalnifeditelem a ma sidlo

v Brné.

Finareni trad (FU)fidi feditel finagniho Fadu, jmenovany generalnifaditelem. V ramci

pusobnosti finatinich Gadi jsou Zizovana Uzemni pracoviStkterd jsou organizaimi
Gtvary finarfniho Gadu. Finagnich &adi je 14 a sidli v krajskych &stech.

Uzemni pracovi$t fidi feditel (pokud neni Gzemni pracovistizeno jinym Gzemnim

pracovid¥m). Reditele Gzemniho pracowstjimenuje a z pracovniho mista odvolava
generalniteditel na navrhreditele finagniho Gadu. Od 1. 11. 2014 budou uUzemni
pracovist ozn&ena jako sekce a dojde také ke smi rekterych menSich pracovis

V cele bude stat vedouci sekce, mistogsihoteditele. Tyto zrdiny nastavaji v souvislosti

S novym sluzebnim zakonem.

Generalni finaéni feditelstvi, Odvolaci finami reditelstvi a finatini (kady maji postaveni
spravnich #adi, jsou tedy oprawny jménem statu vykonavat spravu v oblasti své
pusobnosti. Postaveni tzv.ééini jednotky ma s dinnosti od 1. ledna 2011 Generdlni
finan¢ni feditelstvi a je tedy opra¥no samostathhospodét s majetkem statu, a to ron

za podizené Odvolaci finami feditelstvi a finatni Gfady, které maji pro dely
hospod#eni s majetkem statu postaveni jehoiviigh organizenich jednotei®

Vnitini fungovani Finaini spravyCR je dano jejim organizaim fadem, ktery vydavéa
Generdlni finatni reditelstvi.

Reforma statni spravy dla pavodn vyustit ve vznik jednotného inkasniho mista (JIM),
tedy mista, kde alan bude schopen figit vSechny své zalezitosti ve vztahu ke statu
,pod jednou gechou”. Jeho zavedeni bylo ale nejprve odkladamyrd je tento projekt

zastaven upky coz je Skoda.

Firemni kultura Finan éni spravy

Diky slozitosti atasto se rénicim zakoim jsou na nasiédniky kladeny stale vySSi naroky

a také firemni kultura by &ha mit vliv na jejich dobré zvladnuti.

Kazda firma nebo organizace ma svoji vlastni firekuituru, ktera ji dava identitu aduje

jeji celkovy charakter. Tircem a nositelem firemni kultury byva majitel firmyrcholove

*8 Organizani tad Gzemnich finamich organ &. 1/11-1200 ze dne 1. 1. 2011
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vedeni a mana¥e V pripact Finartni spravy je firemni kultura ut¥@na jiz z pozice
Ministerstva financi. Takto nastavena firemni kidtgredstavuje zfsob, jak pistupujeme

jeden k druhému, jak spolupracujeme, ale i riégtyp ke klienim.

Tureckiova ve své publikaci odkazuje ndeti firemni kultury podle autérHandyho a
Harrisona (1975). Na z&kladrganiz&ni struktury a styldizeni tak pat firemni kultura
Finartni spravy ke kultte roli, ale i ke kultte moci®®

Podle miry rizikovosti progedi a rychlosti zgné vazby firemni kulturu Fing&ni spravy

oznaujeme jako procesni kulturu nebo také kulturu nie&if

Synonymem firemni kultury je ozteni ,sdilené hodnoty”. Jde o nazory a cile, ktej

spol&né vSentlenim organizace.

Finartni sprava ma nastaveny sdilené hodnoty jako aftjmmst, klientsky fistup,
otewenost zminam, flexibilita, loajalita, trvalé vadavani a podobh Jejich dodrzovani je
zakotveno v etickém kodexu pracovhiteeneralniho finamiho reditelstvi. Tyto hodnoty

jsou pozorovany pravz vrejSku organizace.

Dale navenek firemni kulturu ,prodava“ logo a vahieydavanych dokumeintprotoze jsou
navenek nejvice viditelna a hmatatelna. Stoji me#ini firemni kulturou a vytvid image

firmy.

Nekteré znaky firemni kultury Fing&ni spravy:

* Vzdélavani: zvySovani kvality sluzeb Finar spravy by nebylo mozné bez
vzaklanych, Skolenych, ddib orientovanych a motivovanychedainik.

* Intranet: informani daiovy portal Finatni spravy pro zagstnance s obsahem
vSech metodik ke sprédwdani, adresami regigta novinkami v oblasti dani.

* Internetové stranky Fin&ni spravy: elektronickd davéa giznani, daova
kalkulatka, registry, adresy Finanich trad a telefonni seznamy sprédvdare
apod. Piivodcem &¢mito strankami pro wejnost bude maskot FINFO, ktery ma
doprovazet klienty finatni spravy a usnadnit jim tak hledani aktualnich
informaci.

 Eticky kodex pracovnik Finaréni spravy:Eticky kodex pracovrikGFR 2012,
véetns protikorugni linky.

9 TURECKIOVA, M. Rizeni a rozvoj lidi ve firmach. Praha: Grada Ptiitig, 2004, s. 79.
0 TURECKIOVA, M. Rizeni a rozvoj lidi ve firmach. Praha: Grada Ptiitig, 2004, s. 81.
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* Logo: noveé logo Finami spravy, které je pouzivano na dokumentech
vydavanych Finaini spravou. Od 1. 7. 2014 jsou gavadefinované typy

pisemnosti, které budou jednéfpouzivat vSechna pracowidtinartni spravy.
Zakon o statni sluzp ktery je jiz platny od roku 2002, ale doposud in@finny, bude mit
po jeho zavedenitgjmeé velky vliv na posileni firemni kultury Fin&ni spravy, ktera sice
doznala oproti minulosti zém, ale stale je pod vlivem politického rozhodovard.se odrazi

i na vnimani Finaimi spravy véejnosti.

F S

Obrazek 2 - Logo Finami spravy
Zdroj: Webova stranka Finani spravy [online, 12. 11. 2014] dostupna z:

http://www.financnisprava.cz
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2.2 Pracovnici verejné spravy

Pracovnici véejné spravy vyt obraz celé finatni spravy. Pat sem diednici, ktéi jsou
piimo v kontaktu s klienty wejné spravy a také jejicliidici pracovnici. Proifgeti
do veejné spravy, konkréthna finagni tfad musi sgilovat uchazé nejen odborné znalosti
a dovednosti, ale musi mit takdésty trestni rejstk. Jednou z podminek je dale to,
Ze Gednik, ktery je pjaty do pracovniho po#nu ma zakazano podnikani. Povolena je
pouze pednaskova a znaleckdnnost. V sodasnosti jsou na vzthni Gedniki kladeny
stale vyssi naroky. Minimadpozadované vziani je stedoSkolské s maturitou, ale na stale
vice pracovnich pozic je nutné jiz mit wkhi vysokoSkolské. Profipravu kvalitnich
Uiedniki jsou v Evrog zavedeny mnohé specializované univerzitni systémmgichz
nejznandjsi je specialni kola ve Francii Ecole Nationaktthinistration>

U nés zatim takové Skoly proremniky chybi, ale ¢teré obory vhodné pro vyuZziti
ve veejné sprav se jiz na mkterych naSich vysokych Skoldch wji. A to je dolse,

7

protoze do reformované statni spravyigbha ziskat vSestraéipripravené mladér@dniky.

Zamestnani ve statni spréje velmi naréné po strance odborné a psychickéredaici
denrg ieSi konfliktni a stresové situace, je zde velkgppatdnost a nar@nost i vykonu
prace. Wednici statni spravy na jedné stramastupuji stat a vyzaduje se od nich
vystupovani z pozice moci, na druhé straa od nich &ekava sluzba wejnosti — klientsky
pristup. Bohuzel vnimanitédnika verejnosti neni vzdy pozitivni, zvlasge takto vnimano a
prezentovano médii. Pro¢ély podporovani Zadoucich standardhovani zarstnand
daiové spravy ve vztahu k¥ejnosti a spolupracovnikn slouzi eticky kodex, jehoz
dodrzovani by mohlo byt jednim #wbdi zlepSeni celkového pohledu femosti

na Gedniky.
Eticky kodex zaméstnanai GFR

~Eticky kodex pracovnik financni spravy je moralnim pravidlem a jehoelem je vymezit a
stanovit standardy chovani zastnane v pracovnim poetu kCeské republice
(Generalnimu finathimu reditelstvi) a informovat davou veéejnost o chovani, které je

opravrena od zamistnand ocekavat.®?

1 PETRICEK, V. Pohled do hlubin #ednikovy dude: rozhovor o tom, prewt potebuje wedniky 1. vyd.
Praha, s. 22.

52 Eticky kodex pracovnikGFR 2012 — [online 30. 11. 2014, 19:15h] dostupné
z: http://intranet.ds.mfcr.cz/cps/rde/xbcr/c@4/2 Eticky kodex_zam_ GFR.doc
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Eticky kodex pracovnik finanini spravy byl vydan na zakladJsneseni viadgR ¢. 331
ze dne 9. kétna 2012 o Etickém kodexuedniki a zangstnand verejné spravy (dale jen
eticky kodex). Obsahuje preambuli a #@nki. Je s nim seznamen kazdy zZathanec

financ¢ni spravy, ktery je povinen jej nejen znat, al®@didovat. Uvadim tedy pro nazornost

Mriviw s

» zanestnanec vykonava spravu dani na vysoké odbornéiterou si prohlubuje
prabéZnym studiem, za kvalitu své prace a za rozvijenéts odbornych vlastnosti je
osobr odpowdny,

» ve vztahu k viejnosti jedné zatstnanec s nejvysSi mirou zditosti, vsticnosti a
ochoty a bez jakychkolifpdsudk,

» zanestnanec nesmifpsveém rozhodovani a v souvislosti s rozhodovanijmgat ani
vyZzadovat daryi jina zvyhodreni pro sebe nebagkoho jiného,

e zanestnanec se vyvaruje vztahvzajemné zavislosti a nep@&ného vlivu jinych
osob (nap klientelismus), jez by mohly ohrozit jeho nestrast,

» zamgstnanec zachovava &ehlivost o skuténostech, které se dazil v souvislosti
s plrénim dkoli financni spravy, jez by mohly posSkodit nebo ohrozihnost
zantstnavatele; povinnost g@nlivosti se nevztahuje na skénesti, které zakladaji
podezeni na korupni jednani,

e zamestnanec jedna s kazdym ohleduplizpisobem pméienym jeho socialnim
schopnostem a komunik@im potebam, a respektuje jeho individualitu; veSkera
jednani s daéenymi osobami vede zastnanec taktha zpisobem, ktery respektuje
dustojnost &chto osob,

e zamestnanec uziva v zafstnani odv, ktery je adekvatni jeho praci a odpovida

vaznosti finatini spravy >

Z toho vyplyva, Ze tednik by n&l vzbuzovat respekt, aniz by v3akili autoritativnim
pristupem nahath hraizu. M¢l by mit adekvatni prestiz, ale sam bglnbyt pratelsky a
srdeny, i kdyz ne familiarni. Také jeho osobni vizadz bwla byt odpovidajici jeho
postaveni. Fednik by nerl podléhat tendenci davat klientovi najevo svéevahu, naopak
by nengl postrddat smysl pro humor.

3 Eticky kodex pracovnikGFR 2012 — [online 30. 11. 2014, 19:15h] dostupné z
http://intranet.ds.mfcr.cz/cps/rde/xbcr/cds/2012ckst kodex zam_ GFR.doc.
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Dobry Gednik méa tedy dle tohoto kodexu ziskdvat dovednosjgn odborné, ale také
z oblasti rétoriky a psychologie. Bez znalosti pr&cpditacem je prace naiédd nyni
nemyslitelna. S nastupem elektronickych &g spravovana agendam dal slozi¢jSi a
naroky na tedniky se neustale zvysuiji.

Na pracovisti fsobi na zarstnance také nepsana pravidla, ktera jsou déinazenym
vzorem ttedniki typickych svou profesionalitou a chovanim. Jepgistupovani dava jisty

ramec, vytvé pravidla, navod?

2.3 Senid‘i jako Klienti veiejné spravy

Dnesni moderni dobaipdsi znény v celé spoknosti, a také v Zivétsenioti. Stale vice
seniofi i po dosazenitthodového ¥ku zistava ekonomicky aktivncinnych. Spolénost
nastavila takové podminky, Ze senior sté#estji voli moznost setrvani v dosavadnim

zamestnani nebo voli proffwydélek formu brigady.

Zajimavy je systém ,Eadi pro seniory”, ktery je zaveden whecku. Senith jsou
na €chto Gadech zapojeni dournych projekii podle svych, znalosti, moznosti a
schopnosti. Jsou tak v rdmci sgolesti stale prosgni. Jedna se o dobrovolnickéimnost

senioql.

Cerveny kiz vyuzivd napiklad pomoc d&chto seniok pro Zaky zéakladnich 3kol
pii vypracovavani domacich kol Lidova univerzita hleda mezi seniory moderatory a
pravodce veéernich kura. Jina pracovni skupina pod heslem ,Sénmmmahaji senidm™

provadi drobné opravy u starSich lidi.

Treti oblast se vztahuje n&domosti, které mnozi dnesni sdiipiskali studiem, dalSim
profesnim vzdlavanim a zkuSenostmi. Nabizfilpzitost seniakim, aby své #domosti

mohli predat druhym. Obory&lomosti sahaji od architektury az po reklamu. Sbeicn

odwétvim jsou ,expertni porady": krouzek asi dvacetkaejSich vedoucich pracoviiik
z hospodsstvi a ptimyslu radi mladym zdnajicim podnikateém, ktef si v té¢i oné oblasti
poradu peji.>®

U nas se senibdo dobrovolnickych aktivit zatimifliS nezapojuji. Ekonomicka situace je

totiZz nuti setrvat v pracovnim procesu co nejdadgiu.

> PETRICEK, V. Pohled do hlubin #ednikovy dude: rozhovor o tom, prewt potebuje wedniky 1. vyd.
Praha, s. 81.
% Clanek na internetu [online 20. 08. 2014, 15.30kjspné z: http://www.getsemany.cz/
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Ze statistického S@ni z roku 2011 vyplyva, Ze deské republice pracujétvrtmilionu
dichoddi. Pro revaznoucast mui ve wku 60- 64 let je charakteristické, Ze maifijgm
vyhradré ze své pracovndinnosti, zatimco #Sina pracujicich Zen navic pobiractiod.
Stupei aktivniho zapojeni klesa po dosazeni 659%et.

Senidi jako klienti finartni spravy nejastji vystupuji jako:

Osoby samostatnvydélecné ¢inné podnikajici senif, jsou velmicastymi klienty véejné

spravy. Podavaji kazdanoe daiova giznani, maji pehled o daovych edpisech, orientuji

se v daoveé problematice. K jednani n&ad pristupuji s profesionalnim nadhledem.

