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Na programu bude...

« predstaveni

* varovani

o ujistéeni

» vysvetleni, projednani

« podebrani

* uklidneni

* rozlouceni ... atreba jeste neco
stihneme



Program vazne:

 Knihovna jako verejna sluzba

* Knihovnik a jeho role



Pilire (pro knihovny)

« MANIFEST
 DEKLARACE
- ZAKON

« KONCEPCE

- UMLUVA, DOPORUCENI...
STANDARDY!!!

« KODEX
« CHARTA



Charta sluzeb

Obecne:

verejny dokument, kterym se
stanovi zakladni informace o
poskytovanych sluzbach, o urovni
sluzeb, kterou muze zakaznik
ocekavat, stejné tak jako zpusob
podavani stiznosti €i navrhu na
zlepseni.



Idea charty verejnych
sluzeb

- nastroj shrnujici zakladni prava a
principy upravujici poskytovani
sluzeb uzivatelum:

— kontinuita sluzby

— kvalita

— bezpecnost dodavky
— rovny pristup

— dostupné ceny

— socialni, kulturni a ekologicka
prijatelnost



Charta sluzeb e

napomaha organizacim poskytujicim verejné - °
sluzby zvladat ocekavani uzivatelu SR
posvk)()tuje ramec pro konzultace s uzivateli -~ ° -
sluze e
podporuje organizace poskytujici verejné sluzby s -
v mefeni a hodnoceni vykonu .
informuje vefejnost o tom, jaky standard mtzé - : °
ocekavat A
cini organizace poskytujici verejné sluzby |
transparentnejsimi _.
nuti organizace poskytujici verejné sluzby ke * «
zlepseni jejich cinnosti tam, kde nebyly

dodrzeny slibované standardy

zvysSuje spokojenost uzivatelu sluzeb



Charta sluzeb KJM e

« Slibujeme vam: e

setkate se s vstiicnym personalem a zdvofilym zachazenim * - "¢* .
budeme nosit jmenovky a v telefonu se predstavime .
nasi zameéstnanci se vam budou vénovat nejpozdéji do 15 mlnut -' ‘

Fekneme vam, jak knihovna funguje, a pomuzeme vam najit, co g°
potiebujete ._\ h

kazdych 14 dni najdete v nasi knihovné nové knihy 3 ." .o *°

v nasi automatizované siti si muzete prodlouzit vypujcni dobu a*
rezervovat si tituly on-line; vypujéni dobu muzete prodlouzit i
telefonicky

budeme naslouchat vasim pripominkam a nazorium

informace o knihovnickém radu a o poplatcich naleznete »
v kazdé knihovné a na nasich internetovych strankach ”
www.kjm.cz

date-li nam na sebe kontakt, budeme vas informovat o vsech ,
zménach, akcich a novinkach e-mailem o



Charta sluzeb KJM - @3
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« Ocekavame od vas:
— dodrzovani knihovniho fadu "

— spolupraci s knihovniky a respektovani _'.., %

jejich instrukci o .*,

— zdvorilost a ohleduplnost viéi ostatnim *

— ze budete formulovat své dotazy co
nejpresneéji

— ze vSe vratite v€as a v poradku



Knihovna je
instituce verejnych sluzeb



Vefejna sluzba
D 'i'

Koncept verejné sluiby zahrnuje organizace

poskytu1|C| sluzby | samotné sluzby, ktere ‘

ve verejném zajmu zajist'uji.

