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Sluzby verejnych knihoven uzivateliim se specialnimi

potrebami
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Resumé:

Clének vychézejici z diplomové préce, obhajené v r. 2010 na Ustavu informacnich studii FF UK
v Praze, se zabyva problematikou pristupu k informacim pro uZivatele se specialnimi potfebami
ve verejnych knihovnach. Skupiny uzivatelti jsou chapany v Sirsim pojeti, proto je kromé informac-
nich potfeb uzivatelu s télesnym, smyslovym a zdravotnim postizenim vénovana pozornost také
potrebam uzivatelti s poruchami komunikace, osobam socialné vyloucenym z divodu chudoby,
prostorové diferenciace ¢i omezené mobility, pfislusnikim narodnostnich a jazykovych mensin
nebo osobam pecujicim o jiné osoby a dalSim znevyhodnénym uzivatelum. V zavéru jsou uvedena
stru¢na doporuceni pro verejné knihovny v oblasti prace se znevyhodnénymi uZivateli. Podrobné
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— uZivatelé se specialnimi potfebami — znevyhodnéni uzivatelé — postizeni — socialni vylouc¢eni
— mensiny.

Summary:

The article is based on the thesis defended in 2010 at the Institute of Information Studies and Li-
brarianship at the Faculty of Arts, Charles University in Prague. It deals with the access to informa-
tion for users with special needs in public libraries. The groups of users are defined in broad terms;
they include not only people with sensual and physical impairment, but also a wide variety of users
with communication disorders and readers suffering from various types of social exclusion — people
with low incomes, members of ethnic and language minorities or people providing full-time care to
a family member. The recommendations for library services offered to users with special needs are
briefly summarised at the end of the article. Detailed references can be found in the original thesis.

Keywords: Information needs — access to information — public libraries — library services — library
users with special needs — users with handicaps — the disabled — the socially excluded — ethnic
minorities.

Uvod

Pravo na pfistup k informacim patfi k jednomu ze zdkladnich lidskych prav. Verejné
knihovny, v demokratické spole¢nosti tradicné chapané jako instituce ve vefejné sfére,
v nichz se mohou potkavat ob&ané napfic rdznymi spole€enskymi vrstvami a skupinami,
hraji v pfistupu k informacim a k naplfiovani informacnich potfeb obcan klicovou roli.
Tato role je v CR, obdobné jako v mnohych zemich, definovana knihovnim zakonem
(zékon €. 257/2001Sb.), ktery stanovuje povinnost vefejnych knihoven zajistit pfistup
k informacim vS8em osobam bez rozdilu, tedy v€etné znevyhodnénych skupin.

S pristupem k informacim Uzce souvisi problematika informacnich potfeb, které Ize
popsat napf. jako stav vnitfni motivace vedouci ¢lovéka k vyhledani, ziskani a vyuziti
informace. Na informaéni potfeby Ize nahliZet z rGznych Ghl a souvislosti, vliv na né ma
sociokulturni zdzemi, moznosti a schopnosti jedince, nelze je oddélit od problematiky
komunikace [srov. WILSON, 2007]. Nékteré modely informacéniho chovani v souvislosti
s informacénimi potfebami hovofi o tzv. informacénich mezerach nebo bariérach, které je
nutné prekonat, aby byla informacni potfeba naplnéna. V praxi vefejnych knihoven je
nutné vzit na zfetel dva aspekty informacnich potieb:

1)  konkrétni informace nebo okruh informaci, které uzivatel potfebuje (faktograficke
informace, informace slouzici ke kulturnimu obohaceni atd.);
2)  moznost pfistupu k informaci, tj. zajiSténi dostupnosti informaci a pfekonani fy-
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zickych nebo technickych bariér tvoficich prekazku pfi jejich vyhledavani, ziskavani
a vyuzivani.

Je zfejmé, Ze mezi uzivateli vefejnych knihoven jsou osoby, které musi pfekonavat
nejen informacni bariéry v Uzkém pojeti tohoto terminu, ale také bariéry jiného druhu
(napf. bariéry socialni, fyzické, materialni apod.); oproti ostatnim uZivatellm jsou tak
znevyhodnéni a maji specialni potfeby z hlediska pfistupu k informacim nebo sluzbam.
Sekce IFLA pro sluzby osobam se specialnimi potfebami chape znevyhodnéné uziva-
tele jako ty, kdo jsou z jakéhokoliv divodu neschopni vyuzivat bézné sluzby knihoven,
tedy i osoby v nemocnicich a vézenich, v zafizenich pro seniory; ty, kdo jsou z riznych
ddavodl vazani na svou domacnost, sluchové postizené a osoby fyzicky a vyvojové po-
stizené [IFLA, 2009]. Je ziejmé, Ze problematika specialnich potfeb se tyka daleko Sir-
$iho okruhu uzivatelt knihoven, nez jen osob s télesnym nebo zdravotnim postizenim.
Zahrnuje nékolik skupin uzivateld, které se ¢asto prolinaji, protoZze znevyhodnéni mo-
hou byt i kombinovana. Ur¢itd znevyhodnéni mohou byt nasledkem jinych nebo s nimi
jinak souviset, pfipadné muze jit o zcela nahodnou kumulaci.