Predseda bytového druzstvaalSim¢astym klientem finagni spravy jsou pravpiedsedové

bytovych druzstev #ad senioi. Touto funkci jsou padteni ostatnimic¢leny bytového
druzstva, kt# vidi vyhodu seniora v jehtasoveé flexibilit a zkuSenostech. Titagrsedové
se os¥dcili pravé svoji pelivosti a chuti byt uzignymi. Nechodi nai@ad pravidels,

problematiku dani znaji jen v omezené&ani

Vlastnici nemovitych &ci - v piipadt zmeény vlastnictvi k nemovité &ci maji za povinnost

podat daové g@iznani k dani z nemovitychéei. NegasgjSim klientem jsou tedy seriip
ktefi chji mit vSe spravévyplnéno a preferuji osobni kontakt gednikem, kdy &ekavaji

jeho pomoc. V digové problematice se zpravidla neorientuji.

Poplatnik da# pii prodeji nemovité ¥ci - jedna se o devou povinnost, ktera se vyzhge

jednorazovym charakterem. Navic se v posledni¢ dédsto néni podminky a zé&kony
ohledré této daw. Poplatnici seni® jsou na stra® prodavajicich. Pokud se nenechaji
pii jednani zastupovat, kontaktuji spravce @arzadosti o informace a&ipadnou pomoc
osobré nebo telefonicky. V problematice zdkona nejsouerdnvani, maji jen obecné

informace z doslechu.

%% WebCeského statistickéhaadu, [online 12. 08. 2014, 15h.] Dostupné z: hitmiv.czso.cz/csu/.
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3 MOZNOSTI KOMUNIKACE SENIOR U

V prvni podkapitole vymezim pojem komunikace, navgiopisem podminek U(&né
komunikace, ktera je udezita pra¢ pii komunikaci se seniory. Nasleduje zajimava
podkapitola senior a moderni komunikéd technologie swtem rekterych
specializovanych web pro seniory. Vyplyvajici specifika v oblasti komkace seniak

popisuji v posledni podkapitole.

3.1 Vymezeni pojmu komunikace

s

Komunikace je jednou z nejkbzit¢jSich Zivotnich pdeb. Tim, Ze komunikujeme, se
stdvame satasti spolénosti. V dnesni zrychlené déke ngéni zpisoby a styly komunikace.
Vice se omezuje osobni kontakt a st&lestji komunikujeme pomoci modernich
technologii, mobil a internetu. Nové technologie tak &gtuji dosavadni zjsoby

komunikace a chovani. Bitacové negramotni tak iichazeji nejen o nové moznosti a

informace, ale i o formy traéhi komunikace.

Komunikace pat mezi socialni interakce a znamena vzajemnouémgminformaci ale
i jednostranné stbvani. Nastrojem komunikace nejsou jen slovapguré gesta, ale také
celkovy zpisob chovani. Proto k zakladnim formamipgak verbalni, tak neverbalni

komunikace.

Verbalni komunikaceryuziva slova jako symboly a znaky neboli kédyenek gedavani

informaci, ale i myslenelRe se dale di na vnitni (Elovék rozmlouva sam se sebou) a
vngjSi, kdy hovdi s rekym jinym.

Nonverbalni komunikac&ziva prostedky mimoslovni, najklad: pohledy, oni kontakt,

vyrazy tv&e — mimika, pohyby — kinezika,gesta — gestika, kipte haptika, drzenicta —
posturikacasové souvislosti, kolikasu ¥nujeme komunikaci druhé osbb chronemika.

K nonverbalni komunikaci fiZe patit tieba i tzv. artefakty jakotwne, Sperky, vybaveni

kancelde apod?>’

Za spojeni verbalni a nonverbalni komunikace poesmie metakomunikaci.

Metakomunikaceje typ sdélovani informaci probihajici jako sédst komunik&niho

procesu v ramci slovni (verbalni) komunikace navargaralingvistickych obsahfaktor

>’ VYBIRAL, Z. Psychologie lidské komunikagraha: Portal, 2000, s. 29.
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¢i znaki (zabarveni hlasu, hlasova intonace, moduiate pauzy a zamlky veci) nebo
neverbalnich vyrazovych (expresivnich) predii (mimika, gestikulace, pohybyl&).>®

Metakomunikacetedy ovliviiuje to, jak rozumime verbalni komunikaci — hapo je

mysleno Zertem a co va¥xmapod. Jedna a tataz dvakrat vysloverda vs odliSnym
metaverbalnim doprovodem takuie byt rozdilg interpretovana. Ta vSak ihe byt
doprovodem k osobni komunikaci. U ostatnich tstgpbmunikace je d@lezité porozunit

spravr tomu, co komunikator citkomunikantovi sdlit.

Komunikaci ovliviwuji jednak vnitni pronenné, jako temperamentgk; pohlavi, motivace,
postoje a podohn jednak prordnné vigjsi. K €m radimecas, prostor, prostdi.

V kazdém komunikénim procesu rozliSujeme nasledujici faze:

« ideovéa geneze (zrod napadu, myslenky),

« kédovéni (vyjadeni myslenky v symbolech — slovech, znacich, ghjtec
« pienos (kdbdovany obsah je vysilaniijemci),

« prijem (obdrzeni vysilané zpravyigmcem),

« dekodovani (interpretaceijté zpravy pijemcem),

. akce (reakceifiemce vyvolana fijatou zpravou, vyuZiti informacey.

komunikaéni schéma: m

3. zpétna vazba

L o komunikant/gijimac
akt(?r/ komunikator | | > recipient/dekodér
vysilat/ produktor

3. zpétna vazba
/ 2. dekodovani

Obrazek 3 — Komunikai schéma

1. zakédovani informace

Zdroj: VIZDAL, F. Socialni psychologie btudijni skripta IMS 2010, Brno, BonnyPress, 20 ®4.

8 POKORNA, A.Komunikace se senigriPraha: Grada 2010, s. 17.
*9VizZDAL, F. Socialni psychologie studijni skripta IMS 2010, Brno, BonnyPress, 204®4.
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Podstatou komunikovani je nejen jazyk, ale takéopobst mySleni, spalenské souziti a
spoluprace. Ml bychom mit na pa#ti, Ze kdykoliv hovéime s jinymi osobami, vyskytuje
se v naSi komunikaci Sest poselstvi:

1. Cojsme chili fict.
Co bylo skutén¢ re¢eno.
Co druhé osoby slySely.
Co si druhé osoby myslely, Ze slySely.

Co druhé osobiikaji na to, co jsme si mysleli, Ze slySely.

S o

Jak vnimame to, co druhé osdiekly o tom, co si mysli, Ze sly3ely

3.2 Podminky Uspésné komunikace

Komunika éni chyby
Vzhledem k rozdilm v (&elu, spoléenskych pozicich, emocich a mnoZstvi koritakt

k nimZ mezi lidmi dochazi, se rozliSdfiyii nasledujici komunikani styly:

« konvenéni — mluvi se kratce se8i distanci (nap vymena formalnich
pozdrawi, zdvdilostni otazky, fraze),

« konverzatni — vymena inform&nich zajimavosti, vypbmi ¢asu, pobaveni,
symetricky vztah,

« operativni — pi pres® vymezenych rolich vasymetrickém vztahu
(nap. podizeny, na#éizeny), jde o dosazeniditych cili, ukol,

. osobni, intimni — naphovani citovych vztair navazuje na konverzai styl®

Aby byla komunikace us8na a nedochéazelo k nepochopeni, je nutné tyto hkibaguni
styly nezaminovat.

Zakladni picina chyb v komunikaci je hla¥nv tom, Ze vysilajici osoba nede swuj
zaner dostatén¢ srozumitel® nebo mohou nastatizné Sumy v komunikaci. Také se stava,
Ze oba tastnici zpracovali kontext zpravy kazdy po svéem.

Abychom byli schopni Gs§$re komunikovat, je ieba undt vyuzivat jak verbalnich tak

i neverbalnich projav a pokud mozno se vyladit s komunikém partnerem na stejnou

vinu. Dilezité taky je dodrzovat pravidla komunikace.

9 POKORNA, A.Komunikace se senigriPraha: Grada 2010, s. 16.
®1VYMETAL, J. Privodce Usgsnou komunikaci — Efektivni komunikace
v praxi,Praha: Grada, 2008, s. 183.
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U neverbalni komunikace:
» Byt dokonale fipraven vyuZzit vSech moznosti odtatku setkani.
» UdrZovat zrakovy kontakt.
» Pusobit gatelsky, pouzivat Usen.
» Podani ruky fizpisobit situaci a personalnimu vztahu.
» Pasobit uvolrgné a oteverg.

« Pristupovat ke kazdému nezauwjét

Zpusoby komunikace

s

Dorozumivani se v dnesni dofe ¢im dal slozigjSi a obtizgjSi. Sokasna mlada generace
se musi vyrovnat s velkym mnozstvim informaci. 0éta také rozdilnost v komunikaci
mezi generacemi. Ve zrychlené doprevazuje v komunikaci symbolika (emotika@y
SMS zpravy apod.), pok¥aje nastup virtualni reality, kdy znakovyés\prevazuje nad tim
realnym. Ten, kdo nezvladne nové styly komunikageifa se na okraji spalposti.
Schopnost komunikace je tak velmiuleZitym determinantem zknovani jedince
do spolénosti. Spravné komunikaci se musime sta&li¢ INeoddlitelnou sodasti spravné
komunikace musi byt naslouchani &tm@a vazba.

Naslouchani

Naslouchani je iwezitou sodasti lidské komunikace. Malo kdo vSak umi nebo chce
druhému naslouchat. | naslouchani méa totiz sva igleav Nen€li bychom druhého
prerusovat, pokud fprusime, tak se omluvit. Pokud jsmeiledi nepochopili, pozadame
o vys\tleni nebo zopakovani. Davame dostafeprostor k dopléni a vys¥tleni. Druhy
¢lovék (zvla¥ senior), kterému se zajmem naslouchame, se @tEog a Iépe se s nim
komunikuje. Je aletdezité naslouchat efekti¢n protoze starsi lidé, kdyz zjisti, Ze ziskali
posluch&e, maji tendenci vypré&v nekong€né gibehy, které se jim za dlouhy Zivot udaly.
Pak je nutné komunikaci usmmit zpt k tématu.

Zpétna vazba

| zpétnéd vazba je velmidezitd pro uspdSnou komunikaci. Abychom zjistili, Ze &dni
chape stejgi druha strana, je nutna fungujici¢apa vazba. Zftna vazba nas informuje

o tom, jak jsme druhou stranou vnimani a co drulogipa.

%2 SYKORA, F. Uvod do studia/edmetu socialni komunikacdéiMS 2008 Bonny Press, s. 26.
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Zpétna vazba madkolik dimenzi:
* Pozitivni zgtna vazba —ikyvnuti, potlesk, uswv, dckovny e-mail = sdleni, Ze je
dobré pokréovat v komunikaci ve stejném stylu.
* Negativni zgtna vazba — opak pozitivni, piskot, verbalni katikmatené pohledy,
potom je feba provést&aké Gpravy v komunikaci.
» Kritickd nebo podporujici zZna vazba - i kritika e byt kkdy povzbuzujici,
potvrzujeme jeho nazor.

« OkamZita nebo zpozda®

3.3 Senior a moderni komunikani technologie

Internet je vdnesni dob samorejmou sodasti Zivota kazdého mladéhdloveka
neboclovéka v produktivnim ¥ku. Bez ®&j uz si komunikaci nedovedou aniggistavit a
o mobilech to plati dvojnasob. Neni snad profesde by nebyla vyZzadovana znalost
modernich komunikaich technologii. Prav internet diky velkému inforngaimu
bohatstvi, snadisi dostupnosti a novymi komunik@mi moZznostmi dnes znamena
pro seniory velkou ifilezitost, jak se do spairosti jeS¢ vice integrovat atstat aktivni

i v pokragilém veku.

Pouzivani internetu nejenom zgésiktivni Zivot senial, ale také napofize k gekonavani
jejich specifickych probléfin Umozni jim ziskanidezitych informaci nejen o zdravi, jejich
koniccich, ale také jim umozni komunikaci &dy bez toho, aby je museli navstivit. A to
vzhledem k jejich fipadné imobili.

Soutasni senith neneli moznost se seznamit s modernimi technologiemskelach, tak
jako dnesSni mladi lidé a¢tl. Mnozi z nich se s @dtati nepotkali ani p své praci.
Bez znalosti pouzivat moderni komuniké technologie dochazi k izolagichto jedind.
Senior se nedomluvi steny rodiny, kté& casto spolu komunikuji jen pomoci PC a
mobilnich telefoi. Osobni pimy kontakt je staléastji nahrazen pravkomunikaci na siti.
Z ust rekterych seniak se ozyva, Ze internet je pro mladé a Ze se toésbeinadi pouzivat.
Mnohé z nich vSak ptdgba komunikace s rodinoufiputi se natit internet pouZzivat.
Internet tak posili vztahy nejen s rodinou, algiéeli a okolim.

83 SYKORA, F. Uvod do studia/edmetu socialni komunikacdéiMS 2008 Bonny Press, s. 16.
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Z vyzkumu Média Projekt vyplyva, Ze snaha dneSrdehiofi je co nejvice moderni
komunikani technologie pouzivat. 90% z nich pouziva moltéhéfon, velk&ast z nich i
internet. Nekteri se nadi ovladani od &koho z rodiny, nejastji od nejmladsi generace,
od vnuki. Jsou ale také padany tizné kurzy, ve kterych sefimo od odbornik uci

zachazet s internetem a jeho aplikac&mi.

Procentualnizastoupeni muz G a Zen ve v éku 55-74 let, kte ¥i pouZivaji po €itaé (zdroj:
% UNECE)

Obrazek 4 — Procentualni zastoupeni tnazen v seniorskéméku pouZzivajicich pétac

Zdroj: Cesky statisticky Ustav [online, 9. 10. 2014] dosiig: http://www.czso.cz/csu/2009

Obyvatelé skandinavskych zemi a zemi zapadni Ewepyku 55-74 let pouZivaji z vice
nez 60 % poitac (muzi). Nejvice na Islandu — muzi 85 % a Zeny 7.7I8kand spolu se
skandinavskymi zesmi pati k zemim, které se vyzdaji tim, Ze zde obyvatelstvo pracuje
do vysokého ¥ku, coz niize byt gicinou tak masivniho pouzivani ¢tace. Obyvatelé

vychodni, jizni a $edni Evropy pouZivaji gftas vyrazré mére.®®

Nekteri stai lidé mohou mit problémy s internetovym bankowiitt, elektronickymi

platbami, bezhotovostnimi transakcemi a podobDojde-li pak k problému, méa to

% SAK, P., KOLESAROVA, K.Sociologie sté a seniof;, Praha: GradaPublishing 2011, s. 118.
8 WebCeského statistickéha@du (k 30. 12. 201£:SU — statistiky), [online 12. 08. 2014, 15h.] Dqsté z:
http://www.czso.cz/csu/2009edicniplan.nsf/t/110088A/$File/01 kap.pdf.
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pro seniory stejné pravni nasledky jako pro mlagiéhlé a elektronicky zdatné. Ze strany

verejnosti tak roste tlak na vytieni novych zakainchranicich ,bezbranné* staré Iftfi.

