Uvod

Ekologické poradenstvi si klade za cil zpristupriovat ob¢andm objektivni a
vSestranné informace o zivotnim prostredi, o ekologickych problémech a
jejich fesenich, o vyrobcich a jejich vlivu na zivotni prostredi. Podili se tak
na vytvareni ekologického povédomi obyvatelstva a budovani obCanskych
struktur, které plsobi jako protivaha jednostrannym politickym i
ekonomickym rozhodnutim.

Projekty jednotlivych poraden zasahuji do rady oblasti péce o zivotni
prostredi. Méstské poradny se velmi casto zabyvaji prevenci vzniku
odpadd, Setfenim vody a energie, spotrebitelskym poradenstvim, poradny
venkovské vénuji pozornost podpore trvale udrzitelného vyuzivani krajiny
a podpore ekologického zemédélstvi. Spole¢cnym rysem je snaha o
podporu spoluprace a komunikace mezi rozhodujicimi sektory ve
spolec¢nosti - samospravou, statni spravou, védeckym vyzkumem,
verejnosti a podnikatelskou sférou.

Sit ekologickych poraden Ceské republiky (STEP) byla zaloZzena v zafi
1997. Ekologické poradny jiz po tfi predchazejici roky spolupracovaly na
spoleCném projektu zaméreném na vzajemnou komunikaci a spolecné
vzdélavani, a to zejména v oborech komunikativnich. Spole¢né rovnéz
vytvorily publikaci ,Ekologické poradenstvi“, popisujici nékteré zakladni
projekty ekologickych poraden.

V soucasné dobé jsou Cleny ekologické poradny: Ekologicky pravni servis
Brno/Praha, Kosenka Valasské Klobouky, Podblanické ekocentrum Vlasim,
Rosa Ceské Budéjovice, Veronica Brno, Vita Ostrava a VIS Bilé Karpaty,
Veseli nad Moravou.

Sit zalozily ekologické poradny proto, aby posilily moznosti prosazovani
spole¢nych cild a zlepsily efektivitu své prace. Poslani a cile sdruzeni jsou
nasledujici:

« prosazuje preventivni ochranu Zzivotniho prostredi jako princip pfi
rozhodovani jednotlivych obcanl, organ statni spravy a samospravy i
podnikatelské sféry

« podporuje vzajemnou spolupraci, vyménu zkusenosti a informaci svych
¢lend v oblasti ekologického poradenstvi, napomahd udrzovani
pospolitosti a poskytovani vzdjemné podpory mezi ¢leny STEP

- podili se na definovani a prosazovani ekologického poradenstvi jako
profese, pecuje a dba o kvalitu ¢innosti a dlvéryhodnost svych ¢lend a
pecuje o jejich odborny rlst a informovanost.

Publikace ,Metody ekologického poradenstvi |“ obsahuje texty ze
seminarl, které vroce 1999 pfipravila pro své Cleny Sit ekologickych
poraden Ceské republiky (STEP). Oba seminare - ,Poradenstvi jako
sluzba” i ,Zeleny telefon a jiné informacni nastroje ekologického
poradenstvi“ - si kladly za cil pokraCovat v cesté spolecného vzdélavani a



zvysovani kvalifikace ekologickych poradcl a zaroven nabidnout moznost
$koleni novym zajemclm o préaci v oblasti ekologického poradenstvi.

Vydani publikace bylo podpofeno v ramci otevieného programu SSEV
Pavucina a CSOP ,Narodni sit strfedisek ekologické osvéty, vychovy a
vzdélavani“, podporeného Ministerstvem zivotniho prostredi.

Typologie
a vyvojove faze
organizaci

Texty ze seminare ,Poradenstvi jako sluzba“
konaného v Brné v kvétnu 1999

Lektorka: Liselotte Zvacek

Preklad a Uprava textu: Katerina Gabova
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Cast prvni - Typologie
organizaci

Pro Ucely tohoto seminare rozdélime

organizace do tfi skupin:

« Organizace poskytujici sluzby
+ Expertni organizace
e Vyrobni organizace

Organizace
sluzby

poskytujici

Hlavnim znakem organizace poskytujici
sluzby je to, ze produkt nebo vykon (tj.
proces) uspokojuje v prvé Fadeé
psychické potfeby. Maslowova? teorie
obsahuje nasledujici hierarchii potreb:

» Fyziologické (potrava, zdravi,
odpocinek, klid)

e Zabezpeleni (fyzickd a psychicka
jistota, ochrana, moznost orientace,

bezpedli - nepfitomnost strachu a starosti)
» Socialni (prislusnost, pohodli)

» Potfeby ega (nezdvislost, prestiz,

status, autorita)
o Potreba seberealizace

Organizacemi, které nabizeji uspokojeni
téchto potfeb, jsou napfiklad banky,
pojistovny, nemocnice, zajmova sdruzeni,
verejna sprava, restaurace, hotely.