Uzivatelé s télesnym, zdravotnim nebo smyslovym postizenim

Vyznamnou skupinu znevyhodnénych uzivatelu tvofri:

* 0soby s télesnym postizenim (ij. s viditelnym postizenim dolnich nebo hornich kon-
Cetin &i pohybového aparatu, které omezuje pohybové schopnosti jedince a ma zaroven
vliv na kognitivni, emocionalni a socialni vykony),

* 0soby se zdravotnim postizenim (tj. se zdravotnim oslabenim, dlouhodobou nemoci
nebo i leh&imi zdravotnimi poruchami, které ovliviiuji bézny Zivot a mohou vést k problé-
mum v nékterych oblastech),

+ osoby s postizenim smysli (tj. zraku a sluchu).

Skala téchto postizeni je velmi pestra — od potizi malého rozsahu, které ani nemusi
byt na prvni pohled patrné, az po velmi vazna postizeni (ochrnuti celého téla, uplna
slepota apod.). Specifikem odstranovani bariér u téchto skupin je potfeba zajisténi spe-
cialnich podminek ¢&i technickych feseni.

Télesna a zdravotni postizeni

Télesna postizeni zahrnuji rdzné varianty omezeni chize a pohybu — jde napf.
o lidi, ktefi jsou odkazani na invalidni vozik nebo pouZiti berli ¢i jinych pomucek, nebo
jim chlze Cini problémy z jinych ddvod, tedy o osoby s dlouhodobym postizenim, oso-
by po Urazu, €asto téz seniory, osoby, které trpi poruchami rovnovahy, osoby extrémné
malého vzrlstu, osoby s omezenim pohybu hornich koncetin, osoby, kterym horni kon-
Cetiny chybi. MUZe se jednat o osoby majici potiZze s jemnou motorikou (napf. pfi téles-
nych nebo zdravotnich postizenich, ktera zplsobuji nekontrolovatelné zaSkuby, spastic-
ké stavy nebo naopak nizsi svalové napéti, kdy ¢lovék neni schopen provadét nékteré
pohyby, pfi dyspraxii, dysgrafii apod.). Omezujici mohou byt i nejriznéjsi zdravotni
komplikace zpUsobujici snizeni fyzickych vykond a schopnosti (onemocnéni srdce,
zachvatova onemocnéni, alergicka onemocnéni aj.), které navic ¢asto nejsou na prvni
pohled viditelné, a tak mohou pfispét k nedorozuménim v komunikaci (nemocny ¢lovék
se muUze jevit jako pomaly, miZe mit ve srovnani s béZznym uzivatelem vétsi naroky na
pomoc personalu apod.).

Spole€nym jmenovatelem pro télesna a zdravotni omezeni je skute€nost, ze vytvareji
predev§im vnéjsi bariéry pristupu k informacim. Pro tuto skupinu uZivatell je tedy
nutné zajistit bezbariérovy pfistup do budov, k pfepazce obsluhy, k poc&itatovému pra-
covisti, do cCitaren, k regalim atd. [RESSLER, 2004]. Je tfeba, aby pfistup do knihovny
nebo vyuzivani sluzeb nevyzadovalo pfiliSnou ndmahu a aby bylo mozné se v prostoru
knihovny bez problému pohybovat i na voziku nebo o berlich — konkrétné jde o moznost
prekonani schodll a stupril pomoci najezdovych ramp, vytahi nebo zdviznych plosin,
dostatecné Siroké dvefe a schodisté se zabradlim, dostatek mista ve vstupnich prosto-
rach, pfistup k vypUjénimu pultu, vhodné usporadani nabytku, dostate¢ny prostor mezi
regaly, zajisténi pfistupu k pocitacim nebo dalsi technice. Je tfeba odstranit prekazky
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na podlaze (napf. pfedlozky, koberce) i pfedméty, které Ize shodit. Vyznam ma vyska
regalt a umisténi dokumentd ve volném vybéru, vySka vypljéniho pultu, pfistupnost
ovladacich prvkd technickych zafizeni i zdanlivé mali¢kosti jako pult na odloZeni za-
vazadla pfi vraceni knih, dostatek prostoru pro manipulaci s knihami. Uzivatelé s ome-
zenim pohybu hornich kon€etin mohou mit potize pfi praci s poc¢itaovou mysi, proto
by elektronické aplikace a webové stranky meély byt navrzeny tak, aby se daly ovladat
bez mysi (i alternativnimi vstupnimi zafizenimi — napf. reagujicimi na dech uzivatele,
specialné upravenymi klavesnicemi atd.). DulezZita je moznost parkovani, pouziti bez-
bariérovych toalet, vytvorfeni prostoru pro odpoc€inek, nabidka ob&erstveni, moznost pit
napoje v knihovné aj.

Specialnim pfipadem jsou osoby trpici epilepsii, protoze blikajici svételné zdroje
v interiéru nebo blikajici prvky na obrazovce pocitate mohou byt spoustécem epileptic-
kého zachvatu.

Smyslova postizeni

Specifikem skupiny uzivateld se smyslovym postizenim je fakt, Ze postizeni zraku
i sluchu maji pfimy vliv na vnimani informaci, zna¢né ovliviiuji orientaci i komunikaci
(az 90 % vsech informaci Ize ziskavat zrakem a az 60 % sluchem).

Jako zrakové postizeni oznacujeme problémy se zpracovanim informaci zrakovou
cestou (tj. se ¢tenim, se zrakovou orientaci v prostoru apod.), které neni mozné odstra-
nit béZnou korekci, a to v Sirokém spektru od problém s vidénim pfi Spatném osvétleni,
zvy$ené citlivosti na svétlo, rozostfeného vidéni, poruch barvocitu, problému s vidénim
na blizko nebo na dalku aj., az po Uplnou slepotu. Potize se zrakovym vnimanim maji
Casto také seniofi, u nichz se zhorSuje zrak vlivem starnuti, a osoby, které trpi dyslexii
Ci dyskalkulii.