U nés se proto po roce 2000 rozjetbolik projekt, které si daly za cil zlepSit komunikd

schopnosti pomoci modernich technologii semorDale uvadim &které z nich:

v" Senio.cz

Projekt si vzal za cil integrovat seniory &3movou internetovou populaci prieinictvim

jejich aktivizace a seberealizace v pfedt novych technologii.

Stigmatizace stéve spolénosti.

Izolovanost senidrod rodiny, mladSich generaci, sebe navzajem.
Nedostatek sebéuéry, strach komunikovat.

Odstrargni neznalosti seni@rprace s pataci.

Rychly rozvoj nového komunikaiho média — internetu.

ZvySeni sebexdomi a distojnosti seniat.

Posileni rodinnych afatelskych vazeb s vyuzitim komunémch moznosti.

Diky projektu se poddo postupr prolomit komuniké&ni bariéru v prosedi novych

technologii a zlepSit komunikaci mezi generacemros®ednictvim Skoleni prace

na internetu, kdy se setiicsetkavali v klubech, doSlo diky projektu k vyfeai komunity,

kterd za&ala aktivie pouzivat peitat a pomoci sho komunikovat i vzajemnmezi sebou,

dokonce i aktivs piispivat na webové portaly, které vznikly na podpmfoto projektif’

® GRUSS, PPerspektivy starnuti (z pohledu psychologie cetdgifio vyvoje)Portal 2009, s. 179.
" web pro seniory [online, 13. 09. 2014]. Dostupn@w&w.senio.cz.
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v Klikn éte pravym, dédo!

DalSim zifady projekd, ktefi se zamtuji na seniory a moderni technologie ma vystizny
nazev. Kliknete pravym, ddo!“Vznikl v roce 2005 a mySlenkou projektu bylo snizit
komunika&ni vzdalenosti mezi seniory a zbytkem¢paioveé gramotnéceské populace.
Pojizdni lektdi vyjizdéli za seniory pimo do terénu, kde navstivili domovyiachodd,
internetové kavarny, mistniady a dili seniory nad 55 let zvladat internet. Do projelse
zapojilo vice Zen nez miza kurzy uspsre dokortilo 96% astniki. Pri zpétné vazks bylo
ZjiSténo, Ze seniory nejvice trapi v souvislosti s po@dimn pdéitacu pantt, nejvice pak
zapamatovani si postlp nékteri G¢astnici kurd uvadli problémy s ovladanim mysi.
Naopak zrak jim ®tSi problémy né&nil, spiSe vadily skdy problémy se sluchem.
Proskoleni senio uvactli, Ze nejvice své znalosti vyuzijiipe-mailové komunikaci - 65%,
informace o hobby a zdravi 46%, skoro 12% uvediazrialosti jim pomohou v komunikaci

s Grady.
v SENSEN

Jde o projekt ,Senzai senidi®, ktery je uskuténén ve spolupraci Nadace Charty 77 a
Konta Bariéry. Tento projekt oslovuje aktivni sewgiokteri se mohou na portalu zapoijit
do tvorby Né&rodni kroniky. Ta zachycuje v archiwutemtické vzpominky pa#iniki nebo
udélosti mistniho i osobniho vyznamu. Takto sepsanéika je pak uloZzena v Narodnim
muzeu pro fSti generace. Kluby sengdch seniolit SENSEN [isobi po celé republice a
prispivaji tak k neformalnimu spojeni starSich liliogramy klubu se orientuji na podporu
pocitatcové gramotnosti senidy na jejich dalsSi vztlavani, osobnostni rozvoj, ale

i pohybové aktivity. Potvrzuje tak, Zet§ina senial nestoji o soucit a proziti pasivniho
st&i. Bouraji tak pedsudky, Ze sta lidé moderni technologie neumi vyuZivat a jen
vysedavaji v parcich. Tato socialnf siize zaujmout i mladSi generace, ktera by se mohla

Vv mnohém seniory inspirovat.

Dle zjis&ni senidi nejvice na internetu vyhledavaji informace o spobsti a o sw¥te,
moznost se vafavat a patbné profesni informace. Nevyhledavaji vSak konsglikhymi
lidmi na internetu a hry to je doménou spiSe mlgesierace (Facebook)&meri si oblibili

nakupovani fes internet a elektronické bankovnict¥i.

%8 SAK, P., KOLESAROVA, K.Sociologie st# a senioti, Praha: Grada Publishing 2011, s. 122.
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Dnesni seniid jsou posledni generace, ktera sd@laiovladat moderni technologie mimo
vzaslavaci systém individuaén®®

s e

ji generace osvoji. Soasre ale plati, Ze i stara generace se vyviji stejnymirem jako

mladéa generace, jen pomalejSim tempem.

Z mladsich senidrdo wku 70 let je térsf denrg na internetu 10 %, ale i sefiimad 70 let
internet vyuzivaji. Internet¥masi seniaim fadu dive netuSenych moznosti a préaje
charakter std a jeho zivotni styl. Rita¢ a internet znamenaji meznik mezi zivotem starych

lidf pred internetem a pasm.”

Informaini a komunikani technologie v saiasnosti nejvice pro&iuji i ceskou spolénost.
Prostednictvim jednotlivych technologii, osobniho¢fiace, mobilniho telefonu a internetu
dochazi ke komputerizaci spotosti. Vznikaji multifunkni pfistroje. Z pditace se stal

i telefon, rozhlas, fotoaparat, kamera.

Lidsk& civilizace tak dostala dalsi ro#m-— infosféru. Zivot ¢lovéka se pesunul
do virtualniho swta. Pro Zivot vtomto ,kybers®" je nutné zvladnout pmtacovou

gramotnost a ziskat disponibilitu novymi technoéi.

NejcastjSim divodem, préd senidi internet nevyuZzivaji je dle pzkumu pd@itacova
negramotnost, aZ potom technické problémiipogenim na internet’

Na podporu péitacové gramotnosti senidrvznikla takéfada webovych stranek, které jsou
svym obsahem i skladbou ¢eny @Fimo senioim a které prav seniory motivuji
k prohlubovani znalosti ohledrkomunika&nich technologii. Jakotiklad uvadim ty, které

mneé nejvice zaujaly.

9 SAK, P., KOLESAROVA, K.Sociologie st# a senioti, Praha: Grada Publishing 2011, s. 104.
0'SAK, P., KOLESAROVA, K Sociologie st& a seniot;, Praha: Grada Publishing 2011, s. 109.
"ISAK, P., KOLESAROVA, K Sociologie st& a seniot;, Praha: Grada Publishing 2011, s. 108.
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Webové strdnky @ené pgevazm pro seniory.

Nazev webu Obsah
Web i-Senior vznikl v dubnu 2011 na zakidd
vysokoskolského  semestralniho  projektuClanky
na aktualni témata zde ¢ado pripravovat deset studen
i-Senior.cz

ekonomické Zurnalistiky. Postupnse tym rozguje

onové redaktory a jeho apobnost saha daleljo

za prostory vysokoSkolského projektu.

SeniorPortal.cz

Portal snazici se Fjpemnit cas lidem ve ¥kové kategorii

nad 55 let. Bnasi dena nové clanky (nekteré i

ve slovenstin), jednou tyds videoreportazel

Pro zaregistrovan&tende ma vyhodné akce a sle

na nejtiznéjSi produkty.

Sedesatka

Provozovatelem webu Sedesétka je pardubické@rské
sdruzeni CENTRED. Web sd&eni do rubrik Aktivni
senior, Senior v nesnazich, Senior v reédirsenior

v regionu, Diskuze a Zapisniky.

Vstupujte.cz

Informatni server nejen pro seniory - provozuje&aifske
sdruzeni pro podporu psychosocialnich aktivit Raomag
Praha. Stranky vznikly jako s&éést projektu Internet

senidi, ktery ziskal finatini podporu ze zdréjprogramu

EU Phare - program Podpora aktivniho Zivota sénior

Nabizeji literarni dilnu, alanskou poradnu, sezname

inzerci, fotogalerii.

ni,
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Nazev webu

Obsah

Senivia

Portal se zagfuje zejména na &hny Ceské republiky
star§i 55 let, kterym nabizi nejen vSeobg
zpravodajstvi, tipy pro volnyas, pracovni nabidky, alg
pomoc fundovanych porafic¢i vytvoreni osobnihg
profilu. V blizké budoucnosti bude spé&sa i sluzba on
line virtualniho socialniho pracovnika, ktery pdr
s jakoukoli situaci tykajici se socialni problerkgtia e-
shop se specializovanym a rozmanitym zboZitemym
piimo pro tuto cilovou skupinu. Komplexni sluzby jg

uréeny i rodinnym pislusnikim seniod.

ou

Seniorclub.cz

Internetovy portal pro aktivni seniory nabizi poos
pro vlastni pispvky, rady a napady, informag

0 uzite&nych pomickach.

[

e

Senio.cz

Portadl obsahuje mnozstwlanki c¢lerénych do fady
rubrik, mé& pondrn¢ Siroké autorské zdzemi, probiha 3
aktivni diskuse na vice témat. Séati stranek jsou tai

informace o nadaci Senio.

rde

Elpida plus

Stranky pedstavuji programy obeén prosgsné
spole&nosti, kterd pomaha senion. Pati k nim Linka
seniofi, linka divéry pro seniory (bezplatna sluz
nacisle 800 200 007), Skoka internetu pro seniory
jejiz pasitatové kurzy absolvovalo iz vice nez 20 ti

seniofnl.

J

a

ic

4

Senior tip

Internetovy magazin nejen pro seniory provoz

ob¢anské sdruzeni Spdleost SenioR. Ma Siroké zaze

redaktofi a dopisovatdél, c¢leni se do vice rubril.

Mezi nejsledovagjSi pati Diskuse, Radime si, Kuctia.

uje

mni

Tabulka 4 — webové strankydené pro seniory

Zdroj: Webova stranka [online, 2. 11. 2014] dostuprhttp://www.helpnet.cz/seniori/weby-pro-seniory
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Da serici, Ze dnesni stara generace je posledni gengratiotné kultury a mlada generace
je prvni generaci kyberkultury.

Tuto pomyslnou propast se alepostupiei pieklenout. V roce 2000 se podil sedior
ovladajicich elektronickou komunikaci pohyboval é&wol nuly, v roce 2005 se blizil 10% a
v roce 2010 pomoci internetu komunikovalo 21% s&niGoz je stejny podil jako uisdni
generace v roce 2005 a mladeze v roce 2000. U riemio\wkové kategorii 60-70 let je
vyrazre vyssi’>

Ze sowasnych vyzkum zangtenych na péitacovou gramotnost senibidale vyplynulo, Ze
v generaci senidr61-70 let pouziva gdtac 43% respondefita internet 37% respondént
Senidi nad 70 let disponuji @étatovou gramotnosti v mensi faj ale i v této skupih
pocitatova gramotnost stale roste. Mezi Sedesatniky jeodetpd skupina, kter&te

elektronické knihy, coZ neni doposud osvojesiimou mladé i $edni generacé

3.4 Specifika v oblasti komunikace seniai

Ceska populace starne, to je vieolenmamy jev. A nejen to. Jak starneme, travime stale
vice ¢asu v praci. Lidé, ke jsou stale jestzantstnanci, a dokonce u nich nepozorujeme
ani vyrazmjSi Ubytek sil, by si jestpred reékolika generacemi jiz uzivali zaslouZzeného
odpainku. S lidmi zejména v mladSim seniorskeskw, se nizeme stal@astji setkavat
pra® na Gadech, kdy jejich znalosti i dovednosti mohdasto vice nez soiit

s vlastnostmi podstatrmladsich lidi. | kdyZ dnesni sekiami |épe prosazovat svdgmi a
své zajmy, a jsou celkgvnara@ngsi a kritictéjSi, maji své specifické pi@by z pohledu

komunikace.

Dulezitym vychodiskem pro komunikaci se starSimi lide skut€nost, Ze stia lidé jsou
dosglymi osobami, tedy lidmi stefnnadanymi dstojnosti dosgého clovéka jako jiné

skupiny dosplych.”

"2SAK, P., KOLESAROVA, K .Sociologie st# a senioti, Praha: Grada Publishing 2011, s. 115.

8 SAK, P., KOLESAROVA, K.Sociologie sté a seniof;, Praha: Grada Publishing 2011, s. {(ifaje
vychazeji z vyzkuhvyuzivani e-mailu ¢R, Senigi ve starnouci spolmosti 5/2005, Komputerizace
spole’nosti, vzdlavani a zivotni styl 3/2002, Osobnidftac a internet weské populaci 2/2000).

" SAK, P., KOLESAROVA, K .Sociologie st# a senioti, Praha: Grada Publishing 2011, s. 121.

S KLEVETOVA, Dana; DLABALOVA, Irena.Motivacni prvky i praci se

seniory Praha: Grada, 2008, s. 32.
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Z toho v3eho vyplyva, Ze je nutné, aby se pracoweiejné spravy nalili se starSimi lidmi
spraviée komunikovat. Tim, jaklovék starne, mini se jeho vnimani, chapani i to, jakiméa

i zpracovava informace. Budeme-li si tohédemi, budeme moci se seniory efektivn
komunikovat. Dlezita je zejména schopnostednika navazat kontakt, vzbudit u seniora
duvéru a veést kvalifikovaé rozhovor. U senidr se projevujecasto poteba si s &kym
popovidat, sélit mu své pocity, 8kdy i zavzpominat. Dlezité je v &€chto Fipadech seniora

hned neferusit, ale také neni mozné ho nechat ¥olyprawt.

Jak tedy spravhkomunikovat se seniory? V prw@dd ani jako tdednici bychom nesi
davat najevo svou dominanci. R@¥npxiliSnd asertivita &¢i seniofim neni na mist
Naproti tomu pehnana ,laskavost® by mohla seniora ponizovat. épejl se mi proto
oswdcilo chovat se k nim rovnym #gobem a davat najevo sluSnost a sfaekost. Slova
jako prosim, d&kuji, a byl byste tak laskav‘ by neffa pi jednani chybt. Je dobré

seniorovi dat najevo, Ze si ho vazime.

Pomalu neznamena hlatip

Komunikaci se seniorem bychom nélirzacinat ve spchu. Zejména stargiovek by mel
mit pocit, Zze se naép nesgcha. Pokud je totiz vystaven &hu, nedokaze se tolik
soustedit, jedna pekotrt a je zbytén¢ stresovan. Dale jgdba pditat s tim, Ze senior
vnima o rco pomaleji a fire, nez my. Je proto dobré pokyny formulovat ¢asn
srozumitel@ a pokud mozno jednoduSe, tak, aby nedochazeldoknianimu Sumu.
Ne vSak pehnart jednoduSe, aby se necitil méannym. Na seniora bychomélinhovorit

0 reéco hlasi¢ji a pomaleji, ne ale tak, aby tagobilo hloug. S€zejni saleni bychom nili

opakovat, pokud mozno jen jednou.