. v v . , @
zejména Skolstvi, kultura, doprava, obrana a bezpecnost, soudnictvi,” . -

vézeniska sluzba, oblast duchodového zabezpeceni, zastupitelské = "«
urady v ciziné a cela rada dalsich funkci, se kterymi se obcané denne 5
setkavayji; k tomu ucelu zrizuje stat sve instituce, predevsim
prispévkové organizace a organizacni slozky

Verejna sluzba nové
Verejné prospéesné prace
Dobrovolnici ' %
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KNIHOVNA JE
INSTITUCE VEREJNYCH SLUZEB '



Jedna zakladni ... : e @3

S

»Zakladni podminkou verejné knihovny je,
aby Jeji sluzby byly dostupne vsema_ .
nikoliv jen jedne spolecenske skupine s .
vyloucenim ostatnich. e
Musi byt pFijata takova opatieni, ktera - o'~
zajisti dostupnost sluzeb mensinam, ».°. =
ktere z nejakeho duvodu nemohou ..,
vyuzivat hlavni sluzby, napr. jazykovym ..
men3|navr,nJ_;,eIesnedpostl,zen m nebo.
tem, kteri ziji ve vzdalenych lokalitacha<+ .
nemohou prijit do budovy knihovny.* -

smeérnice IFLA
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Verejna knihovna zblizka B

* verejné knihovny poskytuji verejné .-
knihovnické a informacni sluzby vsem

na zakladé rovného pristupu k X
informacim ..... .o
gili kazdému?
* verejné knihovny maji univerzalne - |
zaméreny fond ..... %0 e
gili vée? ;
' O



Knihovna a divna slova

* PR

« Marketing

« Efektivita
 Navratnost investic
* Trh

 Konkurence



Marketing dnes o

- strategicky marketing oo i
vymezuje segmenty '
(skupiny uzivatelu), S
na které je nutné zaméfit pozornost . ¢,

ks
° '
9
*ea
takticky marketing -
definuje formy a postupy, slouzici k ziskani stalého uzivatele
administrativni marketing y
definuje cile a na jejich zakladé sestavuje plany vedouci k realizaci kratkodobé i dlouhodobé marketingové koncepce ‘@
@
transformaéni marketing
se zaméruje na perspektivu poskytovani sluzeb v elektronickém prostredi informacni spoleénosti
&
@
P e
-
® .
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Segmentace pro knihovnu o

Sk

. demo raficka mentace - X tvoren* Bln - e

vyzn uejlplcE odobno mo |c et e

K o cpstl apr. studenti, zény omacnostl e 0
. se mentace odlg é)g\lleuzlit?sstl zagl I‘hICIksOI grrhngg ’

vyso é sﬂoie #rlg[( enta t(i: reﬁvaFH(acmc urzu

riu ace ,de ei Qthtx nav Stev - sesk 3
ﬂ te ui n?vs vhiku_podle o zda v l%p |sluzeb
nihovny velmi casto, casto ne o) pouze eZ| ostne -

en ace o Ie |vcg|?(| txlu S k Ildj, kteri =
R z,lvo teréhd se o zoajmy, .
ﬁPr vstéevn ICI veceru poezie, narocn

fec yC vys av



Cilové skupiny knihovny ?

o déti (miadez)
* seniori
« vzdaleni uzivatelé
...hic vic?



Cilové skupiny - rozpracované.. -*
3
- podrobnéjsi zamysleni a analyza |

mohou prekvapit -
+ ,mala domi“ neni vzdycky vyhodou . 5"
. kromé ,,déckait“ nebyvaji v knihovné® - : *
specialisté pro rizné cilové skupiny .-
* juniofi nejsou jen deti, <
seniofi nejsou jen duchodci .... |



Cilove skupiny a jejich potreby '

>
- dité a dospély .
* muz a Zzena 78
» ctouci a studujici -
- staly a docasny Y,
 spéchajici a setrvaly A5
 dravy a plachy §

» globalni a lokalni
 samostatny a nesamostatny
* pritomny a vzdaleny ...