Zasadni a specifickou roli u zrakové postizenych hraje problematika zajisténi pfistupu
k informacim:
» pristupnaformainformacnich nosi¢l a dokumentu, napf. knihy tisténé velkym pismem,

audioknihy, videokazety upravené pro nevidomé nebo elektronické dokumenty aj.,
» specialni technické vybaveni — napt. zafizeni pro poslech audiozaznamu, pocitatové
programy s hlasovym vystupem, programy zpfistupfujici nevidomym a slabozrakym
tistény text, vystupni zafizeni s tzv. braillskym fadkem, kamerové nebo softwarové lupy
apod. Vyhodou je WIFI pfipojeni, které umoznuje vyuzivat notebook s vlastnimi progra-
my a nastavenim.

K dal$im aspektim pfistupnosti patfi orientaéni napisy, zfetelné a viditelné umistné-
né, s pouzitim jednoduchych fontl, dostate¢né velkych pismen a barevnym znacenim
zohlednujicim poruchy barevného vnimani. Dulezita je kvalita pocitacovych monitor(,
vhodné osvétleni ¢i dostatecné kontrastni oznaceni prekazek a orientaénich prvki. Ne-
vhodna jsou zrcadla nebo prosklené plochy evokujici dojem prichoziho prostoru; nao-
pak pomoci mohou orientacni napisy v Braillové pismu, vodici pruhy a dalSi orientacni
a navigacni systémy, véetné elektronickych. Kvili bezpecénosti je vhodné odstranit pre-
kazky ve vysi hlavy nebo pasu, které nelze detekovat bilou holi.

Takeé skupina sluchové postizenych je tvofena Sirokym spektrem osob — od osob
s prelingvalni hluchotou, jejichZz matefskym jazykem je znakovy jazyk, €i NeslySicich
(tj. osob s prelingvalni hluchotou, ktefi sami sebe vnimaiji jako jazykovou a kulturni mi-
noritu), pfes osoby s Uplnou ztratou sluchu, s nedoslychavosti, s usnimi Selesty, az
k seniorim, u nichz dochazi ke snizeni percepce vyssich tonu.

Kli¢ovou roli hraje zajisténi dokumentd v pfistupné formé, kromé tisténych a elektro-
nickych dokumentt také DVD a filmy s titulky pro neslysSici apod. Zvukové informace na
webovych strankach by mély mit textovou alternativu, informace by meély byt jednoduse
a jednoznacné srozumitelné, nebot pro ty, kdo pouzivaji znakovy jazyk jako matefstinu,
je mluvena nebo psana fe€ okoli cizim jazykem se zcela jinou strukturou a komunikace
nebo porozuméni informacim mohou byt velmi slozZité — ne vzdy napsané sdéleni vyresi
komunikacni problémy. Také Cteni knih je pro neslySici obtizné&jsi, jsou pro né vhodné
jednoduché informace encyklopedického typu, pro déti napf. specialné upravené texty
pro postizené [DANOVA, 2008].

knihovna
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Z technickych zafizeni mohou pomoci indukéni smy¢ky u vypuGjénich pultd nebo
v pfednaskovych mistnostech, pouzivani mikrofon u vypujénich pultd, apod. Naopak
problém mohou predstavovat rizné zvukové signaly: elektricky vratny s domacim te-
lefonem v uzavfenych budovach, akusticka signalizace pocitacl a jinych technickych
zafizeni ¢i alarmu ohlasujicich nebezpedi apod.

PFi komunikaci s osobami s postizenim sluchu je dilezité dodrzovat zakladni pravidla:
neodvracet se zady, pro navazani kontaktu pouzit napf. lehky dotek nebo svételnou
signalizaci, vyuzivat psani nebo mimiku, mluvit zfeteln&, nepouzivat komplikovana vy-
jadfeni apod.

Pro v8echny vySe uvedené skupiny znevyhodnénych uZivatell je vyznamna také
potieba konkrétnich informaci, pfedevsim informaci z oblasti tykajicich se postiZeni,
socialniho zabezpeceni, pomahajicich organizaci, legislativy, vefejné spravy apod. (at
uz jako soucast knihovniho fondu, nebo ve formé internetovych odkaz(), a také infor-
mace o knihovné a jejich sluzbach. Tyto informace by mély byt ve formé pfistupné pro
dané skupiny uzivatel(.

Protoze zdravotni potize &i jednotliva postizeni maji sva specifika a mohou vést
napf. ke zhor$eni komunikace nebo pfispivat k napéti ¢i agresi, je dulezity také pfistup
personalu, ktery by mél znat alespori zékladni informace o problematice zdravotnich po-
stizeni, komunikaci s postizenymi osobami a obsluze specialnich pomUcek a programd.
[srov. HUNTINGTON et al., 2002].