Jako partnig

Domnivam se, Zze&Sina seniak nechce, abychom na: iorali ohledy, ale aby mohli byt
nasSimi rovnocennymi partnery. To v praxi znamer&ébgchom jim neii davat okaté,
piili$ viditelné dlevy a filepSent, ale jednat s nimi s ohledem na jejich moss.”®

Starsi lidé se citi daleko Iépe, kdyZ jim svym ddvn dadme najevo, Ze si jich vaZzime a Ze

w

je respektujeme. Empatie j@ldzitd v komunikaci se vSemi klienty, nejen s klieaysSiho

% Clanek z internetovéh&asopisu, [online, 20. 8. 2014, 15.30h]. Dostuphéz//www.firemni-
sociolog.cz/clanky/125-kdyz-je-zamestnanec-senior.
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véku. Swij vstiicny a empaticky postoj bychométndat najevo aktivnim naslouchanim a
potvrzenim, Ze seniorovi rozumime, Ze chapeme pebblémy a Ze s nim soucitime.
Kalendd&ni vék neni n&fitkem schopnosti seniora. U seidige poteba vzdy individualni
pristup a pizpasobit komunikani techniky jeho schopnostem, dovednostentipagnym
porucham smyslovych funkci, jako je presbyakusiesipyopie nebo zény kognitivnich

funkei.”’
Presbyakusige degenerace smyslovych Blrve vnitnim uchu — projev starnuti sluchu.
Presbyopige st&ecka vetchozrakostfippzena degeneracerm ¢ocky.

Jednou ze stereotypnichiedstav o std je vSak pedpoklad smyslovych poruch, zejména
nedoslychavosti. V ffipac horSiho zraku je dobré sdegwdcit, zda ma senior s sebou
funkéni kompenzeéni pomicky (bryle eventuaka lupu). Je pak na Gvaze referenta spravy
dani, jestli seniorovi se zhorSenym zrakem vytiskp@iebné materialy v provedeni

s tSimi pismeny, fipadré mu dokumenty fecte.

Faktory ovliviiujici komunikaci se seniorem

s

Komunikaci se seniorem oviiuje celarada faktot a mezi nejdlezitejSi pati:

* Podminky aasovy prostor k rozhovoru.

o Z&jem,¢i nezajem klienta k rozhovoru.

» Vek, vzdlani, zdravotni stav a aktuélni psychické nastaveni
e Zda ma senior&akou smyslovou poruchu.

* Neznalost gipadnych odbornych termira daiové problematiky.

Mira znalosti komunikénich technik’®

VySe pospané zasady komunikace se seniory shrnifalkforna v manualu:

» Prostedi — odstranit ruSivé prvky v prestli, radio, telefon, cizi hovory.
» Predstavit se a vyuZzit haptického kontaktu — podaky.r
e Z&sadg komunikovat se seniorem, ne s jeho doprovodem.

+ Navazte oni kontakt.

""POKORNA, A.Komunikace se senigriPraha: Grada 2010, s. 51.
8 KLEVETOVA, Dana; DLABALOVA, Irena.Motivacni prvky pi praci se
seniory Praha: Grada, 2008, s. 54.
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* Nepouzivejte formalni fraze, odborné vyrazy a Zzargéutné odborné vyrazy
vys\tlete.

e Mluvte jasr, hlasi€ — ne vysokym hlasem v kratkycktach.

* Umozréte odezirat ze it

* Mate-li pocit, Ze Vam senior nerozumi, vyHete pomoci jinych pojin
neopakujte piad dokola stejna slova.

» Zpétna vazba.

« Aktivn& naslouchejté®

Finartni sprava své klienty nerozliSuje. Nema zavedeny Zaény systém, ktery by
seniofim umoznil jiné zfsoby komunikace s vejnou spravou, nez ty, které jsou

standardni pro zbytek populace.

Gruss pak popisuje, Ze snahy o zavedeni specidlirédmich hodin pro seniory v bankach a
jinych veejnych institucich spiSe vedou k socidlnimu vykni senioit z komunikace

s mladymi, a proto takovéa cesta nikam nevé&de.

" POKORNA, A.Komunikace se senigriPraha: Grada 2010, s. 111.
8 GRUSS, PPerspektivy starnuti (z pohledu psychologie cetizito vyvoje)Portal 2009, s. 180.
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4 KOMUNIKACE SENIOR U S VEREJNOU SPRAVOU

Tak jak se vyviji spolmost, vyviji se i zfisoby komunikace s vejnou spravou,
mezi kterou pdt i financni sprava. V této kapitole nejprve popisuigpby komunikace
s vaejnou spravou, pak se buddnevat komunik&nim dovednostem pracoviiikefejné
spravy a jejich vzélavani. Za¢recné dw podkapitoly popisuji zjsob kontaktu seniér
unas a v zahratii Prag ctvrta podkapitola fehled@ mapuje zfisoby komunikace

ve vybranych zemich.

4.1 Zpuasoby komunikace s vEejnou spravou

Veiejnou spravu nelze chapat jen jako vykonny orggragevem moci a vynutitelnosti
prava, ale v dnedni détbychom ji né€li piedevSim vnimat i jako sluzbu &@mm. Proto

i kvalitni poskytovani a igdavani informaci ejnosti by n&¢lo byt také druhem sluzby.
Informace poskytované i vyuzivanérggmou spravou by sty byt dostupné, objektivni a

vyuzitelné v procesech kgné spravy stejhjako v rozhodovani kazdého @&@mna.

Také zalezi na vyou piimych i nepimych komunik&nich forem zaréujicich distribuci
informaci a sledovani 2mé vazby. @raz by n&l byt kladen zejména na kvalitu
poskytovanych informaci, které by ém byt aktualni, pravdivé, srozumitelné a

hodnowrné®:

Mezi hlavni formy komunikace pracovitiikinancni spravy v sotasné dob pati:

« Elektronickd komunikace.
* Pisemna komunikace.
+ Telefonickda komunikace.

» Bezprostedni ustni komunikace.

Vzdy by se vSak #o zvazit, kterd z dostupnych komunikéch forem je pro fljemce
informaci nejvhod§si a nemdl by se geceiovat vyznam technologii na ukor lidského

faktoru.
Rozvojem novych technologii se siiype tlak véejnosti na zrychleni a usnasm

komunikace mezi wejnosti a éady. V gipadech, kdy neni jejich nd¢sa nutnd, byva stéle

¢astji vyuzivano elektronické komunikace.

8 POUR, PZaklady komunikace - kurz E1: studijni materiakiezu pro pracovniky finami spravy 2002.
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Vyhodou elektronické komunikace je jeji rychlostzbehledu na vzdalenost a dab
piijemai. Internetové technologie nyni umingi predavani informaci v pisemné, grafické i
obrazové forma a celkem wvytlaili pouzivani faxi. Finartni sprava zruSila komunikaci
faxem ke dni 1. 1. 2015.

Nékteré komunikaéni néstroje finanéni spravy:

Nyni se obechive veaejné sprav stale vice ufednosiuje E-Government.

E-Governmenje now zavedeny pojem pro vyuzivani inforéméch technologii vieejnymi
institucemi. SlouZi k zaji8hi vymeny informaci mezi okany, soukromymi organizacemi a
vefejnymi institucemi za d&elem poskytovani rychlych, dostupnych a kvalitnich
informacnich sluzeb.

Od roku 2014 zavedlo ministerstvo financi povindamunikaci v elektronické podéb
pro platce DPH as¢innosti od 1. 1. 2015 byla tato povinnost réedéd na vSechny
subjekty, které maji Zfstuprénu datovou schranku.

.Chytra PDFk& Finartni spravy CR usnaduje daiovym poplatnikm elektronické

vypliovani a podavani formuia

Finaréni spravaCR tak roz&iuje moznosti stavajicich interaktivnichidaych formuld
PDF, které uviejiiuje na svych internetovych strankach. Z ,6épych PDFek" se stavaji
.chytra PDFka"“. Tato aplikace umi provést onlineaktolu formalni spravnosti vypémych
dat a odeslat podani ve fo¥frdatové zpravy do datové schranky. Spé@wvaarg prinese
moznost né&eni dat z obdrzeného formigapimo do daového informaniho systému
&imz dojde ke zrychleni jeho zpracovéhi.

Stalou snahou fing&ni spravy je co nejvice usnadnit poplatmikelektronické vyplovani a
podavani daovych formuldt. Tento zisob vzajemné komunikace je moderni, pohodiny,
Seti ¢as a je pro abstrany velmi efektivni. BohuZel zatim ale fungige na gkterych
typech formul&i.

Datova schrankge vceském pravnintadu od roku 2009 definovana jako elektronické

ulozise specialniho typuizzené podle fislusSného zakon&1300/2008 Sb., které je dano
k dorwovani elektronickych dokumenhtmezi organy viejné moci na stranjedné a

fyzickymi a pravnickymi osobami na stkadruhé. Datova schranka je povinna pro organy

82 (lanek na Intranetu FS, [online, 4. 12. 2014]. Dpstuz;_http://www.financnisprava.cz/cs/danove-
tiskopisy/databaze-aktualnich-danovych-tiskopisu.
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statni moci a pravnické osoby, dobrovolna je pésSimu podnikajicich fyzickych osob,
ztidit si ji mohou i nepodnikajici fyzické osoby.

Pristup do datové schranky je mozny s vyuzitigkalika forem zabezpgeni, které si
uzivatel vybira sam. Zakladni zabeggmei je tvdeno gFistupovymi Udaji. Fstupové udaje
jsou tvaeny jménem a heslem. UZivatelské jméno jerdmo nahod& vygenerovanym
fettzcem 6 az 12 znék bezpeénostni heslo jgettzcem 8 az 32 znék nesmi byt shodné
s uzivatelskym jménem a uZivatel si jéie kdykoliv zn#nit.2®

Czech POINTje cesky statni projekt, v jehoz ramci obecrady s roz&enou misobnosti,
krajské tady, notéi a dalSi pravnické osoby, vydavaji calmim nizné typy dokumeirit
véetrg Gredniho o¥rovani.

Na Czech POINTu mohou lidé také ziskat veSkeréejiaggisy a vypisy, které jsou vedeny
v centralnich viejnych evidencich a registrech o jejich asabajetku a pravech. Odpadava

tak dalSi obihani poradech dle hesla ,nema obihatab, ale dokument®.

Vyhody elektronického podani:
e pro Grad

e jednotny zfisob podani,
* mensi chybovost,
* omezeni podani na migtnegislusny uad,

* mozZnost automatizovaného zpracovani.

* pro klienta
* nemusi se narad ani na postu (Uspokasu a postovného),
e pomoc i vyplnovani,
» kontrola spravnosti,

» informace, jestli podani naad iz dorazilo.

Nevyhodou je, Ze v sg@asné dob neexistuje jednotna komunik@ infrastruktura a
jednotlivé registry nejsou propojeny. Z toho plyneschopnost vzajemné vyny dat

mezi jednotlivymi organy statni spravy.

8 PETERKA, J.Ceska posta chysta ,malou revoluci v d@avani dokumerit Lupa.cz[online 6. 10. 2014
7:45h]. Dostupné online http://www.lupa.cz/clanlegka-posta-chysta-malou-revoluci-v-nbsp-dorucovani-
dokumentu/ISSN1213-070
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4.2 Komunikaéni dovednosti pracovnili verejné spravy

Klienty verejné spravy jsou @ané, k¢ stalecastji vyZzaduji rychlé, dostupné a hlayn
kvalitni sluzby. Takové zvySovani kvality sluzeb mmebylo mozné bez viknych,
Skolenych, doke orientovanych a motivovanychied@niki. Proto je dlezité wnovat oblasti
vzklavani svych zagstnan@ dostaténou pozornost, a to ve vSech fazich dadani.
Praw ve vdejné sprav totiz plati, Ze zasadni potencial kazdéltada tvdgi lidé. Obraz

verejné spravy vytv praw trednik a to, jak umi komunikovat.

Aby mohla byt komunikace efektivni, zalezi na samgiech a i®dpokladech
komunikant.. Tyto schopnosti arpdpoklady zahrnuje tzkomunikativni zfsobilostnebo
kompetenci. Ivo Plgava ve své knizce uvadi, Ze pod termine@munikani kompetence
(communicationcompetencyidi B. Wahlstromova (1992)sghopnost utvéet a pedavat

scéleni tak, aby je adresatijl v souladu se zagnem udlovatele*®*

Mezi kompetence, kterymi disponujéednik, je samadejm¢ zarazena znalost prace na PC
na urovni uzivatele. Bez¢hto znalosti neni mozna komunikace geyeosti, ktera je stale

vice zangiena pra¥ na moderni technologie.

Jednou ze socialnich a komuniké&ch dovednosti je zvladnuti jednani s problémovymi
klienty na iadech. Wednici se stale@astji setkavaji s konfliktnimi situacemi ze strany
klienta. M¢li by tedy ungt zvladat fizné strategie jednani &mito osobami, ovladat
asertivni jednani, zn&ec téla, untt spravé reagovat i na neoprasmou kritiku. Meli by

byt proskoleni v sebepoznani vlastnich dispoziedngni s lidmi, zvlddat emoce svoje i
druhych. BileZit4 je @i komunikaci hlavi empatie.

Aby byl Grednik schopen zvladat tyto néne situace a byt také odbornikem na svéménmist

musi se stale vzathvat.

Vzdélavani pisobi roviéZz na oblast pracovnich a mezilidskych vitahn nize mit vliv
na zlepSovani pracovniho vykonu. Vede také ke al&pd organizéniho klimatu a kultury

jednani dednild.

8 PLANAVA, I. Pravodce mezilidskou komunikacirigtupy - dovednosti — poruchfPraha: Grada, 2005,
S. 45.
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Systém vzdlavani pracovniki finanéni spravy

V dnesni dob je nutné pojmout vadavani jako celozZivotni proces. Prohlubovéani zrialas
rozSkovani pracovnich schopnosti je cilem &ladacich prograi které jsou

pro pracovniky finaéni spravy zajigovany.

Formy vzdlavani zamistnand ve vaejné spray:

e Individuélni vzélavani (studiuntasopis, literatury, e-learning).
* Interni vzalavani (Skoleni, kurzy, vycviky, semife).

» Externi vzélavani -specialni odborné akce s vyuzitim cizictiélévacich instituci.

Za oblast vzdlavani, systém Skoleni, osnovy vyuky, ¥ytektori, kvalitu vyuky a vyksr
jednotlivych zamistnand, ktefi maji byt proSkoleni, je zodpéané personalni odteni

Generalniho finatmihofteditelstvi, pod které naphvzd&lavacich zéizeni gimo spada.

Pri vybéru vhodného kurzu se dba na to, aby kurz, kteryzgegstnanci uen, nejlépe
na své pracovni pozici vyuZzil. Zazeni do kunz je organizovano podle pracovnihdazeni
a delky misobeni naiack.

Vzdélavani ma d¥ zakladni funkce: rozvoj Zigobilosti (kompetenci) a zvySeni kratkodobé

a dlouhodobé vykonno<t.

Pro pracovniky Finami spravy je vzélavani zajiovano pevazri z vlastnich zdrdj jako

interni vzalavani.