DalSimi charakteristickymi znaky
organizace poskytujici sluzby jsou:

e Vystupy nelze produkovat do zasoby,

nebot jsou uskutecfiovdny v prfimém
vztahu se zdkaznikem
o Zakaznik je organizaci ,uchopen”,

popf. pfi poskytovani sluzby séam vstupuje
do organizace a zaziva ji na vlastni klzi
(jako pacient v nemocnici, klient u
prepazky v bance, na Uradu, v ekologické
poradné)

» Prostrednictvim individudlniho
zameéstnance zaziva zakaznik symbolicky
celou organizaci

Vzhledem k témto znaklm se organizace
poskytujici sluzby dostavaji na treci
plochu, kde se projevuje napéti mezi
nasledujicimi pozadavky:

e Zarucit prostrednictvim organizace
(funkéné a strukturdlné) presnost a
spolehlivost

e Postarat se zaroven o zdkaznika
komplexné, pficemz je nutnd tymova a
skupinové prace

V organizacich poskytujicich sluzby se
prostfednictvim chovani zakaznika a jeho
pozadavkl  odrdzeji i zmény ve
spoleC¢nosti  tykajici se emancipace
Sirokych vrstev obyvatelstva. Témto
pozadavkim nemohou vyhovét
byrokratické organizacni struktury, jez se
orientuji na ¢lovéka prosebného,
podmanujiciho se, pasivniho ¢i zavislého.

Z tohoto dlvodu je poptdvka po
procesech rozvoje organizace zvlasté
vysokd v organizacich poskytujicich
sluzby.

Proces rozvoje organizace ma
napomaoci:

o Konstruktivné utvaret atmosféru
v organizaci, kterd bezprostfedné plsobi
na zdkaznika

» Respektovat osobnost ¢lovéka
(zaméstnance, zakaznika), rovnost a
¢estné jednani,

rozvinout tomu odpovidajici zplsob
komunikace

e Rozvinout schopnosti pracovnikl

organizace jakoz i organizacni struktury,
jimiz 1ze uspokojit individualni prani a
zvlastnosti zakaznika

« Celit psychickym hranicim délby prace
prostrednictvim schopnosti tymové
spoluprace, popr. skupinovym
poradenstvim ¢i skupinovym obslouzenim
zdkaznika. Stale méné obcand akceptuje
skute¢nost, ze jsou podle charakteru
zélezitosti posilani od prepazky
k prepazce ¢i od jednoho specialisty
k druhému

e Vtdhnout do procesu budovéani identity
pokud mozno vSechny ¢leny organizace

e Zajistit Sirokou kvalifikaci
zaméstnancl, kteri prevazné poskytuji
sluzby zdkaznik@m, a to cilenym rozvojem
osobnosti v instituci

Pri vSech takovychto inovacich stoji
v popredi uvah kvalita
bezprostredniho vztahu mezi




organizaci
zakaznikem.

poskytujici sluzby a

Y Maslow Abraham (1908-1970), am.
psycholog, spoluzakladatel = humanistické
psychologie, teoretik psychologie osobnosti a
motivace

Expertni organizace
Charakteristickym  tézis expertnich
organizaci zaméstnavajicich  odborné
pracovniky jsou procesy uceni a rozvoje.
Vzhledem k tomu jsou produktem téchto
organizaci ideje (napady, myslenky,
zdméry) - tedy vytvareni teorii, plang,
koncepci, metod, technologif, stanovisek,
zprostfedkovani  znalosti ¢i  aplikace
védnich disciplin, pricemz jsou
uspokojovany predevsim dusSevni potreby
Gcastnikd procesu.