Prostorové vylouéeni

Prostorové vylouceni ovliviiuje podminky Zivota, pfedevsim pfistup k praci a k dal-
$im funkcim, které vyrazné plsobi na kvalitu Zivota a muze vést az k socialnimu vylou-
Ceni nékterych skupin obyvatelstva. Prostorovym vylou¢enim trpi osoby:

Zijici na venkové (pfedevsim kvuli vzdalenosti a dostupnosti riiznych druht sluzeb),
télesné a zdravotné postizené,

upoutané kratkodobé ¢i dlouhodobé na lizko,

po urazech,

s problémem chiize na delSi vzdalenosti,

nachazejici se v situacich ¢i zafizenich, ktera nemohou do¢asné ¢i trvale opustit
(nemocnice, lé¢ebny dlouhodobé& nemocnych, riizné druhy socialnich zafizeni)
[PULMAN, 2004],

* pecujici o dal$i osobu,

*  matky s détmi,

» Casto take stafi lidé nebo teenagefi, ktefi nemaji k dispozici vlastni vozidlo.

Kli¢ovymi jsou informace prfedevsim pro pacienty v nemocnicich, nebot jim poma-
haji snizovat pocit nejistoty, Iépe se adaptovat na vzniklou situaci a zvladat problémy
s ni spojené, napf. negativni disledky Ié€by, vedlejsi ucinky Iékl apod. Potfeba informa-
ci zde v8ak narazi na problémy praktického razu — investice na zfizeni a provozovani
knihovny pro pacienty je v rozporu s ekonomickou nutnosti co nejkratsi hospitalizace;
paradoxné pak v dobé nejvétsi potfeby informaci jich ma pacient, vzhledem k omezené
mobilité, velmi malo. Knihovny (informacni centra) pro pacienty v nemocnicich vétSinou
neexistuji nebo je jejich fond sbiran nahodile, obsahuje pouze beletrii apod. (vyjimkou
jsou nékteré IéCebny pro psychicky nemocné, zdravotnicka zafizeni dlouhodobé péce
a néktera specialni zafizeni). V podobné situaci jsou osoby v Ié€ebnach dlouhodobé
nemocnych nebo v zafizenich, ktera klienti nemohou z riiznych davodd opustit (domovy
pro seniory, hospice, rehabilitacni zafizeni, azylové domy, uprchlické tabory). Obdobné
problémy maji také osoby s omezenou mobilitou, tj. se zdravotnim postizenim, upouta-
né kratkodobé ¢i dlouhodobé na ltzko, po Urazech, pfipadné osoby, kterym Cini problém
chlize na delSi vzdalenosti (napf. starSi osoby, matky pecujici o déti a podobné).

Pro tyto osoby je nutné pfipravit specialni, pfedevS§im mobilni sluzby, tj. pojizdné
knihovny nebo donaskovou sluzbu. Velkym pfinosem mohou byt i bézné sluzby, jako
»,mezipobockové“ vypujcky, moznost vraceni dokumentl i v jiné pobocce, nez byly vy-
pujceny, sluzby elektronickych katalogu, dalkovy pfistup k dokumentim, elektronické
dorucovani dokumentd, rizné formy elektronické komunikace apod.
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V pfipadé nemocnic a rGznych socialnich zafizeni se otevird moznost spoluprace
s vefejnou knihovnou v misté, napf. prostfednictvim mobilni knihovny nebo donaskové
sluzby, organizované hromadné pro celé zafizeni nebo individualné. Zajimavym feSe-
nim je umisténi vefejné knihovny pfimo v arealu takového zafizeni, napf. v domové
seniorll nebo v nemocnici, moznost pujcit si dokumenty v nemocnici (tfeba i formou
rozvazky), a vratit je v knihovné az v dobé, kdy uz je pacient v domaci péci.

V odlougenych oblastech, kde knihovna neni, Ize ve spolupraci se samospravou obci
zajistit dopravni obsluznost knihovny (napf. sladit provozni dobu knihovny s jizdnimi
fady verejné dopravy), ztizeny pfistup z odlou¢enych oblasti maze byt kompenzovan
také dalkovym pfistupem k informacim a sluzbam knihovny.

Tematicky jsou pro osoby postizené néjakou formou prostorového vylouceni dulezité
pfedevSim informace vztahujici se ke konkrétnim situacim, v nichz se tyto osoby na-
chazeji (Castecné se jejich potieby kryji s dalSimi skupinami), a také krasna literatura.
Dulezité jsou informace z vefejné spravy a souvisejicich oblasti; pfi jejich zprostfedko-
vani by knihovny mély hrat vyznamnou roli, pfedvidat a reagovat na potfeby ob&anu
a spolupracovat s vefejnou spravou.

Osoby pecujici o blizkou osobu

Osoby pecujici o dal$i osoby obvykle nejsou povazovany za cilovou skupinu speci-
alnich sluzeb, presto se jedna o skupinu pomérné vyznamnou. Patii do ni ti, ktefi pecuji
o0 nemocného nebo umirajiciho ¢lena rodiny, osobu s télesnym nebo mentalnim posti-
zenim, starSi osobu, dale rodiCe, péstouni apod. Jejich problémy se lisi v zavislosti na
konkrétni situaci — nékdy se jedna o nepfetrzitou asistenci v domacim prostifedi, nékdy
pouze o dochazeni za pecovanou osobou, jindy o asistenci pfi pochlizkach apod. Péce
o dal§i osoby s sebou vzdy nese zménu zivotniho stylu a pfispiva k izolaci od okolni-
ho svéta, k vytvareni ¢asovych bariér (Casové omezeni, nutnost peclivého planovani),
fyzickych bariér a omezeni mobility (je potfeba napf. bezbariérovy pfistup pro ko¢arek
nebo invalidni vozik, misto k odpocinku, k pfebalovani, ke kojeni, parkovaci misto pro
auto nebo koc¢arek apod.).