Na za&atku je pro zamstnance dlezita orientace a adaptace, na konci jsou to fjoxeoa

vzaslavaci aktivity. DileZité je ale i vzavani za Gelem udrzeni odbornosti.

Pro no¥ nastupujici pracovniky je povinné vstupni Skol®&td.tento vSeobecny typ Skoleni
pak navazuji specialni kurzy podle z#geni pracovnika. V ramci Skoleni jsou vypisovany
také kurzy zamfené na ovladani paacovych program Excel, Word, PowerPoint a

podobr. Velky zdjem byva o kurzy psychologie a kurzy kamkace.

Jeden z komunikaich kurZi se napiklad specializuje na Ustni jednani \ideemfizeni a

jeho spravné protokolovani.

8 HRONIK, F.Rozvoj a vzélavani pracovnilt, Praha: Grada Publishing, 2007, s. 11.
% HRONIK, F.Rozvoj a vzdlavani pracovnili, Praha: Grada Publishing, 2007, s. 128.
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V dok¢ globalizace se stale vice kladérakz také na jazykovou vybavenostedniki
finaneni spravy.

4.3 Kontakt seniora s instituci u nas

Na zaklad demografického vyvoje nasi spahesti se pedpoklada nastup silné populace
starych lidi, kt& budou déle finatné aktivni a budou mit tedy dasgjSi kontakt s fady.

Na tyto skuténosti by néla spolé€nost byt pipravena a na seniory se i vice Z&in

Do interakce s finatnimi Grady secesti seniti dostanouwasto ohled&é majetkovych dani.
DalSi nemalou skupinu tysenidi, ktefi i presto, Ze jsou jiz vichodovém w¥ku, aktivre

podnikaji. Mohou to byt na&fklad Zivnostnici, soudni znalci, #lavi poradci a podolin

Pro wt3i prehled uvadim tabulku davé soustavy €R.

Daiiova soustava WCR od 1.1.2014

/ Z pFijmu  —
PFimé Z nemovitych
\ véci
Majetkove Z nabyti

nemov.v éci

Silni éni dan

Dané v CR s
Z piva
Spotfebni "
Z vina
e Prime Z tabaku
Z pridané
hodnoty Z paliv

a maziv

Obrazek 5 — D#ova soustava ¢R od 1. 1. 2014
Zdroj — Webové stranky Finani spravy [online, 12. 11. 2014] dostupné z:

http://www.financnisprava.cz/

Senidi cerpaji ze svych Zivotnich situaci, jsowlpd a zodpo¥dni. Vic nez ekonomicky

prosgch je motivuje skut@ost, Ze jsou progpni a svému okoli uzitai.
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Stale vice senidrtaké ovlada nové inforndai technologie, coZ se projevuje i v komunikaci
s (fadem. Nkteré typy d#ovych iznani lze podavat elektronicky, to znamena
bez nav&ivy tradu seniorem. Z vlastni zkuSenosti vSak mohu ktmsif Ze gktefi senidi

ve svém osammi spiSe vyhledavaji osobni kontakt ¥z si chgji ovérit nékteré udaje nebo

» jen“ popovidat.

Finartni trady nejsou zatiméjek specials vybaveny pro komunikaci se seniory. VSechna
pracovist jsou ale bezbariérova. Nepa se zatim ani s formulés wtSim typem pisma
nebo specialistou- ,ombudsmanem®, ktery by byl prmunikaci se seniory speciéln

vyskolen.

To rekteré obecni fady jsou v kontaktu se seniory dale. V desitkactick maji Zizen
tzv. ,pojizdny Gad”.

Pojizdny uirad
Pojizdny dad je servis Magistratu pro stanovenou skupinéanb nékterych nést a obci
pro vyfizeni zakladnich formalit bez nutnosti dostavit i samotny iad. Uednici

meéstskych wadi se tak snazi zjednodusit seriior péistup k jeho sluzbam, a to zavedenim
POJIiZDNEHO (RADU - tj. doslova oban nemusi naiad, ad gijde za okkanem.

Tento pojizdny tad zaji$uje wtSinou sluzby pracovi§tCzech POINT:

+ vypis z Katastru nemovitosti,

« vypis z Obchodniho rejsku,

. Vypis ze Zivnostenského rejiiu,

« vypis z Rejstiku trest,

« vypis z Insolvenniho rejstiku,

« vypis z bodového hodnocetdice,

« podani do registrudastniki provozu modulu autovrak(ISOH - informa&ni systém
odpadového hospotfivi),

« oweiovani listin a podpis (zakoné. 21/2006 Sh., o @vovani, ve z#ni pozdjSich

predpisi).
A dalSi ukony v kompetenci magistratu jako jeinap

« Zadost o otansky ptikaz a rozvoz otanskych piikazi (zakon¢. 328/1999 Sb.,
o oktanskych pitkazech, ve zni pozdjSich gedpisi),
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« potvrzeni o Ziti (zakon. 128/2000 Sb., o obcich, veémi pozdjSich gedpisi),

« poskytovani odborného socialniho poradenstvi.
Tyto sluzby jsou ufeny pro obany starSi 70 letéku nebo pro drzitele pkazi TP, ZTP
nebo seniory umishé v dond seniofi nebo i dlouhodobv nemocnici. Sluzba je pro tyto
ob¢any bezplatnd, plati pouze spravni poplatky zagdshé Gkony dle platného zakona
o spravnich poplatcicH.

Finartni Gfady moznost zavést pojizdngady nezvazuji. Jednim Ziebdi je fakt, Ze pray

v piipadt majetkovych dani neni jednotna mistnfisjuSnost k dzemnimu pracovisti.
Na rozdil od ostatnich dani se misttisjuSnost u danz nabyti nemovitych &ci posuzuje
podle mista, kde se nachazi nemovitost, nikoli @tdialého bydli&t poplatnika dak

Kontakt senioi tedy miZze byt jednak osobni, ptipact telefonicky. S tadem lze

komunikovat i elektronicky, coz e byt v sotiasnosti vyhledavany apob komunikace.

Na webovych strankach Finari spravy naleznou p@bné informace, d@vou kalkul&ku,
interaktivni tiskopisy,¢isla (td podobr. Obsahem échto strdnek je provede pae&
FINFO. Vzhledem ke sloZité davé problematice ¢R v3ak zatim fevlada osobni kontakt
s referenty spravy dani. Zatim neexistuje ani é@mitinfolinka k déové problematice, jako

v okolnich zemich.

T

uckleni plné moci skomu, kdo je schopen jgimlanovémtizeni zastoupit.

Obrézek 6 - FINFO — fivodce po webovych strankach Fidahspravy
Zdroj: Webova stranka Finani spravy [online, 12. 11. 2014] dostupné z:

http://www.financnisprava.cz

87 Elektronickyclanek [online 24. 8. 2014, 11 hod]. Dostupné zp:Hiyww.mesto-most.cz/vismo/
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4.4 Kontakt seniora s institucemi v zahranti

V této kapitole jsem zji®ovala, jak je nastavena komunikace s klienty v oiabl statech.
Pomoci internetového vyhledaea jsem navstivila webové stranky duwaiové spravy,
nebo pimo ministerstva financi jednotlivych siatTaké jsem vyuZila poznatkze stézi
pracovniki finanini spravyCeské republiky, kié se &astnili vymsnného pobytu v rAmci
programu ,FISKALIS". Zpravy zdchto pobyt a jejich hodnoceni jsou ukegnéna
na intranetu dsové spravyCR. V zemich, na které jsem se z#ifa, je B3Zné, Ze dsovy
poplatnik ma vygenerovano svéigiupové heslo nebo kod, pod kterynize s daovou
spravou komunikovat elektronicky. e nejenom podavat flava giznéni elektronicky,
ale také zjiBovat stav svého osobnihomdeého w@tu, preplatky nedoplatky, vysi davé
povinnosti apod. Saasti inform&niho webu je také dava kalkulgka. Pro vSeobecné
informace slouzi infolinka, které je poskytovanaiatre nebo pimo infocentra, které jsou
uréena pro osobni nawtu klienti.

V fack evropskych zemi je podporovanaiaova gramotnost seniir

Holandsko:v Holandsku je mozna uhrada vydélatarSimci invalidnim lidem za telefony,

pocitace a informéni produkty.

Norsko: v Norsku zalozila Norsk& asociace pro seniory vy informa&ni technologie,
hlavnicinnosti je tak vyuka internetu, internetového bamkctvi pro seniory, vyukovy CD-
ROM — Jak pouZivat intern&t.

Pro nazornost dale uvadintepled zfisohi komunikace s davou spravou vé&kterych
vybranych statech

8 SAK, P., KOLESAROVA, K Sociologie st# a seniof;, Praha: GradaPublishing 2011, s. 127.
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Priklady vybranych stétEvropy a jejich zfisohi komunikace s klienty:

Finanéna sprava

SLOVENSKO -/ Slovenska republika

POPIS:

Finartni sprava vznikla v roce 2012 st@nim celni a deéové spravy. Jednotny vib

dani, cla a pojistnych odvéde ieSen v programu UNITAS.

Informace ziska klient na bezplatné lindegpcallcentrum derrod 8 — 16 hodin.
Tla¢itkova volba na d@ové experty 1-5 podle druhu dani a typu dotazu.
Danové fiznani se ve &si mie podavaji elektronicky.

Funguje daova kalkulgka. Klienti maji moznost elektronicky sledovatigwsobni

danovy et. ZruSeni majetkovych dani a nahrazeni datijmp.

Chysta se od roku 2016 pouze elektronicka komuseilksaggejnou spravou.

Zdroj: Internetové stranky slovenské Fitanspravy [online, 09. 11. 2014] dostupné z:

https://www.financnasprava.sk/sk.

Sthweizerische Eidgenossenschall
Contédératiaon suisse

Confederazione Svizzera
Confaderaziun svizra

SVYCARSKO

POPIS:

Svycarsko se vyzitaje jednoduchou d@vou soustavou. Basrazkova a dafederalni-

piijmova , specificka je i nizka dava zat¢z pro obyvatele.

Danovd giznani Ize podavat elektronicky. Funguje ndea kalkul&ka. Speciéln

infocentrum neni po¢bné.

Zdroj: Internetové stranky Svycarské Fidanhspravy [online, 09. 11. 2014] dostupné z:

https://www.efd.admin.ch/.
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T

| I
FRANCIE ringiard i
ET FES COMFTES

FUBLES

MINESTERI
L I R
DE L'INDLSTRIE
ET DU KEMERTHE

POPIS:

Také ve Francii Ize vSe s finarim Gradem vyidit elektronicky. Neniitba dad vibec
navstivit osob&. Pouhym zadanim svéhoraeého identifikéniho ¢isla a hesla vice jak
6 miliona klienta zjisti nagiklad stav svého osobnihomavého @tu, mize zasilat deova
piiznani, dotazovat se tlavych specialigt. Danova kalkulgka je dostupna i bez zadgni

hesla.

Ve Francii jsou senidosvobozeni od darz nemovitosti a z vynds kapitalovych trh.

Zdroj: Internetové stranky francouzskéiidaé spravy [online, 09. 11. 2014] dostupné z:

http://www.impots.gouv.fr/part/part.html

@ Bundaszantralamt
filr Stauarn

NEMECKO

POPIS:

-

V Némecku je elektronicka komunikace sidgou spravou zaji8ha programem Elste
Online. Jeji funkce a sluzby se déale postupzsiuje. Klient si vytvdi heslo ke svému
danovému @tu a pomoci hesla sdiplasSuje do databazi lavé spravy. Dgova giznani
se podavaji elektronicky, funguje mteva kalkul&gka a bezplatna telefonicka infolinka.
Na internetu jsou dostupna infortmi videa, jak postupovatiip vypinéni daiovych
piiznani a vytvéeni gistupovych hesel.iiPosobnim jednani je propracovan hierarchicky

postup k vyizeni zaleZzitosti sipsré propracovanymi pravidly komunikace.

Zdroj: Internetové strankyémecké D#ove spravy [online, 09. 11. 2014] dostupné z:

http://www.elster.de/
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MuHucTepcTBO PUHAHCOR
Poccuitckoin Peaepaupmm

RUSKO OQPHUMANEHEIA CZAT

POPIS:

V Rusku se na d@vou spravu jiz vztahuje zdkon o statni stiZzbBarg Ize podaval
elektronicky. Na zéklatd svého daovéhocisla je mozné zjistit nedoplatky @gplatky
na dani, svého davého spravce. az nemovitosti se zjistitppmo na internetu podl
adresy nemovitosti. Dostupna jendaa kalkulgka. Funguje bezplatna telefonnindaa

infolinka.

(4%

Zdroj: Internetové stranky ruského Ministerstvaafici [online, 09. 11. 2014] dostupné z:

http://minfin.ru/http://naloqg.ru/rn77/

RUMUNSKO GANAF 10 ANI

Agentia Nationala de Administrare Fiscala ALATURI DE CONTRIBUABILII CORECTI, N LUPTA CU EVAZIUNEA FISCALA

POPIS:

V Rumunsku zahajuje dava sprava novou sluzbu: “virtuélni privatni praostgehoz

je daiova kalkula&ka.

prostednictvim je moZné sledovat idavé povinnosti, které klienti zaplatili a nechat
zobrazit své hodnoceni za rok 2013nD& [Fiznani se podavaji elektronicky, dostug

Zdroj: Internetové stranky rumunskéiaé spravy [online, 09. 11. 2014] dostupné z

https://www.anaf.ro/

POLSKO

Podatkowa

Si

na

POPIS:

V Polsku je podporovana komunikace s@aou spravou elektronicky. Do kon
cervence v roce 2014 byldimto vice nez 58 miliolndokument v elektronické podaba
stéle daova sprava své sluzby roi§e a zlepsuje jejich kvalitu. Elektronickdiznani,

danovéa kalkul&ka, bezplatnd infolinka jiz funguiji.

Zdroj: Internetové stranky polské bavé spravy [online, 09. 11. 2014] dostupné z
http://www.mf.gov.pl/administracja-podatkowa/admsinacja-podatkowa
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FINSKO

POPIS:

Ve Finsku si daova sprava zaklada nagpelském imaged¢i klientaim a nadale kvalitu
svych sluzeb zlepSuji. Sami piSou, Ze poskytujitgmsychologické sluzby, jsourdtelsti,
s odbornymi znalostmi. S kvalitou elektronickychuzgb je velmi spokojeno 96%
responderit, 91% je spokojeno i s telefonickymi sluzbami. Kaonikace je zajina
programem ,ServiceManager“. Elektronicka podaniodgch @iznani, daova kalkulg&ka

a bezplatna infolinka jsou sanfepmosti.