Prikladem expertnich organizaci jsou:
vyzkumné Ustavy, technické kancelare,

vzdélavaci a poradenské organizace,
Skoly, reklamni agentury, vyvojova
pracovisté (vyvoj produktu, kvality,

personalistika), tym lékard v nemocnici,
softwarova firma, oddéleni zpracovavajici
data.

Podle A. Bose je nejdllezitéjsim
formujicim principem expertnich
organizaci profesni svoboda
profesionalnich pracovnikua.

V doplrkovém vztahu k tomuto principu je
profesni identita téchto odbornik{:

* Nejsou-li  ucitelé na  zakladnich,
stfednich a odbornych Skolach
povazovani za specialisty v didaktice, ale
za vykonné Uredniky provadeéjici
vyucovani...

e Jsou-li organizacni poradci

s predpfipravenymi vzorovymi pouckami,
popr. s hotovymi poradenskymi ,balicky”
vykonnymi agenty jejich tvlrcy...

» Opakuje-li trenér ¢&i expert vedouci
seminar jiz po x-té Sablonu, kterd byla
kdysi pripravena profesionaly...

e Jsou-li zameéstnanci vzdélavacich
instituci povazovani za manazery...

e Upusti-li Iékari od dalSiho odborného a
osobnostniho rozvoje...

Ve vSech téchto pripadech vykony téchto
~profesionald*” neodpovidaji

z dlouhodobého hlediska potfebam
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zdkaznikl a jejich pozadavkim na

expertni organizaci.

Proces rozvoje expertni organizace
mda umoznit vznik jejiho sebe-porozuméni,
a to prostrednictvim procesd uceni a
rozvoje, které maji vtomto typu
organizaci zivotni vyznam. Na druhou
stranu to znamena vytvorit strukturu,
zarucit odbornym pracovniklm volny
prostor a zdrovent umoznit vznaset na né
pozadavky.

Proto se s pozadavky expertni organizace
priliS neslucuje vertikdlni hierarchicky
model fizeni. Nejlepsi formou je fizeni
kolegidlni, popr. horizontdlni. Konsensus
je zde hledan pri vzajemnych poradach a
konzultacich, narizeni nejsou stanovena a
uklddana shora. Teprve tak mohou byt
vytvarené ideje kreativni a prizplsobené
potfebdm specifickych klientd (popf.
systému klientd). Nepruznad pracovni
doba, byrokratické tlaky a formalismus
jsou pro tento typ organizaci smrtelné.
Potfebnou a viceméné nutnou strukturdini
jednotkou v expertnich organizacich jsou
skupiny supervizorl (dozoréi skupiny),
studijni  skupiny, intervize, vyvojové
skupiny a skupiny pro vymeénu zkusenosti
v instituci. Ty vyzaduji od profesionalnich
zaméstnancl do znac¢né miry komunikaci,
kterd je osvobozena od tfi znakl, jez se
vyskytuji v hierarchickych organizacich
s délbou prace:

Ufedni postup
Taktika

Identifikované a pocitované problémy
konflikty jsou tabu

Irelevantnost statusu, ktery odborny
pracovnik zaujima v organizaci, musi byt
vyjadrena v komunikaci v téch skupinach,
které jsou nutné pro dlouhodobé
naplhnovani pozadavk( zakaznikG (tj.
osob, organizaci a spolecnosti), popr.
musi byt v expertni organizaci
identifikovana v procesech rozvoje
organizace. Ty musi odpovidat hlavnimu
cili rozvoje organizace - tj. schopnosti
sebeobnoveni a zmény.

Q

Vyrobni organizace

Vyrobni organizace produkuje materidlni
statky, jeZ |ze zcela oddélit od lidi, ktefi je
vyrabéji. V mnoha pripadech se zdkaznik
0 organizaci, kterd vyrabi jim zakoupené
zboZzi, nedozvi nic.