Znacnou roli hraji také psychické bariéry (psychické a fyzické pretizeni) a socialni
bariéry (zména mezilidskych vztahl nebo finanéni situace, nestandardni chovani osoby,
o kterou je pe€ovano, napt. ,ruseni“ ostatnich hlasitymi projevy v pfipadé déti nebo
mentalné retardovanych apod.). To vSe vytvafi zvlastni potfeby i z hlediska zajisténi
pfistupu k informacim. Pfitom dostatek informaci o podpUrnych sluzbach, o nemoci ¢i
postizeni peCované osoby, o tom, jak zvladat kazdodenni péc€i nebo psychickou zatéz,
informace z oblasti socialni péce, verejné spravy atd., je pro pecujici osoby naprosto
klicovy.

K feSeni informacnich potfeb pecujicich osob mohou pfispét mobilni nebo donaskové
sluzby, vhodna uprava provozni doby (prodlouzeni, vyhrazeni hodin pro rodic¢e s détmi
apod.), odstranéni fyzickych bariér, vytvofeni potfebného zazemi, dalkovy pfistup k do-
kumentiim a sluzbam a v neposledni fadé také vhodny pfistup personalu.

Nedostatek materialnich a technickych prostredkl nebo znalosti

Jednim z faktor(, které mohou ovlivnit pfistup k informacim, je chudoba. Jde o stav,
pfi némz ¢Elovek trpi nedostatkem (v pdvodnim smyslu hmotnym; pfenesené ji vSak Ize
chapat jako jakykoliv nedostatek, ktery vede k snizeni kvality Zivota; navic hmotna chu-
doba vede Casto k nedostatku v dalSich oblastech, napf. vzdélani). Chudoba se tyka
predevsSim osob s nizkymi pfijmy nebo minimalni finan¢ni hotovosti, nezaméstnanych,
seniord, rodin s vice détmi, rodict samoziviteld, osob se zdravotnim postiZzenim, uprch-
lika, pFislusnikd narodnostnich mensin apod.

Materialni chudoba muze omezit pfistup k nékterym technickym zafizenim, progra-
movému vybaveni apod. (pfi¢iny téchto omezeni vSak mohou byt i jiné, napf. Clovék na
cestach maze mit také omezeny pristup k technickému vybaveni, k internetu apod.).
Specifickou skupinou jsou bezdomovci, ktefi nemaji trvalé bydlisté. To plsobi potiZe pfi
evidenci uzivatell a vypujcek, nebot je velmi obtizné ¢i nemozné po nich napf. vymahat
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vypljéené dokumenty (tento problém se mlze tykat také osob, které pfisly docasné
o domov v disledku momentalni krizové situace, napf. tyranych osob, osob v azylovych
domech, osob evakuovanych b&hem pfirodni €i jiné katastrofy apod.). Mezi bezdomovci
se také vyskytuje zna¢né procento osob s nejriznéjsimi fyzickymi i psychickymi ne-
mocemi nebo s nedostateénou hygienou, coZ mize ohrozovat nebo obtéZovat dalsi
uzivatele.

Pro osoby s omezenymi finan&nimi pfijmy nebo hotovosti je velkym pfinosem, Ze si
mohou v knihovné pujcit krasnou i odbornou literaturu, vyuzivat internet a dal$i sluzby.
Potencialné problematicka naopak mlze byt praxe vybirani registracnich poplatki ve
vefejnych knihovnach (ktera v nékterych jinych zemich viubec bézna neni) nebo po-
platkd za rezervace. Poplatky za rezervace Ize vzhledem k tomu, Ze agenda rezervaci
probiha vétSinou elektronicky, povazovat za neodlivodnéné, neni-li oznameni zasilano
postou — pocet zbyte€nych a nevyzvednutych rezervaci je mozné redukovat napf. zave-
denim sankénich poplatkll za nevyzvednuté rezervace. Poplatek za opozdéné vraceni
dokument ¢i jiné ,pokuty” maji pfedevs§im sankéni (a v praxi také motivaéni) charakter.
Je v8ak otazkou, zda by v nékterych pfipadech nebyla mozna alternativa odpracovani
pokuty v knihovné nebo v ramci vefejnych praci (pokud knihovna spolupracuje s mistni
samospravou). Pfinejmensim je nutné alespon stanovit pravidla, jak postupovat v pfipa-
dé prokazatelného hmotného nedostatku uzivatele.

Tematicky jsou pro osoby s niz§imi pfijmy vhodné nejrtiznéjsi druhy dokumentt z Si-
rokého spektra zajmovych oblasti i beletrie, uzite€né jsou informace tykajici se konkrét-
nich Zivotnich situaci, z oblasti vefejné spravy, zaméstnanosti, prace a volnych mist, so-
cialniho zabezpeceni, legislativy apod. Tyto informace by mély byt pfistupné bez ohledu
na technické ¢i softwarové vybaveni uzivatele.

Problematiku informaénich potfeb bezdomovcu Ize fesit prezenénimi sluzbami
knihoven nebo vystavenim ¢tenarského prikazu s omezenymi sluzbami; jako kontaktni
adresa miZe byt uveden utulek pro bezdomovce [srov. HUNTINGTON et al., 2002],
registraci miZe pfipadné predchazet zaslani vyplnéné prihlasky na adresu utulku. Pro
pfipad potizi s psychicky nemocnymi osobami by knihovna méla mit v knihovnim fadu
stanovena univerzalné pouzitelna pravidla, ktera umozni vyloucit ze sluzeb jakékoliv
osoby obtézujici ¢i ohrozujici ostatni uzivatele, a mit pfedem pfipraveny scénar postupu
personalu [srov. WILLIS, 1999].