Zdroj: Internetové stranky finské Bavé spravy [online, 09. 11. 2014] dostupné z:

http://www.vero.fi/fi-FI/Asioi _verkossa

NORSKO

POPIS:

Norsko je dalSi severskou zemi, kde jdedité Fatelské prosedi a orientace na klienty

-

danové spravy. Usiluje o uZivatelskytipétivy verejny sektor. Zdarma funguji deh
telefonni infolinky od 8 — 15.30 hod.ékteré informace o devé sprav je ale mozné
ziskat i pomoci specialni aplikace v mobilnim tefef. Pomoci internetu &iptupovych
hesel Ize ziskat veSkeré informace, které klierfiagaje. Elektronicka podani ittavych
piiznani, daova kalkul&gka jsou roviz samorejmosti. V nakupnich centrech jsou

ziizeny Infostanky d#ové spravy, kde alanim radi vySkoleni specialisté.

Zdroj: Internetové stranky norské fmvé spravy [online, 09. 11. 2014] dostupné z

http://www.skatteetaten.no/
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RAKOUSKO FUR FINANZEN

POPIS:

V Rakousku od roku 2003 je umanklientim elektronicky pistup k finani sprae.
Tato on-line sluzba je na nejvyssi Urovni a v diblakektronickych sluzeb wejné spravy
pati k nejpokrailejSim. Zajifuje elektronické interaktivni tiskopisy slavych giznani,
daiovou kalkul&ku, e-mailové i telefonické dotazy na specialistyblasti dani. MozZnos
kontrolovat swij osobni @et, vySi d@ovych povinnosti, feplatky a nedoplatky. To umozhi

ziskani pistupového hesla k portalu iavé spravy. Pro ty, co neefit komunikovat

—+

elektronicky, jsou daie dostupna Infocentra.(viz obrazek)

Zdroj: Internetové strdnky rakouského Ministerstu@anci [online, 09. 11. 2014] dostupné z

https://www.bmf.gv.at/

Obréazek 7 - Inform&ni daiové centrum v Rakousku

Zdroj: Internetové stranky rakouského Ministerdtmanci [online, 09. 11. 2014] dostupné z

https://www.bmf.gv.at/
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.  PRAKTICKA CAST
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5 VYZKUM V OBLASTI KOMUNIKACE SENIOR U S VEREJNOU
SPRAVOU

V teoretické ¢asti mé diplomové prace se zabyvam definici pojrtéii s senior, také

popisuji prostedi veejné spravy, konkrétnFinartniho Gadu, odborné znalosti a igoby

vzklavani ednila. Dale se wnuji komunikaci seniar s jejimi specifiky a rozebiram

pouzivani modernich technologii seniory a nasigdjich komunikaci s viejnou spravou.

Praw komunikace s v@jnou spravou ze strany serfiige prednmétem mého vyzkumu.

V praktické ¢asti nejprve popisujiippravu, cil a ukoly pagebné pro provedeni vyzkumu.
Dale specifikuji respondenty vyzkumu a jejich ¥gbpak vymezuji zvolenou vyzkumnou
metodu. Zvolila jsem kvalitativni vyzkum formou fromvori se seniory. dchto osm

rozhovofi pak tvdi nedilnou sotast praktickécdsti. Na zasr jsem provedla zhodnoceni

vyzkumu a navrhla jsem hypotézy, které by bylo néotastovat v dalSim vyzkumu.

5.1 Priprava, cil, dkoly

Po prostudovani dostupné literatury a obeznamesijgezpracovanymi tématy tykajicimi

se komunikace senibjsem si vyprojektovala podobu mého planovanéhduwymu.

Chela jsem z profesniho hlediska zjistit, jakéfipadné problémy maji sertio

pii komunikaci s institucemi, konkréirs veejnou spravou, kde dlouhodbpisobim.
Priprava vyzkumu:

NezZ jsem mohlaijstoupit k rozhovaim, musela jsem se nejprve na tuto s&oubst dobe
pripravit a odpowdét si na otazky:

S kym vybrani seniti

Jak: problémo¥ zan®feny rozhovor se seniory, strukturovany rozhovortesienymi

otazkami.
Kdy: v pribéhu mesiai prosinec 2014 a leden 2015
Kde: neutrélni misto — nerad, nap. kavarna neboifmo u seniora doma.

Organizace shiu dat nahravani a vlastni poznamky
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Cil diplomové prace:

Cilem diplomové préce bylo zjistit, zda m&giSti seniti pti komunikaci s véejnou spravou

n¢jaké problémy a jestli ano, tak jaké.

Déle jsem chia upozornit na specifika v komunikaci seriica na zaklagl mych Seteni

navrhnout mozné opani, ktera by zlepSila komunikaci seriigr veéejnou spravou.
Ukoly:

Urovei komunikace senidrs organy viéejné spravy jsem se rozhodla zjistit kvalitativnim
vyzkumem pomoci rozhovar Mezi ukoly, které my ¢ekaly ged zahajenim samotnych
rozhovof, patil vybér vhodnych respondeinpro vyzkum. Dale jsem musel@gravit sérii
vyzkumnych otézek, které jsottilohou této prace. Také jsem si muselaty diktafon a
pripravit malé darky pro respondenty. V neposledadt jsem se zabyvala vgbem

vhodného mista pro realizaci rozho&or

5.2 Vyzkumny vzorek

Pro vedeni vyzkumnych rozhovorisem se rozhodla vybrat osm sefiioifento nj
vyzkumny vzorek pak tuidi tfi muzi a @t Zen, coz odpovida i petnimu zastoupeni
v populaci seniar, kdy seniorek je vice. Vybrala jsem zastupdedz mladSich seniory
starych senidr a v mém vyzkumu byli zastoupeni i velmiistaenidi. Vybér responderit
jsem zandiila i na tizné stupd vzaklani a jejich socialni status. Respondenti bylinayt ve

vékovém rozmezi 65-87 rak

Respondenty kvalitativniho vyzkumu jsem vybiraldngk mezi klienty finatniho Gadu,
jednak ztad senio v mém okoli, kt& sphovali mnou uéena kritéria vybru. Takto
vybrané seniory jsem oslovila a pozadala o rozhovsichni osloveni nabidkuripali a byli

ochotni se se mnou setkat a poskytnout mi rozhovor.

5.3 Metoda vyzkumu
Jako hlavni vyzkumnou strategii jsem zvolila kwiini vyzkum.
Vyzkumny rozhovor pdt k védecké metog ktera je dofedu planovana. Vyzkumnik vede

rozhovor a klade otazky a respondent gaodpovida. Odpasdi vyzkumnik v péibéhu

rozhovoru zaznamenava a péjge vyhodnocuje.
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Interview tak umozni zachytit nejenom fakta, atdaukgji proniknout do postd@j a motiva
responderit. Vyzkumnik miZze @i rozhovoru sledovat i dalSi reakce respondenta a

podle nich i usrriiovat pfibsh rozhovord®®

Kvalitativni vyzkum se #tSinou aplikuje na malé skugimesponderit s cilem zjistit, nejen
jak se chovaji, aleipdevsim prd se tak chovaji, jakéudody stoji za jejich chovanim.
Zatimco pro kvantitativni vyzkum jsou typické otgziKdo?*, ,Co?*, ,Kdy?“, ,Kde?",
kvalitativni vyzkum odpovida na otazky ,Kdo?“, ,RfY, piipadre ,Jak?“. Kvalitativni
vyzkum pati k subjektivni metodl kdy zji¥ujeme informace o nazorech &apich

responderit, které nejsme schopni ziskat objektivnimu metodami

Sondazni nestandardizovany rozhovor uigZ respondentovi volnvyjadiovat své nazory
a pocity k otazkam gekumu, ntize detaildji priblizit to, jak lidé chapou dity problém.

V kompetenci tazatele je pottovat respondenta k volné diskusi na dané témadtaan’

Rozhovory jsem uskuteila jako polostrukturované argdem jsem si ifipravila otazky
dulezité pro vyzkum fedpokladanych tématriPsamotném rozhovoru neniilézité dodrzet
formulaci a péadi otazek, dlezité vSak je probrat titéa témata. Rpravené otazky tak byly

spiSe navodem prodnabych udrzela zatrenost rozhovoru.

Vyzkumné rozhovory jsem uskdtg@la s vybranymi seniory v prasdi, které si sami
navrhli, aby jim misto co nejvice vyhovovalo a momtruSes a bezprosedre hovdit.
Ve dvou glipadech se rozhovor uskatd v kavarrgé, ostatni rozhovory jsem vedl&imo

u respondetit doma. Na z&tku rozhovoru jsem se snazila navodit se seniqigtelsky
vztah, abych u & vzbudila divéru. JelikoZz se rozhovory uskdtely v mésici prosinci a
lednu, gipravila jsem pro seniory drobné pozornosticand PF. Jednotlivé rozhovory trvaly
néco malo pes hodinu afd, coZ je doba, kdy respondent i vyzkumnik ¢astirzi pozornost

k danému tématu.

Rozhovory jsem zaznamenavala do pozndmkového biogiedepsanymi otazkami a
castén¢ i nahravala. Takto ziskané udaje jsefidia a klasifikovala tak, abych mohla

vyhodnotit ziskané nazory.

89 GAVORA, P. a kol Elektronicka debnica pedagogického vyskunfonline]. Bratislava: Univerzita
Komenského, 2010. Dostupné z: http://www.e-metogialéedu.uniba.sk/
% HENDL, J.Kvalitativni vyzkum: zakladni metody a aplikaBeaha: Portal, 2005, s. 164.




UTB ve Zling, Fakulta humanitnich studii, Institut mezioborovycd studii, s.r.o 66

6 STRUKTUROVANE ROZHOVORY

Rozhovory probihaly podleipdem dané struktury, vzdy jsem nastinila otazkieehala
respondentovi prostor k vyjéehi. Rozhovory byly zaznamenavany do poznamkového
bloku a ¢asté&n¢ nahrgvany. Uskutmily se ve dvou fipadech v kavagna s ostatnimi

seniory jsem howuida primo v jejich byt.

Respondenty jsem pro zachovani jejich anonymityaéilenpouze kestnimi jmény.

Rozhovoré. 1
Pani Olga, 76 let
Vzdélani: stedni ekonomickéa Skola, v zé&stnani od svych 15 let.

Praxe: VUT, Vyzkumny Ustav pmyslového stavitelstvi, Zbrojovka Brno. Na pozi¢etni,

sekretéky, asistentky vedouciho. Zavodila také v psansgtngji.

Socialni status: jiz 27 let je vadhodu, najed kwili nemoci v invalidnim dchod, nyni

ve starobnim. Jiz aktiégmepracuje, tive na brigad.
Zije sama v byt, je rozvedend, ma dceru.
Zdravotni potiZe: bolesti klodbjinak unmérné wku, bryle.

Moderni technologie: n&illa se sama, mobil olgjny, jinak internet, Skype, e-mail.
Pres internet objednava zbozi, komunikuje. M&izgn el. podpis, novy notebook, chybi ji

jen scanner. Radasi logické hry na gitaci.

Na (fads byla naposledyied 3 ngsici. Resila za bytové druzstvagvod byfi do osobniho
vlastnictvi a nasledndai z nemovitych ¥ci. Pomohla s vyplnim giznani i souseitmn

v dong. Chce byt pdebnd, vnotiata uz ma dosja.

Uptednostiuje elektronickou komunikaci gady, ale bohuzel zatim nelze vSechnyé&an
podavat elektronicky. Narad zajde tehdy, kdyZz nenéao jasné fi vyplnovani, tak si to

piijde oZejmit. Dar¢ jsou sloZité a je protdeba komunikovat i osokn

Rackji jedna osob#, nenechava se zastupovat, ale jednou, kdyz bgtmocnici, tak za ni

jednala dcera.

Na (rad jde vzdy vwas, vSechno ma rada rychleizgno, aby uz na to nemusela myslet, aby

se na to nezaponiio.
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Na (rack je to o gristupu jednotlivych zagstnané k lidem. Jeiteba mit trglivost, empatii
a umet vyslechnout protistranu. Zeny jako referentkyujstozité povahy. kkdy se setkava

S nepijemnym a nathzenym chovanim, ale neda se!

Doporuila by, aby dgednici v tzv. 1. linii ndli za povinnost sloZit psychotesty, jestli jsou

vhodni pro préci s lidmi.
Pokyny by ngly byt psany v ,lidské&eci“ a ne viedi pravniki a paragraf.

»Pred Grednikem ostych nemam, ale je to individualakdyg si musim o respekict. Nelibi

se mi postoj: Ja jsemddady panem, kdo je vic".
Na (rad to ma blizko, bydli v centrudgsta.

Domniva se, Ze sertimepotebuji specialni formut&, vSe je o0 komunikaci. Jak komunikuji
Urednici, takovy se vytid obraz o éac. Uvitala by, aby Slo vSe ¥igovat elektronicky,
aby nebylo pdeba na tad chodit (bolavé klouby).iBsto Zze ma wyzen el. podpis, neni
mozné vSechny dokumenty elektronicky podavat. Uity teba infostanky, které by byly
verejnosti dobe pistupné bez omezeni (i mim@alni hodiny). Tam by se mohla poradit, co

a jak.
Dil¢&i shrnuti:

Pani Olga je velice komunikativni, ovladd modere¢hnologie na uzivatelské udrovni.
Na Gadk vyiizuje zalezitosti tykajici se bytového druzstvali&dnili strach nema, ale citi,
Ze Gednice Zeny maji slozitou povahu a ve stresovythasich jednaji pak neadekvétn

Proto navrhuje proi@dniky v kontaktu s ejnosti podstoupit psychotesty.

Daéle by uvitala tedni hodiny bez omezenitgba formou infostank Uprednostiuje osobni
komunikaci s gedniky, kvili sloZitosti zakoii nelze komunikovat jen elektronicky, coz by
bylo ale pohodIsi.
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Rozhovoré¢. 2

Pani Jana, 72 let

Vzdélani: vywena, potom tzv. dif nastavba, v praci od 15 let.
Praxe: pracovala jakasbhice v Mosilar.

Socialni status: vdova, je ve starobniticttbdu. JiZz aktivé nepracuije.
Zije sama v byt, ma dva syny.

Zdravotni potiZe: spiSe nema, jending \&ku, bryle.

Moderni technologie: n&ila se od syna a od vnaikpraci na poitaci. Uzivatelsky zvlada
internet. SpiSe jen e-mail, sledujgake ¢lanky o zdravi a realitni servery. Mobil vliastni je

se zakladnimi funkcemi.

Na (tadk byla naposledy ied rokem.ReSila prodej nemovitosti a i@ nemovitych ¥ci.
Taky vyrizovala na Wadu pro zastupovani statu vécech majetkovych vymaz zapsaného
vécného Bemene. Tam ji néfjemns zaskdily dlouhé Ihity pro vyizeni a sloZitost

tredniho postupu.

Uprednosiiuje osobni komunikaci gady, kdy si necha odédniki poradit.

Rackji jedna osob#, nenechava se zastupovat.

Jit na dad réco vyfidit bere jako nefliemnou povinnost, kterou chce mit brzo za sebou.

Ma zkuSenost jak se ¥atnymi Gedniky, tak s tedniky, ktéi se wvici ni chovaji nathzert a

povysenr.

Uvitala by specialni misto, kde ji ochotn§ednik poniize a poradi si@édnimi zalezitostmi.
Zatim neuvazuje, ze by vyuzila sluzeb pojizdnélanli. Radji si na jednotlivé iady zajde.
Pred Gednikem ma &kdy i strach, ale je to individualni.ékteri jsou gijemni.