Tento typ organizace je formovan
mechanickymi a fyzickymi vyrobnimi
prostfedky, popf. systémem ,Clovék-

stroj”. Proto je bezpodminecné nutné vzit
v Uvahu kromé technologickych
pozadavkl také clovéka a jeho télesnou
konstituci. DUraz je kladen na ergonomii?,
télesné zatizeni, ochranu pred hlukem,
prachem, horkem a jinym poSkozenim
zdravi. Ve vyrobni organizaci pokrocil
stupen délby prace nejdale pod vlivem
teorie védeckého fizeni podniku
F. W. Taylora®. Z pohledu malych podnik{
to v mnoha pfipadech znamena, ze
v jedné organizaci se vyrabi pouze casti
findlniho produktu. Potom smysl pro
produkt a tim ani smysl prace neni
vytvoren nebo ho Ize ziskat
prostrednictvim komunikace. Mechanizaci
malych vyrobnich organizaci vzniklo i
dalsi  nebezpedi. Pokud z dbvodu
vysokych porizovacich naklad{( vyrobnich
prostredk vznikly organizace
specializované na vyrobu jednoho
produktu, prineslo to pro zaméstnance
podobné podminky vyroby jako na
velkych vyrobnich linkéach.

Na druhou stranu se ukazuje, Ze praveé
v malych podnicich, které si udrzely
identitu remeslnych provozoven, se
vyskytuji celostni pracovni podminky, jez
vyzaduji celého clovéka a podporuji ho.
Pfitom jsou splnéna ctyfi hlavni kriteria
pro vytvoreni funkéni vyrobni organizace,
kterd formuloval R. J. Wherry:

e Vprdbéhu pracovniho procesu je
dllezitd obména, stridani ¢innosti

e Pracujici ¢lovék by mél vidét vysledky
své prace

e Rychlost
pracovnici

vyroby maji spoluurcovat

* Prace musi mit vzdy charakter vyzvy

DalSimi utvarejicimi principy jsou dle
F. Glasla:

e Pracovniku by mél byt zndm uzitek
produktu pro kone¢ného spotrebitele

o Ukoly maji dohromady vytvaret

zfetelny a smysluplny celek
o Délba prace je omezena

e Planovani, realizace a kontrola by mély
byt co nejvice integrované, tj. jejich
horizontalni a vertikalni oddéleni je
omezené

Vzhledem krozvoji automatizace Ize
predvidat, ze pravé vyrobni organizace (a
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to i malé a stfedni podniky) ceka
podstatnd zména struktury a procesni
zmeény.

Vlivu, ktery  mechanisticko-technické
vyrobni podminky maji na pfistup ¢lovéka
k reSeni problémd, ale také na kulturu
organizace, se stavi na odpor celostni
systémové evolucni procesy zmén.
V organizacich produkujicich materidlni
statky vznikd napéti casto i ztoho
dlvodu, Ze organizace poskytujici sluzby,
expertni a vyrobni organizace uvnitf
jednoho podniku na sebe narazeji, coz
casto provazi procesy rozvoje organizace.

Zaveér

Typologie organizaci poskytuje smérnice
a principy pro utvoreni vSech dimenzi
organizace. Vznikd vsSak nebezpedi, ze
celd organizace bude utvorena podle
principl dominantniho typu.

Tim, ze si tuto typologii v rdmci procesu
rozvoje organizace uvédomi zaméstnanci,
je sledovan predevsim cil autenticity. Tak
mUze dale dojit ke snizovani napéti mezi
organizacnimi  jednotkami, které Ize
priradit rGiznym typdm organizace.

2 ergonomie = véda o zakonitostech lidské
prace. Vychazi ze zkoumdni vztahu clovék -
stroj -  prostredi. Zjistuje  optimalni
antropometrické, fyziologické a psychologické
parametry pro max. pracovni vykon i relaxaci.
Ve spolupraci s pracovnim Iékarstvim a jinymi
obory projektuje pracovni i Zivotni prostredi,
navrhuje pracovni néastroje ap.

3 Frederick Winslow Taylor (1856-1915), am.
odbornik  na  zdokonalovdni metod a
prostiedkl organizace prdce, tvirce tzv.
funkcniho rizeni

Cast druha -

Vyvojové faze organizace
Organizace lIze definovat jako systemy
sociadlni a vyvijejici se. Zadné z nich - at je
to podnik, Skola, nemocnice ¢i sdruzeni -

nezlstava od okamziku zalozeni
nezménéna. Jejich struktura, cile a
prostfedi jsou utvareny clovékem,
zvnéjSku  jsou ovliviovany  okolnim

prostredim (trh, spole¢nost). Proménuji se
a bude tomu tak i v budoucnosti, aby
zUstaly Zivotaschopné. V tomto stalém
toku zmén Ize vysledovat biografii kazdé



organizace a rozeznat urcité spolecné
znaky ci etapy.