V pfeneseném vyznamu lze za druh chudoby pokladat také nedostate€nou poc€ita-
¢ovou nebo informaéni gramotnost, které vyrazné pfispivaji k informacnim bariéram
a Casto maji navic vazbu na socialni vyloueni a souvisejici jevy (nezaméstnanost,
nizké vzdélani apod.).

Pres velké zlepSeni v oblasti pocitaCové gramotnosti v poslednich letech stale exis-
tuje pomérné vysoké procento téch, ktefi maji s praci na pocitaci problémy. Ty mohou
vyplyvat z nedostatku sebeduveéry ¢i motivace, snizené schopnosti vstfebavat nové po-
znatky, ze zdravotnich potiZi, napf. zhor§eného vidéni, z problém0 pohybového charak-
teru zté&zujicich préaci s klavesnici nebo s mysi, zhorSené schopnosti koncentrace nebo
z absence pocitaového vybaveni a technickych znalosti k jeho ziskani a konfiguraci.

K nizké drovni informaéni gramotnosti muze pfispét mnoho dalSich faktor — nedosta-
te€na znalost jazyka, nedostatek technickych prostfedkl apod. — ¢asto se to tedy tyka
pfislusnikd socialné vylouéenych skupin. Problematice pocitacové i informaéni gramot-
nosti vénuji vefejné knihovny velkou pozornost a je dulezité v tom i nadale pokracovat.

Problémy s komunikaci a porozuménim informacim a jejich kon-
textu

Komunikaéni problémy mohou vyrazné ovlivnit pfistup k informacim, protoze uzce
souviseji s problematikou definovani informacnich potfeb, navic se urgitym zplisobem
tykaji vSech skupin, které maji specialni potfeby. Komunikaci mdze ovlivnit jakékoliv po-
stizeni nebo znevyhodnéni, které vede ke zvySeni nejistoty jedince, od feCovych nebo
sluchovych potizi, potizi s porozuménim textu nebo mluveného slova, az po problé-
my s interpretaci jednani a chovani. Tykaji se osob, jejichz schopnost komunikace je
ovlivnéna specifickymi onemocnénimi nebo potizemi souvisejicimi s vysokym vékem,
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dale osob se specifickymi poruchami u€eni, s nizS§im 1Q, s neurologickymi vadami i
poruchami, socialnimi uzkostmi a fobiemi ovliviiujicimi chovani nebo vnimani okolniho
svéta; v oblasti pisemné nebo neverbalni komunikace mohou mit potize také osoby
s postizenim zraku.

Velkou skupinu mezi znevyhodnénymi uzivateli knihoven tvofi osoby s mentalni re-
tardaci [ZEMKOVA, 2004], které mohou mit problém s porozuménim vyznamu informa-
ci, s vyslovnosti, mohou se ,nestandardné” chovat apod. Stuperi mentalni retardace se
u rdznych jedinc znaéné lisi: néktefi Ziji v béZné domacnosti, napf. v ramci chranéného
bydleni, vykonavaji bézné Cinnosti a fedi bézné problémy, jini jsou zcela zavisli na péci
druhych.

K nespravnému pohledu jedince na okolni svét anebo naopak k nespravnému pohledu
okoli na jedince mohou vést dal$i kognitivné behavioralni poruchy (afektivni, neurotické
a uzkostné, obsedantné kompulzivni, posttraumatické i dalSi poruchy, autismus apod.),
které mohou vytvaret komunikaéni propast a ovliviiovat tak pfistup k informacim.

Problémy pfi porozuméni mluvenym i psanym informacim nebo snizena schop-
nost vyjadfovani hrozi cizinclim, pfislusnikim narodnostnich a jazykovych mensin nebo
uprchlikim. Kromé sniZzené znalosti jazyka mohou jejich komunikaéni potiZze souviset
s rozdilnym chapanim kulturniho kontextu (odliSnost norem chovani, zivotniho stylu,
socialnich roli apod.).

ProtoZze se komunikace tyka interakce, je v této oblasti kliCovy pfedevsim pfFistup
personalu a volba vhodného typu a formy informaci. Je tedy nezbytné, aby personal
knihoven disponoval znalostmi a dovednostmi v oblasti komunikace, a to jak na obecné
urovni, tak na drovni nejrtiznéjSich skupin uZivateltl se specialnimi potfebami. Obecné
je dllezita pfipravenost na setkani s osobami, které maji potiZze s pisemnou nebo slovni
komunikaci, nechapou mistni zvyklosti nebo normy chovani, chovaji se hlu¢né &i jinak
,nhevhodné&®, nezvladaji své emoce, hovofi nezfetelné& nebo Spatné vyslovuji, Spatné
slySi nebo $patné rozumi mluvenému slovu, neuméji jasné definovat své pozadavky
apod. Rozhodujici je schopnost zvladnout v klidu a s pochopenim (a pokud mozno
s Usmévem) uzivatele i situace, které nejsou standardni nebo pfijemné, pfizplisobit ko-
munikaci potfebam uzivatele (napf. hovofit srozumitelné, dostate¢né hlasité, snazit se
informace zjednodusit apod.) a mit na paméti, ze jedinci trpici poruchou komunikace
mohou byt frustrovani a citit se trapné nebo zoufale, protoze nejsou schopni vyjadfit
to, co potfebuji, pfestoZe jejich zjevna neschopnost v komunikaci maze byt v pfikrém
rozporu s vysokou inteligenci.