» Na 0rad to nemam daleko, ale vadi mi, kdyZz musim ,obini@e Gad: a na kazdém
po m# chtgji treba dokumenty, které uz jsenreqkladala na jiném #ade. Urrady nejsou

propojené.”
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Dil¢&i shrnuti:

Pani Jana neni orientovand woé problematice, internet ovlad@ste&ne uZivatelsky.
Na Gad nechodi pravide#h Spoléha spiSe na to, Ze ji nadt poradi. Proto ug@dnosiiuje
osobni komunikaci. Jit nafad pro ni znamena n#@gmnou povinnost, mozna i proto by
uvitala moznost Jydit vSe na jednom mistNa Gad ji vadi slozity dedni postup a dlouhé

Ihtity pro vytizeni.
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Rozhovoré. 3

Pan FrantiSek, 77 let
Vzdélani: SPS Strojni Brno, VS strojni a textilni v &iloi
Praxe:CKD Blansko, projektant, Sildni vyvoj

Socialni status: méa Zivnostensky list jako @SVe jednatelem spateosti s réenim

omezenym a starobniichodce. Je stale aktizrekonomickycinny a deng chodi do prace.
Zije sam v by&, je vdovec, ma dceru a syna.
Zdravotni potiZe: jen Génné wku, bryle.

Moderni technologie: n&ill se sam, mobil m& se zakladnimi funkcemi, jinakeinet,
Skype, e-mail ovlada vybogntaké pracuje s grafickymi programy Corell a Pkbtip.

Spravuje a navrhuje webové stranky pro firmu.

Na Gad vyfizuje jednak svoje d@va iznani, jednak veSkeré zalezitosti tykajici se
spole&nosti, ve které je jednatelem.

V komunikaci s @ady ho ,zlobi* datové schranky. Je tam nastavedityicystéem hesel,
ktera se musi #mit kazdéhoctvrt roku. Parametry k jeho nastaveni jsou velnozisé a

z hlediska utajovanych skuéteosti neadekvatni. A za celou tu dobeba Zadnou zpravu
do datové schranky ani neobdrZzi.

Rackji komunikuje osob&. Ma zkuSenosti, Zze muré€dnice vzdy poradi a jsou kKmu
vstiicné. Elektronicky se spiSeiVauji rutinni wci. Nékteré das jsou ale slozité a na vic se

meni, tak je Iépe si nechat poradit.
Rackji jedna osob#, nenechava se zastupovat.
Na Gad chodi porérné ¢asto a jednani naadech pro & neni nepijemnou zalezitosti.

Na otazku, jestli by & se seniory jednatéfaky specialista nebo jestli by sefiinéli mit
néjaké zjednoduSeni, jednozm& odpowdél: ,NE. Necitim se stary. Byla by to
diskriminace, chovat se k senian jako k nemohoucim. Kdo nezvladdna Grad nechodi.

Kdo chce podnikat, musi zakladacwmtykajici se jednani naradech zvladat.”

Pred Gednikem nema ostych a nemaéhm ani strach. Jsou n&jrvzdy Urednice milé a

vzdy mu poniZou. Chodi nai@ad celkem réad.
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Na Gad to nema daleko. Chodi j&Sha spravu socialniho zabeZprei a zdravotni

pojistovnu. Tam jsou nadptaké Gednice hodné.
Dil¢i shrnuti:

Pan FrantiSek je stale ekonomicky aktivni, ovladéosou problematiku i informani
technologie. Na itad chodic¢asto. S komunikaci g€dniky nema problém. Neciti se stary,
chovat se k seniom jako k nemohoucim se ho dotykd. iggnostnil by zjednoduSeni

komunikace pes datové schranky.
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Rozhovoré¢. 4

Pani Kamila, 67 let
Vzdélani: stedni ekonomicka Skola, pracuje od svych 15 let.

Praxe: pracovala wiznych spolénostech jako hospotiky pracovnik, nap Komora
soudnich znalg VInéna. Také pracovala ve igné spraw, ale i u soukromnika.

Socialni status: je 5 let vadhodu, chodi filezitostré na brigady.
Zije sama v byt, je rozvedend,di nema.
Zdravotni potiZe: bolesti zad, jinak Zzadné, bryle.

Moderni technologie: n&ila se je ovladat jeStv praci. Mobil pouziva ohigjny, jinak
internet, Skype, e-mail.rBs internet komunikuje, sledujnky o bydleni, vieni, kultue.

Na (tack byla naposledy ied nesicem. ReSila socidlni bydleni a stim spojené
administrativni ¥ci na Gadu néstské casti, Gadu prace, tadu socialniho zabezfEni,
zmeéna bydlis¢é a tedy i obanského pikazu, zndna posty a fehlaseni sluzeb EON a RWE.
Na finartnim UGradu reSila da& z nemovitych w¥ci. VSe vyidit v Gredré predepsanych
Ihatach bylo pro ni velmi werpavajici. Nejlepsi by bylo, kdyby bylo mozné vSe&diy

na jednom mist*

Uptednostnila by elektronickou komunikaci imdy, ale bohuZel to neni uma&ho vSude.
Nékde je osobni kontakt ngadech pimo vyZzadovan kédi podpisu.

Rackji jedna osobs, aby &déla, Ze ma vSe gadku.

Na (tad jde vZdy s obavou, s jakyntednikem se zase potkd? Spatné zkuSenosti méa
opakova® s mladymi @iedniky nebo tednicemi. Oznéuje je jako jmladi a neklidri Ti
byvaji @i jednani se seniory povyseni. Vliv na takoveé jedmaaji média, kde jsou stdidé
prezentovani jako nepebni, spiSe na obtiz.r#3to, Ze tito lidé pracovali cely Zivot
od utlého ¥ku. Neexistoval institut iadu prace, museli opravdu pracovailelibi se mi
pristup: Kdo je stary, je automaticky i hloupy. Prdigch ani neufednosiovala réjaké
vyhody pro seniory.”

Taky méa vzdy obavy, jestli bude mit s sebou vSeatimkumenty, které budou k jednani

potreba. Ma pak velky stres, kdyZao chybi nebo jedto Spats.
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,Urednici jsou jako ostatni lidé. Jsou mezi nimifjgmni a vsticni. Ti mi vzdy pomohli a
z tech strach neméam. Jak vidim mladého nafoukanéhg/edem mam strach, kde sem

zase vychutn@®“.

Na Gad to ma blizko, ale musela jich obejit h&droz ji vi¢erpava fyzicky i psychicky.
Zlobi ji, kdyZ na wadé vSe vyizuji zdlouha¥ a jsou i dlouhé lity pro vyizeni. Libilo by se
ji, kdyby Slo vSe elegantrvyiidit na jednom mist

Dil¢i shrnuti:

Pani Kamila neni jiz ekonomickyinna, olgas chodi na brigady, tlavé problematice
Casténé rozumi. Pouzivd mobil a internet. Nelibi sefjsfup rekterych Gedniki, kteri se
chovaji wi¢i seniofim nadazer. | z tchto divodi méa obavy z jednani naradech.
Uprednostnila by vkizeni Gednich zalezitosti na jednom ndish také elektronickou

komunikaci. Fimo ulevy pro seniory nepozaduje.
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Rozhovoré. 5

Pan Pavel, 71 let
Vzdélani: vysokoSkolské, VUT v B Fakulta elektro.

Praxe: tizné elektromontazni zavody rfajElektromont Brno, také secastnil wdecko-
vyzkumného projektu v Elektrarbétmarovice.

Socialni status: je ve starobnimctiodu, vede &etnictvi fem subjekim, wetné bytového

druzstva.
Zije s manZelkou v byt ma d dcery.
Zdravotni potize: ma jen (idémé &ku, nosi bryle na dalku i ndeni.

Moderni technologie: n&il se sam na PC. Pouziva chytry telefon s aplikaceiber,
Whatsapp, nakupujeigs internet a provadi elektronicky i platby, doma oelkem pt
pocitaca.

Na Gac byl naposledy fed mésicem. JednakeSil daiové povinnosti za bytové druzstvo,

jednak vyizuje etnictvi pro svoji manzelku. Naark je tedy pomdrné ¢asto.

Zastupuje subjekty, které maji zprovémn datovou schranku. Komunikacies datovou
schranku a jeji zabezgeni povazuje za komplikované a belpledné. Mnohem efelkijsi
zpusob komunikace méa zavedeifelia zdravotni poji®vna nebo &které banky, kde je

pridéleno subjektu ID a pak stijednorazow vygenerovat fistupovy kod.

V souwasnosti je nutné kombinovat elektronickou komunikaosobnim jednanim. Stéle
jsou problémy se zavedenim elektronického podpéduje nutné podepisovat dokumenty
na dac osobr.

Nenechava se zastupovat, jedn&jiaghm, naopak zastupuje svoji manzelkujpdnanich

na Gadech.
Jednani naradé povazuje zadznou \&c v ramci podnikani a nikoliv za stresovou.
Jako senior neciti p@bu mit gjaké specialni tlevyipkomunikaci s dady.

Pred Gednikem ostych nema4, ged@nicemi ma vzdy dobry vztah a vZzdy mu vyjdouiest
Ale nékdy citi, zvlag u €ch mladsSich, nadzeny postoj. Tvrdi:Qni tu daz dokonale znaiji,

ale pro n# to je novinka, protoZe ji pebuji vyplnit feba jen jednou za Zivot. Ale znaji zase
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jenom to svoje a jiné danneznaji a pak machruji. Navrhoval bych proto predniky

rotaci daiové agendy.”

Uvital by, kdyby bylo mozné podavat elektronickynd@d @iznani u vSech dani. Taky mu
vadi Gedni hodiny jen v poridi a ve stedu. Nekteré Fady maji oteieno pro véejnost
castji. Také se mu nelibi, Ze na podanihoh€ho piznani se musi stat fronty. To by

odpadlo, kdyby Slo zasilatipnani elektronicky.

Na (rady to nema daleko, ale vaani dny jich musi &sSinou obejit vic naraz, a to ho jiz

docela zmaha.
Dil¢&i shrnuti:

Pan Pavel je ekonomicky stéle aktivni, vedetdictvi jes¢ dalSim subjekim. Ovlada
moderni technologie, pouziva chytry telefon. @& problematice je déb orientovan.
Jednani naifa je pro r¢ho rutinni zalezitost. Preferoval by elektronickoomunikaci a
zjednoduSeni komunikace s datovymi schrankami. iNexal by roz&eni Gednich hodin.

Specialni Ulevy pro seniory nepoZzaduije.
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Rozhovoré. 6

Pani Véra, 87 let
Vzdélani: vywena s maturitou, obchodni Skola v Brn
Praxe: dlala vedouci prodejny domécich fedt, pozdji potravin.

Socialni status: starobniichodce, jiz neni aktivhekonomicky¢inna. Crive hlidala dti,

formou brigady.
Zije sama v by, je vdova, méa dvdcery.
Zdravotni potiZe: bolesti klodbbryle, hife slySi a chodi o holi, jinak (démé wku.

Moderni technologie: z modernich technologii poaziuze mobil. M& mobil pro seniory
JAligator* s velkymi pismeny, zakladnimi funkcemi tecitkem SOS. Pouzivani PC ji
minulo, nepatebuje jej a taky nadp hut vidi. Rodina za ni chodi duosobr, nebo s nimi

komunikuje mobilem.
Na Gadk byla naposledyijed rokem, kdyeSila d& z nemovitosti.
Elektronicky komunikovat neumi, tak tguinosiiuje osobni kontakt.

Vzdy jednala ragji osobre, aby ngla vSe ¥as a spravhvyiizené. Dnes uZ by se i nechala

zastoupit, teba dcerou.

KdyZz musi na fad, tak to bere jako povinnost a chce to mit braysebou, ale extra

pokazeny den lili tomu nema. Aspib se dostane mezi lidi, jak tvrdi.
»S€ mnou vzdy jednali/@dnici laskay a mile, ale asi proto, Ze jsem tak stara?"

Mysli si, Ze senib nepotebuji specialni formul& a ani Glevy. Se vSim ji vZdy och&tn

Giednici pomohli. Pokud uminzist a psat, tak to zvlddnu sama.”

Z Urednild strach nema, jsou to jenom lidi. Na ni byli vzdyjgmni. Libi se ji, kdyz umi

trednik udlat legraci, teba i sam ze sebe.

,Hned je na s&te veseleji. Asi to taky nemaji jednoduché, vagydare se tak mini, Ze to

jeden nestd sledovat.”

Na (ad to ma blizko, ale & uz na @ad moc nechodi, protoZze nefsdiuje. Jest take
v kvétnu chodi platit na i@d popelnice, tak to jde vzdy oseébraby \&déla, Zze to méa

vyieSené, boji se totiZipadnych exekutér
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Dil¢&i shrnuti:

Pani \&ra neovlada moderni technologie, pouziva pouze Imhli (rack byla naposledy
pied rokem a neni jiz ekonomicky aktivniii Romunikaci s tady ugednosiiuje osobni
kontakt. Ri jednanich ji vzdy fednici pomohli. Na iadé chce mit vSe JgSené vas a
spravié, boji se exekuci. Nemysli si, Zze by séhinéli mi n¢jaké zvlastni uUlevy

v komunikaci s iady.
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Rozhovoré. 7

Pani Marta, 65 let

Vzdélani: Vysoka Skola pedagogicka.

Praxe: StedoSkolska &itelka, pozdji ucila i na vysoké Skole.

Socialni status: starobniiachodce, peklada odbornéclanky a knizky z amciny a
anglictiny.

Je vdana, Zije s manzelengtDnema.

Zdravotni potiZe: bolesti klodbzad, jinak Grdrné wku.

Moderni technologie: pouziva mobil se zékladninmkitemi, internet se néila pouzivat
sama, je$t kdyz wila. UZivatelsky ovlada internet, Skype. Sledujebaché ¢lanky

na internetu, zajima se @jiohy a uneni.

Na (rac® byla naposledy ied mésicem, kdyreSila na finadbnim Gad® dai z nemovitych
véci a také na obecnintadk, kde vytizovala doklad o Ziti.

Ma zkuSenosti siady i nha malém gste. Stidaw Zije v Brre a na Slovensku. Na malém
mésté je vyfizovani na tad spiSe spokenskou zalezitosti. iddnice zna téut viechny
osobrg a ma ke klientm az rodinny vztah. Naiéds ve mést® je to jiné. Gednici jsou
kvalifikovani a maji vice znalosti, nez ti na malémst, ale vztah ke kliefim je mér
osobni. M& spiSe dobré zkuSenosti s jednanimiadedh. Vypozorovala, Ze kdyZ je ona
sama dote pripravena a vi, co porédnicich chtit, tak vyjdou wét a jsou zdvili. Vzdy se

jeS€ nezapomenou zeptat, jestli ji to takégtgestli vSemu porozusta.

Uptednostnila by elektronickou komunikaci. Ale bohupeluze elektronicka komunikace

neni zatim u n&s mozna.
Zatim vSe zvlada sama, zastupovat by se zatimneadgchala.