Pokud ziskdme vhled do téchto
vSeobecnych zakonitosti, mizeme potom

spolurozhodovat 0 osudu vlastni
organizace vice védomé. Ziskame
perspektivu, kterd nam umozni
nahlédnout za soucasny stav.

B. C. S. Lievegoed identifikuje tfi typické
faze rozvoje organizace:

1. Pionyrska (prakopnicka) faze
2. Faze diferenciace
3. Faze integrace

Ke kazdé z téchto fazi pfislusi specifické
charakteristiky a krizové jevy. Kazda z fazi
nasledujicich je odpovédi na zfejmé slabé
stranky a hranice faze predchozi a na jeji
dalsi vyvoj.

V nasledujicim textu budou zakonitosti
rozvoje organizace predstaveny v idedlni
podobé. | kdyz jsou jednotlivé faze
uvedeny Vv jejich historické posloupnosti,
mUze se stat, ze se v jednom podniku
nachazeji r@znd oddéleni ¢i divize
v riznych fazich rozvoje. V Zivouci realité
byvaji charakteristické jevy smiSeny a
vyskytuji se spole¢né, prestoze je
pozorovatel prifadi k rdznym vyvojovym
fazim.

Cilem procesu rozvoje organizace je:

e provést organizaci pfechodem do dalsi
faze

e nastinit perspektivy rozvoje

e stimulovat organizaci k novym
reSenim, pokud krizové jevy poukazuji na
nutnost zmén

Pro organizace v ménicim se prostredi
maji nejvyssi potencidl zivotaschopnosti
podminky faze integrace. Vytvofit tyto
podminky a rozvinout schopnosti faze
integrace  je ,meta-cilem” kazdého
procesu rozvoje organizace.

Pro faze rozvoje organizace plati
s ohledem na jejich praktickou
vyuzitelnost to stejné, jako pro dosud
popsané modely: Znalost téchto fazi
muze jednak zvysit porozumeéni
symptomdm a priznaklim nutnych zmén a
souc¢asné naznacdit smér smysluplného
vyvoje.

. Pionyrska faze

Ve stfedu déni stoji osobnost
~prakopnika“. Zakladatel narédzi ve svém
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okoli na néco, co by mohlo byt podle jeho
soudu UcCelovéjsi, levnéjsi, u¢innéjsi... Vidi
lezet penize na cesté, rozeznd, ze pro
urcCity produkt se otevird trh. Je snilkem
v realité - neztrdci se ve fantaziich.
Zakldda organizaci na zdakladé ideje,
priéemz inovaci, novy produkt, sluzbu ci
trh si dovede predstavit velmi konkrétné -
tak zretelné, Ze se jevi az k uchopenf
blizko. Zakladatelem je prdkopnik sam
nebo s nékolika malo spolupracovniky.
Organizaci vdechnul svoji vizi. Sila skryta
v novych idejich a Zzitd prlkopnikem je
hybnym principem rozvoje po celou dobu
trvani pionyrské faze. ldeje a osobnost
pionyra utvari organizaci zvnéjSku i
uvnitr.

Charakteristika

Znaky této faze, ve kterych spociva sila
zdravé pionyrské organizace, jsou:

e Cil, smysl a ucel prace jsou pro
vSechny bezprostfedné zfejmé. Jsou
primo prozivany prostrednictvim osobnich
kontaktl se zakladatelem a se zakazniky.
Uhelny kdmen Uspé&chu spociva rovnéz
v pfimém vnimani - ve spokojenosti Cci
nespokojenosti klienta s produktem nebo
sluzbou. Vztah k zdkazniklm je stfedem
zdjmu. Klima se vyznacuje expanzivni
budovatelskou naladou, vysokou
motivaci, vykonnosti a ochotou pomoci.