Jednotlivé typy komunikaénich bariér maji své specifika: Osoby s mentélni retardaci
se obvykle potfebuji seznamit pfedem s prostorem a chodem knihovny, vyzaduji také
vétSi pozornost personalu. PFi komunikaci s pFisluSniky mensin a cizinci je nutné uvédo-
movat si moznost, Ze ostatni maji jiné pfedstavy o tom, co je ,normalni“, naucit se za-
kladni slovni zasobu pfislusného jazyka pro komunikaci v knihovné a vénovat pozornost
kulturnim rozdilim a pochopeni konkrétni kultury; optimalni je zaméstnat knihovniky
z fad mensin. Stejné tak je vhodné osvoijit si pravidla komunikace se sluchové postize-
nymi i dalSimi skupinami.

Informace by se mély pfizplsobit vnimani uzivateli. Na obecné urovni je vhodné,
aby v8echny informace byly interpretovany kratkou, pfehlednou, srozumitelnou formou.
Informacni a orientacni napisy by mély byt struéné, jasné, na viditelném mist&, psané
vhodnym typem pisma, tam, kde je to Uc€elné, také v jazyce mensin. Webové stranky by
mély byt pfehledné, pouzivat jednoduchou a srozumitelnou navigaci, sdéleni by méla
byt jasna a jednoznacna. Pro osoby, které maji problémy s porozuménim mluvenému
slovu, je dulezZité mit k dispozici pisemné informace. VSechny dulezité informace, formu-
lafe i webové stranky by mély mit i cizojazy€nou podobu (alespor anglickou, pfipadné
i v jazyce mensin), Ize pfipravit také jednoduchou verzi dllezitych informaci (napf. ko-
miks, ilustrovaného privodce apod.).

Tematicky jsou vhodné v8echny informace souvisejici s problematikou komunikace
nebo oblasti zajmu jednotlivych skupin.

Osoby s mentalni retardaci vyuziji jednoduseji podané informace. V pfipadé lehci
mentalni retardace jsou vhodné informace z oblasti domacnosti, vafeni, informace sou-
visejici s vyfizovanim béznych zalezitosti, tykajici se vefejné spravy apod. Osoby s t&zsi
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formou mentalni retardace naopak muZe uspokojit obrazkova kniha, pfi jejimz vybéru
nemusi vabec hrat roli obsah, nybrz velikost, barva, obrazky apod. [ZEMKOVA 2004].

Pro cizince a pfisluSniky mensin jsou ddlezité informace o zemi plvodu a jejim kul-
turnim dé&dictvi, informace o Ceské republice, jazykové ugebnice, sIovnlky, dvojjazy€né
publikace, literatura v jazyce mensin. DoporuCuje se, aby cizojazy¢ny fond byl stavén
samostatné [RICHTEROVA etal, 2005] Stezejnl jsou kontakty na krajanske nebo po-
mahajici organizace, informace z vefejné spravy, informace o feSeni obtiznych situaci,
o bydleni, zdravi, socialnim zabezpeceni atd. v jazyce, ktery je pro pfislusniky mensin
pristupny.

Pristupnost dalkovych sluzeb a elektronickych informaci

Problematika pfistupu k informacim ve verejnych knihovnach pro uzivatele se speci-
alnimi potfebami souvisi do zna¢né miry také s otazkou pﬁ'stupnosti dalkovych sluzeb
a elektronlckych informacnich zdroji knihoven. Uvadi se, Ze handicapovani tvofi pfibliz-
né tretinu uZivateltl [SPINAR, 2004]. Vliv na vhimani prlstupnostl elektronickych zdroju
ma postiZzeni €i zdravotni dispozice, zkuSenosti s pocCitaem &i internetem, jazykové vy-
baveni a schopnost porozumét psanému textu nebo technické a softwarové vybaveni.

Kromé pristupnosti webu je dllezita také pristupnost elektronickych zdroju, at je
knihovna ziskava akvizici od rliznych vydavateld a producentl, nebo vznikaji v knihov-
nach a informacnich institucich v ramci digitalizace. Je nutné zpfistupnit v elektronické
podobé vS§echny informace o knihovné, a tam, kde je to mozné, i informace poskytované
knihovnou. Vyznamnou roli hraje dalkova a elektronicka pFistupnost sluzeb a zajisténi
pristupnosti vSech informacnich systému knihovny (katalog, c¢tenarské konto, databaze,
systémy pro spravu elektronickych zdroju aj.).

PFfinosem pro znevyhodnéné uzivatele mohou byt i bézné sluzby, napf. vice raznych
moznosti prodluzovani vypujéni lhaty dokumentu, elektronicka upozornéni na blizici se
konec vypuijéni Ihaty, bezhotovostni platby, pfedbézna elektronicka pfihlaska, rezervace
¢i blokace dokumentu na konkrétni vypUjéni den, stahovani dokumentt apod. Pfednosti
je vyuzivani rdznych forem elektronické komunikace, nejen e-mailové (ktera je dnes jiz
samoziejmosti), ale i alternativnich komunikacnich kanal(, napf. internetové telefonie,
ICQ, nastroju webu 2.0, socidlnich siti apod.