Kdyby nemusela naréad a mohla v3e widit elektronicky, tak by to uvitala. To, Ze musi
obchazet viciadi a nelze vyuZzitrteba kontaktniho mista, ji vadi.

Ohrazuje se proti tomu, aby seifiidoyli jako skupina v jednani nafadech #gjak
zvyhodiovani. Neciti se byt stara.

,Je to gipad od pipadu. Nktefi Urednici jsou velmi ochotni a v&tni, ale rektefi se
naopak chovaji povy3ém nadazer.“ Ma zkusenosti, Ze velmi mili jsou naradiu prace,



UTB ve Zling, Fakulta humanitnich studii, Institut mezioborovycd studii, s.r.o 79

na Sprév socialniho zabezpeni, i na Finatnim Gad je pristup k véejnosti velmi
profesionalni a fitom vs¥icny. Naopak Spatné zkuSenosti m&edaiky Mestského tadu.

Ti jsou neochotni, z jejich chovani je citit hazienost uci klientam.
Privitala by moznost M§zeni Gednich zalezitosti na jednom ndist
Dil¢&i shrnuti:

Pani Martatasto pouziva ke komunikaci moderni technologigeSt ekonomicky aktivni a
ma vSeobecnyighled o daové problematice. Narady chodi pravidelf) jde vzdy dopedu
piipravena a je schopna si vSe domluvit d@idih Odmita uUlevy v komunikaci sady
pro seniory. Upednostnila by elektronickou komunikaciep tou osobni a uvitala by

moznost vyidit Gredni zalezitosti na jednom mist
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Rozhovoré¢. 8

Pan Jan, 85 let
Vzdélani: Vysokoskolske, studoval Vysokou Skolu vetérim s titulem MVDr.

Praxe: naiznych pozicich v ramci svého wddni. Byl takéreditelem dilbezéren. Studoval

v Brng.

Socialni status: starobniichodce, nyni jiz nepracuje ani brig&dn

Zije s manzelkou v bytv Praze, méa syna.

Zdravotni potiZze: W vidi, Spat® slySi, nosi naslouchadlo a bryle, jinak potiZeiinmé wku.

Moderni technologie: z modernich technologii poazivobil, pro komunikaci s rodinou ale

uziva i Skype, e-mail. Na internetu ho siéiwvnuci.

Na Gad byl naposledy fed ml rokem, kdy pijel do Brna k projednani nejasnosti

v podaném d&ovém griznani k dani z flevodu nemovitosti.

Uprednostiuje osobni kontakt a nevahaijpt az z Prahy, i kdyZ jednani n&a si spojil
s nav&vou syna. | kdyZz ma potiZze se sluchem, komunikagjirosobre, kdy si vSe necha

vyswetlit.
Jedna sam, a zastupovat se nenechda, dokud muaidekdrdovoli.

Jednani narad nebere jako néfjemnou zalezitost, ale rdd poznava nové lidi. Ghdevse

vcas vyesSené, abydto nedluzil.

Nemysli si, Zze by senib potiebovali ®jaké udlevy pi vyplnovani formul&i. Sam piSe
krdsnym psacim pismem &énuje mozekpocitdnim zlomk bez kalkulgky, coZ je v jeho

véku obdivuhodné.

Na (rack kvituje privetivy pristup a trglivost trednika. Strach ziédniki nema, vi, ze se
umi vzdy domluvit. Je to v lidech. Obdivuje ty zosti, s kterymi éednici musi disponovat.
M&l vzdy S&sti na trglivé Gredniky. Rekne jim hned na Gvod, Zeiihslysi, aby mluvili
na r¢j hlasigji, zapne naslouchadlo a komunikuje bezSich problém. Vadi mu, kdyz
hraje v kanceldch nahlas radio nebo sdednici mezi sebou bavi. Préstivitd klidné
prostedi bez stresu a hluku, debosetlené. Na vyeSeni svych zalezZitosti pebuje

dostateny ¢asovy prostor ze stranyadnik.
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Na (fad v Praze to mé blizko, aléjpl aZz do Brna, aby to ghvSe v pdadku.
Dil¢&i shrnuti:

Pan Jan i@s swij vysoky wk ovlada rkteré moderni technologiefiRednanich na itad
pouziva naslouchadlo, ale f@dnositiuje osobni komunikaci. Zrédnild strach nema,
obdivuje jejich znalosti a tilivost. Strach ma pouze z toho, Ze by gkemtco Was nebo
spravee vytizené a hrozily by mugmké sankce. #jednanich naitadt preferuje dostatay

casovy prostor, klidné prasdi bez stresu a hluku.
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7 ZHODNOCENI, ANALYZA A INTERPRETACE VYSLEDK U

Pro swij vyzkum jsem si vybrala v pbéhu mésiai ¢ervna az zé skupinu osmi senidr TFi
muze fizného ¥ku a socialniho statusu &tpzen. Tento vzorek t¥di vybrani senidi

ve wku 67-87 let. VSichni Ziji v krajském &st¢ a jsou jiz poZivateli starobnihaichodu.
Dva muZi a jedna Zena jsou jesiktivie ekonomickycinni. Mezi €mito vybranymi seniory
byli ¢tyii vysokoSkolaci, i stredoSkolaci a jedna s v§mim listem. Tyto seniory jsem si
zvolila proto, Ze maji dosud kontakt g@mou spravou a mohli tak poskytnout praktické

Gdaje pro vyzkum.

Osobrt jsem se vSemi respondenty provedigedem pipraveny polostandardizovany
rozhovor, jehoz cilem bylo zjistit, jaké maji semiprobléemy @i komunikaci s véejnou
spravou. Jednalo se tedy o kvalitativni vyzkumnaiadu, ktera byla aplikovana na malém

vzorku senial, vysledky tak nelze zob&ovat na celou populaci senior

Ziskané odpaddi jsem zpracovala pomoci induktivni analyzy. Cilggizkumu bylo také

odpowdét na tyto otazky:

Maji senioFi problémy v komunikaci s vaejnou spravou?
Jake?

Jak zlepSit podminky komunikace?

Z vySe uvedeného vyzkumu vyplynulo, Ze sami semieciti, Ze by réli vyrazné problémy
v komunikaci s vEejnou spravou. Mnozi serfiozvladaji komunikaci pomoci modernich
technologii, preferuji ale komunikaci osobni, nedektronickou v kombinaci s osobnim
kontaktem. Daovéa problematika u nas je totiz natolik sloZitdoanplikovanagasto se reni

a neni mozné vSechny dokumenty madizasilat elektronicky, proto je zatim osobni &&nt

nutny.

Jako problém senibozn&ili tieba to, Ze je #ad pro véejnost gistupny pouze viedni
hodiny a Ze tady nejsou vzajengnpropojené, aby Slyiadni zalezitosti vidit na jednom
misg. Bylo sice planovano jednotné inkasni mist@isnpsti od roku 2016, ale po volbach

bylo od tohoto planu letos vladou upirit.
Déle seniéi nevyZaduji paebu rjakych specialnich ulevipkomunikaci s éady. Neciti se
byt stdi. Postoj ,kdo je stary, je i hloupy"” je urdzi. Ribgce seniar je stejré heterogenni,

jako cela spokenost. Schopnosti jednat a komunikovat f&dy jsou dané jinymi
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determinanty, nez je¢k. Je to nap vzctlani, dosavadni praxe, zkuSenosti, sociélni status
podobrg.

Senidi obdivuji treglivost a znalosti tednilka, nekdy ale nejsou vzdy s jejich jednanim
spokojeni. Problémem jsoutadnici, ktéi jednaji wa¢i senioim povyseg a zandrné je stavi

do role ,hlupék“.

JakoieSeni bych viéla rozsteni p@&tu vzdilavacich kura v oblasti komunikace a zavedeni

povinného absolvovandthto komunik&nich kurzi pro pracovniky finagni spravy.

Také se stale pracuje na vyvoji E-Govermentu, ablp lmozné zasilat radim vice

dokument elektronickou formou.

Spatny je percemi stereotyp &3iny populace, kdy je zafixované vnimani skupiagisii
jako skupiny lidi, kté& vyZaduji pomoc. Ztotailji tak jejich stranku fyzickou se strankou

duSevni, ale to ve&tSirg pripadi témto predstavam neodpovida.

Na konec jsem se pokusila stanotgpotézy, které by bylo mozné naslegirdalSim

Setenim testovat

V¢étSina senial nema problémip komunikaci s véejnou spravou (srady).
Senidi uptfednosiiuji osobni komunikaci naradech.
V¢étSina senial umi pouzivat ke komunikaci moderni technologie.

VétSina senial nema strach z jednani n&adech.

o bk 0N PE

Senidi se &tSinou neciti byt stha nevyZaduiji Ulevy a zvlaStnosti gomunikaci

s Grady.
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ZAV ER

Tématem mé diplomové prace jEgmunikace senidrs veéeejnou spravotl Chtéla jsem

tak vyuzit zkuSenosti ze své praxednika finatniho Gadu a pispét ke zjiseni, jaké maji

senidi pripadné problémyipkomunikaci s véejnou spravou. Za#nem také bylo upozornit

na specifika v komunikaci seniobbeci a na zaklagl Seteni navrhnout op#dni, ktera by

pomohla zlepsSit komunikaci s ¥gnou spravou.

V teoretickécasti jsem se anovala fenoménu stia kdy jsem v ramci podkapitol nastinila
vymezeni pojmu st§ popsala proces starnuti &htizila problémy z oblasti psychologie
st&i. V dalSi ¢asti jsem se zaobirala fegnou spravou a @ nejprve vymezila pojem
verejna sprava, pak jsem se zdia na pracovniky viejné spravy, jejich kvalifikéni
piedpoklady a zfsob vzélavani a specifikovala jsem, ktesenidi se mohou stat klienty
verejné spravy, konkrétnfinancniho radu. DalSi zajimava kapitola mé diplomové préace je
vénovana moznostem komunikace semiol této kapitole popisuji jednak podminky
uspsSné komunikace, jednak specifika v oblasti komurekaeniol a také to, jaky maji
vztah seniti k modernim komunikénim technologiim. Saiésti této podkapitoly je
i struny prehled rkterych webovych stranek, které jsowemy primarg pro seniory
a ukazka projekt které maji za ukol seniory v&ddvat pra¥ v oblasti internetu. Posledni
kapitolou pak navazuji na tyigdchozi a #nuji se blize komunikaci senibrs veejnou
spravou. Eblizuji zpasoby komunikace s vejnou spravou a také komunéka dovednosti
pracovniki verejné spravy. Na zév teoretickécasti uvadim zfisoby komunikace seniir
s institucemi u nas a v zahraniTy jsou pro pehlednost s@zeny v tabulkach.

Praktickacast pak navazuje vyzkumem v oblasti komunikaceos&rs véejnou spravou.
Zvolila jsem kvalitativni metodu pekumu, kdy jsem v osmi rozhovorech se seniory
sledovala urowg jejich komunikace s organy k&né spravy. Dale jsem hledala odpdv
na otazky, jaké maji serfigproblémy @i komunikaci s véejnou spravou, jak umi ovladat
moderni komunikéni technologie a jestli by w@pdnostnili kontakt s \wejnou spravou
elektronicky nebo ten osobni. Mym cilem bylo nejanajistit, jaké problémy senib

pii komunikaci s véejnou spravou maji, ale také na moZznosti jejictpsai z pohledu

senioql.
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Své poznatky z fizkumu bych shrnula nasledavn

Pti rozhovorech se seniory byla vZdyijpmna atmosféra, byli otéeni a ndli snahu mg
s&klit vSechny svoje zkuSenosti z jednani negadech. Bylo patrné, Ze komunikace
S vaejnou spravou je téma, které je zajima. Nejvic@ickedotykd, kdyZ je fednici stavi
do pozice kdo je stary, je i hloupy‘a povysuji se nad nimi. Pohled narstée smyslu:
»nebyt starych, spafaost by newria problémy*, je zcela zavagiici a chybny, bohuzel

v médiich jecasto takto prezentovany.

Na seniory nelze pohlizet jako na stejnorodou skwmbyvatel. Kazdy senior ma jiné
zkuSenosti, jinou Zzivotni drdhu a vyzaduje jinyispup. Z ptizkumu bylo patrné, Ze
ti senidi, ktefi jsou je& ekonomicky aktivni, bez ohledu na&ky zvlddaji komunikaci
s (fadem |épe a nawsitu Uradu nepovazuji za stresovou. Nelze tedy se vSemorye

komunikovat stej& Z vySe uvedeného jmkumu dale vyplynulo, Ze sertio

v' nemaiji vyrazné problémy v komunikaci §ej@ou spravou,

v" uvitali by rozSfeni moznosti elektronické komunikace,

v' pomoci by bylo misto, kde by si mohl seniokidjt potrebné zalezZitosti
»pod jednou gechou”,

v ptfinosem by mohlo byt i roZz&ni Gednich di,

v potsSil by je vsticny pistup ze stranyi@dniki.

Domnivam se, Ze jsem cil mé prace spinil&ld& bych si, aby se tato prace mohla stat
inspiraci pro organy wejné spravy p komunikaci se seniory a zaravaby byli samotni

senidi s komunikaci nai@adech spokojeni.
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PRILOHA P 1 — OTAZKY K ROZHOVORU



Priloha 1

OTAZKY K ROZHOVORU

Komunikace senioni S varejnou spravou

(Kvalitativni vyzkum by nél sledovat Urovie komunikace senidrs organy viejné spravy.
Zkoumana problematika bude z&ena na @zné druhy probléfh v komunikaci a na

moznosti jejich zlepSeni z pohledu sedipr
Rozhovor:

Inicialy: Zena D muz D

Vek:

Vzdélani:

Praxe:

Sociélni status (podnikéni):

Rodinné ponary + s kym Zije (sam, s manzelkou, &rdi)

Zdravotni potize:

Kompenza&ni ponmicky (naslouchadlo, bryle, hole....)

Moderni technologie (které pouziva, mobil, interreetail, skype, twitter, google, chytry

telefon)

Kdy naposledy &co vyfizoval na dad? A v ramciceho?

Co ho zaskalo, piekvapilo, za co byiad pochvalil a za co pokéral, co si mysli, Ze by se

mélo zmenit?

Komunikuje radji osobre nebo elektronicky, co updnosiiuje v komunikaci?



Priloha 1

Jedna sdm nebo by se ¢adechal zastupovat?

Na Gad jde rad nebo m&gdem pokazeny den?

M¢l by se seniory jednatejaky specialista? Bl by senidi mit n¢jaké zjednoduSeni nebo

tlevy v ramci @iadu, nap. specialni formulge (s ¥tSim pismem, f@depsanymi vzory).

Jaké vidi pekazky v komunikaci: (malé pismo, hluk, malo miktsezeni na chodbach,

problémy se&tenim, psanim, sluchem.)

Vas vztah k tednikim: (Mate ped &rednikem ostych? respekt? despekt? strach?)

Méate Gad daleko? Na jak&ady jeS¢ chodite? Jak to vidite tam?