L ]
... a dalsi a dalsi ... a8
: 5'.":’..
* hobbysté !!! . i
- scifisté a fantasti W, 5
* ucitelé SRRL
* ,,zelené vdovy” ’».'_'.,,
* Imigranti TN
« dvojjazycné deti U T
« hendikepovani °r A

« konzumenti zdraveho zivotniho stylu
 rozhodovaci a VIP

« ,hlavy“ : >
* prezameéstnani '
 nezameéstnani :
e Ctenari novin ..... o e



Cilové skupiny — proc?

e PoviNnnost

* Prilezitost



L]
y 4 V' 4 = . - - i !
Cilové skupiny —jak ? i @8
. a..'.'f’.'
« zkusSenosti R
. charakteristika skupiny S
. popis produktu . ."o.’\',
 metody prace a osloveni o .* ', :®
- prostifedky a naklady na osloveni Soh
- podpora a zajisténi 5
« odhady .
 mnozstevni potencial . " .
* rychlost reakce na osloveni
* udrzitelny rozvoj x definovany terminovany projekt

@ L



Knihovnik a jeho role o

VSEVED

NADCLOVEK FAR
PODCLOVEK o
MESIAS WD

? >
&l
Flynn Carsens ! > o



Legendy a myty naseho
knihovnictvi

to neni povolani, to je POSLANI
to nas nic nestoji, to si delame sami
tak si to pojd'te zkusit, za ty penize

kdyz si nas nenajdou, tak si nas
nezaslouzi

nikdo nas nema rad

to neni nase prace (aneb: u kolegy
prosim)

vzdyt’ prece kazdy musi pochopit ...
..... vime to nejlépe



..legendy a myty naseho
knihovnictvi

neinformované neinformovat!
slusny clovéek knihu nevyhodi
knihovnik si praci vzdycky najde
kdyby si radsi Cetli...

nikdo si nas nevazi

knihovny jsou nase

knihovny jsou ostruvky dobra ...

knihovny byly, jsou a budou!
?



el ?
ANO, ale:

» Klasifikace
» Kvalifikace
* VYyvVOj

* Perspektivy



Profese KNIHOVNIK S

* Narodni soustava povolani

 Typové pozice e

- Katalog praci ,s:

» Rizeni pracovniho vykonu.... " ‘ .
...... kompetenéni modely, popisy - -

pracovnich mist, celozivotni uceni = .



Socialni ukotveni profese
knihovnik

 Psychologie
* Sociologie
 Demografie
« Statistika

» Etika

Komunikace !



Podmin ky (pro kni hovniky'.)'_:{.' '

. VEDET (ZNAT)
. UMET 2
. CHTIT '
. MOCI o



Co délat? P

Identifikovat, Ziskavat, Zpracovavat, ' o
Zprostredkovavat, Uchovavat, Budovat - . '
sbirky.... Profilovat, Sdilet, Spolupracovat - "

@
;

Orientovat (se)... B
Vyvazovat! ~
Hledat! o

Komunikovat !



Socialni komunikace,
knihovnici a ¢tenari



PROC?

lidi, ¢tenari, knihovnici

O lidé



PROC?

lidi, ¢tenari, knihovnici

[ lidé [ ¢tenari



PROC?

lidi, ¢tenari, knihovnici

O lidé O ¢tenari @ knihovnici

PROTO ! »°
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Periodizace vyvoje lidskeé
komunikace

epocha znameni a signalu
epocha mluveni a jazyka
epocha psani

epocha tisku

epocha masové komunikace

De Fleur a Ball-Rokeach



SOCIALNI KOMUNIKACE

KDO

fika

jakym
kanalem

y KOMU

5 jakym efektem

Laswell



Typologie socialni komunikace

* intrapersonalni

* interpersonalni

* skupinova
 meziskupinova

* institucionalni/organizacni
» celospolecenska



Jenlze4! b
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1ze 4

PASIVNI
AGRESIVNI
MANIPULATIVNI
ASERTIVNI



Komunikace verbalni

- A 4

e obsah nasi reci —

komunikace kvalitni je jasna,
srozumitelna

v 1.0so0be jednotného Cisla
vyznam aktivniho naslouchani



Komunikace neverbalni

« zprostredkovava asi 90% komunikace
emochich stavu

zrakovy kontakt

mimika

kinetika (télo, chlize)

gestika (pohyby rukou)

haptika (doteky, podani ruky, objeti)
proxemika (vzdalenost od druhych, jeji zmeény)
teritorialita (prostor a jeho obsazeni)

posturologie (poloha téla, drzeni rukou, poloha
nohou)

paralingvistika (zabarveni hlasu, rychlost a
plynulost reci, sila a ton hlasu)

jiné znaky (uces, obleceni...)