e Rizeni je pro vsechny pracovniky
zfetelné. Je autokraticko-patriarchalni,
avsak je plné akceptovano vzhledem
k dhvére, respektu a Gcté
spolupracovnikd. Iniciativni budovatel je
zadroven jedinym kapitdnem na lodi. Vse
pronika svou osobni vili. Diky Uspéchu pfi
zalozeni organizace mu pfislusi urcité
charisma a dU0véryhodnost. Vyzaduje
pouze to, <&im soucasné zije (napf.
nasazeni také mimo béZznou pracovni
dobu, pokud je nouze o pracovni silu nebo
se nabizi dUlezitd zakazka). Osobné zna
vSechny zaméstnance i jejich rodinné
zdzemi, vsSechny je sam pfijimal do
zameéstnani. Zné vétsinu cinnosti
v organizaci z vlastni zkusenosti a je jim
vSem pritomen. O stavu véci se radéji
presvédci primo, davéd prednost castym
pochlizkdm a rozhovorlim se zaméstnanci
pred suchymi zprdvami a statistickymi
vykazy. Pfi fizeni se spoléhd predevsim
na vlastni vjemy. Pionyrsky podnik
nesnese hierarchii, nebot osobni vztahy
zakladatele nemohou dbat na formalni
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zebricek, aby mohly proniknout celou
organizaci.

e Organizace je velmi pohybliva jak
smérem ven, tak i dovnitf. Tajemstvim
Uspéchu je improvizace a uspokojeni
vSech zvlastnich prani. Nebot
zameéstnanci se pokladaji za generalisty -
tvlrce - a vyrobni procedury samotné se
dosud rozvijeji, mohou byt vykony (i
produkty rychle prizplsobeny potrebam
klientd. ,N&s zdkaznik, nds pan“. Pionyr
pracuje od zakdzky k zakdzce. Pritom se
spoléhd v prvé radé na svoji intuici a
zkudenost. Casto nevi, kolik ho stoji
jednotlivé prace a sluzby. Pionyrsky
podnik je nesluditelny se specializaci,
standardizaci, vymezenim typQ a vyrobou
na sklad.

e Charakteristicky je  bezprostredni,
primy vztah k zdkaznikim a také ke
kapitadlu (podnik jednotlivce nebo osobni
spole¢nost). Ke vkladu kapitalu a
vybudovani trhu doslo na zakladé
osobnich vztahl zakladatele.

* Funkce nejsou vytvareny podle kritérii
logiky. NarGstaji kolem  konkrétnich
zaméstnancl. Vymezeni UGloh vznikd na
zakladé osobnich sklonl a nadani, méni
se s ohledem na osobnost. Organizace se

vymykd jakékoliv formalizaci. Ridici
funkce zastdvd vprvé fadé sédm
zakladatel nebo je deleguje pouze
s omezenymi  kompetencemi.  Reseni

problém{ ¢i nejasnosti z0stava zpravidla
na ném.

« Délba prace a vymezeni Ukoll
zaméstnancdm byva zpravidla velmi
dobré. Hlavnim kritériem pro prijeti

nového pracovnika casto byva to, zda
v ném zakladatel néco ,vidi“. Loajalnost
zaméstnanc vUci zakladateli je
napli. Soucasné zde existuje mnoho
prostoru pro rozvoj angazovanych
pracovnikl. Zaméstnanci maji pocit, ze
mohou primo dokéazat a uplatnit svdj um.
Diky bezprostredni blizkosti fizeni a
realizace je mozny také primy prozitek
Uspéchu.

e Podnik se velmi orientuje na akce a
vystupy. Tomu, co neslouzi bezprostfedné
vytvéreni  vykonu nebo uzaviranf
obchodU, neni prikladan velky vyznam.

e V pionyrské fazi nejsou pouzivany
nastroje planovani a organizace.
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Urcité znaky pionyrského stylu organizace
a fizeni Ize rozeznat napfiklad také uvnitr
vétSich organizaci, napr.:

o pfi zaklddani dcefiného podniku, kde je
tfeba noveé vybudovat vnitfni i vnéjsi
strukturu

e pfi budovani nového oddéleni, i kdyz
se  zbyvajici ¢ast firmy  nachazi
v pokrocilejsi vyvojové fazi

* u vrcholového managementu velkého
koncernu

e (Casto v Utvarech
vyzkumu a vyvoje,
dlouhodobégji  utvareny
osobitym stylem

Jakmile zakladatel jiz neni schopen sdm
prehlédnout urcitd mista v organizaci a
prostoupit jimi, vznikaji pro néj ,slepa
mista” - napr. specialisté ¢i nové pracovni
metody, jez jsou pro néj jiz nezndmé,
nebo nové stroje, u kterych nezna kazdy
Sroubek. Silné stranky pionyrské
organizace se mohou stat velmi
zranitelnymi misty.

marketingu (i
které jsou
improvizaci a

Krizové jevy

Symptomy prezrélé pionyrské firmy jsou
poruchy komunikace: Ztraci se prehled.
Zaméstnanci pocituji, ze =zakladatel jiz
nema vyvoj pevné v rukou. Chybi systém,
stéle castéji jsou kladeny otazky: ,Kdo je
za co zodpovédny?“, ,bJaké méa kdo
kompetence?”