Doporucéeni pro praci se znevyhodnénymi skupinami

Konkrétni potfeby jednotlivych skupin Ize shrnout do nékolika obecnych doporuceni:

1. Provést prizkum mistnich podminek

«  Zjistit, které znevyhodnéné skupiny jsou relevantni pro pusobnost dané knihovny,
zmapovat jednak instituce a socialni zafizeni, ve kterych se mohou nachazet potencial-
né znevyhodnéni uzivatelé, jednak instituce a organizace, které se zabyvaji problemati-
kou znevyhodnénych skupin. Tam, kde je to u€elné, s nimi navazat spolupraci.

» V zavislosti na aktualnich podminkach vytipovat, pro které uzivatele je ucelné pfi-
pravit specialni sluzby.

2. Obstarat informacni materialy pro jednotlivé skupiny

» Dokumenty zabyvajici se tematikou jednotlivych znevyhodnéni a dalSich souviseji-
cich oblasti.

* Informace a odkazy na webové stranky a organizace, které se zabyvaji znevyhod-
nénymi skupinami.

3. Zaijistit, aby dokumenty byly dostupné ve formé, ktera je pro konkrétni skupiny zne-
vyhodnénych uzivatell pfistupna.

4. Zpfistupnit informace o sluzbach knihoven formou snadno dostupnou pro znevyhod-
néné uzivatele. Tyto informace by se mély objevit i na webovych prezentacich knihoven
a byt snadno k nalezeni, o vSech sluzbach by mél byt informovan personal.
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5. Odstranit stavebné technické bariéry, které brani v pfistupu nebo ztéZuji pfistup oso-
bam s postizenim a zdravotnim omezenim do prostor knihovny, dle potfeby instalovat
specialni techniku, pfipadné tyto Upravy zahrnout do planud rozvoje knihovny.

6. Upravit vnitfni prostor knihoven tak, aby se v ném osoby s nejriznéjsimi typy posti-
Zeni mohly bez problému pohybovat a mohly pouzivat vSechny sluzby, které knihovna
nabizi.

7. Tam, kde je to Ucelné, pofidit specialni vybaveni pro uzivatele s postizenim. Dllezité
je, aby tato zafizeni uméli obsluhovat v8ichni pracovnici knihovny.

8. Zajistit pfistupnost webovych stranek a elektronickych sluzeb pro vSechny skupiny
znevyhodnénych uzivateld.

9. Vytvofit podminky, aby sluzby byly dostupné pro vSechny uZivatele bez rozdilu, tedy
i pro cizince a kratkodobé navstévniky lokality, osoby trpici chudobou, bezdomovce,
osoby Zijici ve vzdalenych lokalitach nebo osoby pobyvajici v azylovych domech, ne-
mochnicich apod.

10. Zpracovat knihovni fad a dalSi dokumenty knihovny tak, aby byly univerzalné
pouzitelné pro vSechny skupiny uzivatell. Pfipravit personal na zvladani krizovych
a nestandardnich situaci.

11. Zaméfit se na poskytovani informaci z vefejné spravy. Nespoléhat pouze na infor-
mace na internetu, ale aktivné spolupracovat s mistnimi ufady, samospravou a ob&an-
skymi organizacemi. Knihovny by mély byt mostem mezi vefejnou spravou a obcany,
meély by shromazdovat informacni materialy, letaky, formulafe, kontakty, internetové
odkazy apod., s ddrazem na informace potfebné pro znevyhodnéné skupiny, protoze
v knihovné se k témto informacim dostanou i ti ob&ané, ktefi by na ufad z nertiznéjsich
davodl vabec nesli.

12. Vénovat pozornost vzdélavani a vycviku personalu v oblasti etickych i praktic-
kych problém0 komunikace s osobami s postizenim, s kognitivnimi a behavioralnimi
poruchami, s poruchami uceni, s pfislusniky mensin, star§imi osobami, bezdomovci,
maminkami s détmi atd. ,| kdyz pro sluzby uzivatelim s postizenim vyuzijeme mnoho
zdroju a technologii, Skoleni personalu by mélo zacit tréninkem empatie a porozume-
ni nejriznéjSim typdm postizeni a ziskanim komunikacnich dovednosti, které personal
potfebuje k tomu, aby mohl bez obtizi jednat s lidmi, ktefi maji nejriznéjsi postize-
ni“ [HUNTINGTON et al., 2002]. V ramci tohoto pfistupu vSak je vhodné nevnimat jen
specialni potfeby uzivatele, ale uzivatele samotného v jeho lidské distojnosti (nevidét
v ném pouhy ,objekt" sluzeb).

Zaveér

Sluzby vefejnych knihoven uzivatelim se specialnimi potfebami nejsou ni¢im novym
— mnoho knihoven své sluzby znevyhodnénym uzivatelim poskytuje a délaji to nanej-
vy$ kvalitné a profesionalné. Je v8ak potfeba vnimat tuto problematiku v celé jeji Sifi
a nezuzovat ji pouze na nékteré skupiny uzivatel(. Nejde ovSem jen o technicka feseni
konkrétnich problému — ta zmohou malo tam, kde se setkaji s neznalosti, neschopnosti
empatie, nedostatkem komunikac¢nich dovednosti nebo neochotou personalu knihoven.
Kromé konkrétnich praktickych opatfeni je v této oblasti klicovy pfedev§im duraz na
zménu smysSleni a vycvik personalu v oblasti prace s uzivatelem, komunikacnich do-
vednosti a problematiky uZivatel se specialnimi potfebami, s dlirazem na respektovani
osobni dustojnosti ¢lovéka.
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