Socialni zdatnost v komunikaci

Socialni percepce

— vnimani socialni situace

Kognitivni rekonstrukce

— dovednost vnitrniho zpracovani

Exprese

— dovednost vyjadrovani se



znaly ?

Knihovnik :



MANIFEST
DEKLARACE
ZAKON
KONCEPCE

« UMLUVA, DOPORUCENI...

STANDARDY!!!
KODEX

CHARTA



Knihovnik :

* svedomity ?



Myslete na to, co budou --;."
rikat cestou domu!... %

S
...Dejte lidem vice, nez . -

océekavali! el



Knihovnik :

soustredeny ?
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Kdo, kdyz ne my?

Kdy, kdyz ne ted'?!



zdvorily ?

Knihovnik :



Kdo zdravi prvni?
Kdy se prestava tykat detem’?

Zdvorilost i kocku potesi!
.- '-‘

.
.
-..



Knihovnik :

sebevedomy ?



Jsem knihovnice ...
... umim byt knihovnice,
chci byt knihovnice:

Jsem knihovnice!



Knihovnik :

upraveny ?



.
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Pokud je tomu tak, je lepe, . .:i
aby klamal v nas prospéch-
nezli v nas neprospech. :

.o
(J.H.Lorimer) "’ e



zdravy ?

Knihovnik :



Denne delame jednu ze dvou
veci — bud’ upevnujeme sve
zdravi, nebo podporujeme
nemoc.

Adelle Davis

Prilis zamestnany Clovek,

ktery nepecuje o sveé zdrauvi, je
jako mechanik, ktery se nestara
O své naradi.

spaneélské prislovi



Knihovnik :

vesely, optimisticky ?



Clovék,
ktery se neumi usmivat,
by nemel otvirat kram.

(CGinské prislovi)



Knihovnik :

s dobrym projevem ?



Je melky potok slysetdo .-
daleka, reky hluboké 0

v . w SO
vsak plynou tise. ERA
(portugalské prislovi) - ..-,:‘
Tva rec, tvuj mec.
.t



Knihovnik :

ctizadostivy?
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UcC se oo
a shaz se e
a der se vzdy vzhtru,

i Wy e
S -
N 7y

w ’ mm A4 0 s A.“
clovecim sadlem tu svoji maz furu.*, =
Tomu, kdo snazi se, pomaha nebe.
Udelas vsecko, kdyz udelas sebe. s .
UC SE! |

- s
Jiri Solar »°* .
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pokorny ?

Knihovnik :



Kdo si mysli, ze nic nevi,
bude vlasti chlouba —

kdo si mysli, ze vi
vsechno,

zacina byt troubal

(K.H.Borovsky)



pruzny ?

Knihovnik :



Knihovnik :

vytrvaly, houzevnaty ?



poctivy?

Knihovnik :



Poradek predevsim!

Neporadnost je zlozvyk, zakorenény nedostatek sebeovladani.
Neporadnost je jednou z pFi¢in upadani podniku.

Rychlost neni omluvou.

Neni uméni, udélat néco rychle a Spatné.

To uz vetsi umeéni je udélat véc pomalu, ale dobre.

Problemem nasi doby je udelat veci
rychle a dobre.

Udrzuj poradek, poradek udrz

i tebe!

T
.ﬁ‘

. L ] -
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AN N U N N NN N Y N N N

Knihovnik !

znaly

svedomity
soustredeny
zdvorily
sebevedomy
upraveny

zdravy

vesely, optimisticky
s dobrym projevem
ctizadostivy
pokorny

pruzny

vytrvaly, houzevnaty
poctivy



Zlaté pravidio +
moudro na zaver

 Dobre komunikuje kazdy, kdo ...

* Dobry knihovnik musi mit rad ...

* Kdyz jsem mezi lidmi, je mi jako
bych byl ...
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