Tim vadzne rozhodovaci schopnost.
Rozhodnuti jsou pfili§ dlouho odklddana,
nebot je trfeba se ve vSem ubezpedit o
souhlasu ,starého pana“. Ukazuje se
Uc¢inek mnohych intuitivnich rozhodnuti,
kterd byla v minulosti chybna.

Primé fizeni jiz neni U¢inné - témata se
VSe nelze posuzovat pouze na zakladé
pfimé vlastni zkuSenosti...

Mezi zaméstnanci se vyskytuji souboje o
moc a kompetence. Konflikty a trenice
zUstavaji zakladateli skryty. Jiz se mu
nedafi udrzovat rostouci organizaci
pohromadé silou vlastni osobnosti.

Kdy se pionyrska faze preziva? Kdy
musi organizace postoupit transformaci
v jinou formu, aby mohla dale existovat?

 PFi velkém rastu. Rostouci pocet
zaméstnanc(, objem produkce nebo podil
na trhu mohou byt pri¢cinou toho, ze
zakladatel jiz neni schopen svym



dosavadnim  stylem prehlédnout a
spravovat celek). Tim se silné stranky
pionyrské organizace - napr. osobni vztah
zakladatele ke vsem zaméstnancim, ke
véem zdkaznikdm, ke vSem dcinnostem a
pristup ad hoc - stavaji slabinami.

« V dusledku emancipace
pracovnikd. Kdyz pavodni pionyrsti
zameéstnanci uvolnili misto jinym, neni jiz
patriarchdlné autokraticky styl rizeni déle
akceptovan, stdvad se zarodkem impulsu

ke zméndm. Také se vzrlstajicimi
vlastnimi  zkuSenostmi  zaméstnancl
zac¢ind klesat prestiz prlkopnického

zakladatele. Zesiluji pohybnosti o jeho
nadrizené mocenské pozici, patriarchalni
vystupovani se jevi jako omezujici a
nesnesitelné.

e PFi nedostatku kapitalu. Rozvoj
Cinnosti vyzaduje stale vice investic, které
jiz pionyrsky zakladatel nemUlze dale
vynakladdat z vlastnich zdrojd. Casto tak
vznikd nutnost, otevrit podnik, ktery byl
dosud prilis vdzan na zakladatele, dalsSim
osobam, coz mlze podnitit novy vyvoj.

e PFi potfebé planovani. Vzhledem
k aktudlnimu vyvoji na trhu, rozvoji
techniky i skrovnym zdrojdm se preziva
improvizac¢ni styl. Vyzaduje se rozvaha a
dlouhodobéjsi plany. Systematické
planovani, ukazatele, dokumentace
zakdzek, strategické know-how atd. vsak
dalekoséhle chyhbi.

* Po prevzeti organizace ve druhé ci
treti generaci. Pionyrsky zakladatel byva
schopen fidit celek zevnitf, nebot byl od
pocatku jeho tvlrcem. Pro jeho syna i
vnuka je vsak organizace neprlhledna.
Cinit shora. AvSak vidéna shora ¢&i zvenku
se ,dzungle” zdanlivé nelogického
rozdéleni Uloh a individudlnich popisl
prace, kterd narostla kolem zaméstnancd,
jevi jako neudrzitelnd. Dédi¢ni ¢i jini
nastupci mohou mit také mensi osobni
presvédcivost a charisma nez zakladatel,
ktery preziva na fotografiich, v pribézich a
tradovanych normach - at je to jejich
skute¢nou nezpUsobilosti, nebo jen tim,
ze kouzlo pocatku se mezitim jiz vytratilo.
Mimoto zakladatel nenechal vedle sebe
nikoho jiného skutecné zesilit ve vedouci
funkci, coz dlouhodobé vede k velkému
nedostatku pracovnikd s managerskymi
schopnostmi, ktefi jsou vzhledem
k expanzi pozadovani.
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« V dusledku specializace. Kdyz se
déni V organizaci stava
komplikovanéjsim, nelze ho jiz fidit a
utvaret amatérsky. Do divoce narostlé

organizace nelze jen tak integrovat
specialisty. Veskeré déni v podniku i styl
fizeni musi vyhovovat novym
pozadavkim.

Symptomy a problémy takovéto prezralé,
stagnujici pionyrské faze volaji po novych
radikdlnich feSenich. Ukazuje se, Ze firma
se mUze z krizového vyvoje dostat pouze
tehdy, kdyz zalozi svou organizaci a rizeni
na jiné koncepci. Rad, planovani a know-
how se stavaji kouzelnymi sléivky namisto
improvizace a zkuSenosti.

Il. Faze diferenciace

Hlavni zasada:

Vse, co je logicky rozlisitelné, musi
byt organizacné diferencovano a
Fizeno.

Charakteristika

Organizace je chéapana jako uzavreny,
technicky systém, ktery musi byt
riditelny, ovladatelny a kontrolovatelny.
Vzhledem ktomu je treba organizaci
zkonstruovat prehledné, transparentné a
logicky. Pro zdravy vyvoj se stavaji
dllezitymi  védecké principy fizeni
podniku (,scientific management"), které
byly vyvinuty na pocatku 20. stoleti
F. W. Taylorem® a H. Fayolem® .

Ve fazi diferenciace je vétSina pozornosti
vénovana vybudovani systému. Historicky
ji lze pokladdat za odpovéd na prezralou
pionyrskou fazi. Jejimi korfeny jsou
organizace, které vznikaly na zacatku éry
masové produkce a rozvinula se v nich
délba prace. Byly vybudovany na zdkladé
taylorovskych a fayolistickych principl
fizeni:

1. Mechanizace

2. Standardizace

3. Specializace

4. Koordinace

Pouze na zakladé spojeni téchto principl
s nastupujicim technickym pokrokem bylo

mozno zavadét rentabilni  sériovou
vyrobu. K jednotlivym principlm
podrobnéji:
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4 H. Fayol (1841-1923), ddini inZenyr,
vytvofil soustavu ndzord o zésaddch vedeni a
fizeni podnikG na zakladé definice, Ze
spravovat znamena predvidat, organizovat,
prikazovat, koordinovat a kontrolovat.
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1. Mechanizace
Lidskd pracovni sila je pokud mozno
nahrazovéna strojovou praci.

2. Standardizace

Princip standardizace se s ohledem na
jeho neslychanou UspésSnost v oblasti
techniky rychle rozsifil také na lidské a
socialni aspekty organizace.
Pozadovanymi cili jsou zastupitelnost a
unifikace. Lidé, procesy a metody prace
se maji stat exaktné popsanym
standardem. Normy a standardy maji
organizaci ucinit ovladatelnou a
predvidatelnou. Jsou rozvinuta
organizac¢ni schémata, popisy pracovnich
mist,  vykonové normy, formulare
k vyrizovani zakéazek, metody
strategického planovani, standardni
procedury pro rozhodovani i komunikaci
atd.

3. Specializace

Diky specializaci lIze vyuzit prohloubenych

znalosti pracovnik® v urcitém oboru. Vede
'''''' poznani, ale také

k rutiné.  Specializace se vyskytuje

v nasledujicich forméch:

a) Funk¢ni

Celkovy proces je rozlozen na velky pocet
rlznych, specializovanych ¢asti, které
spolu navzéajem souviseji a jsou pfifazeny

jednotlivym specialistim Napriklad
vSechny dcinnosti spojené s distribuci
produktd, které  byly v pionyrské

organizaci dosud rozptyleny mezi rdzné
pracovniky, jsou svazany do jedné sekce
pod jednoho Séfa. Stejné tomu tak je se
zasobovanim, vyrobou, spravou,
vyzkumem... Tak  vznikd funk¢ni,
»sloupovd” forma organizace. Tyto sekce
mohou byt dle potfeby dale rozdéleny na
mensi Utvary. Pfi novém obsazovani
fidicich pozic je davana prednost
podnikovym ekonomOm, akademikim a
inzenyrdm pred praktiky.

b) Na urovni Fizeni

Ulohy managementu jsou rozdéleny a
delegovany na rdzné uGrovné, ¢imz muize
vzniknout strma pyramida fizeni. Jsou
vyclenény ndsledujici stupné rizeni:

» konstitucni: Vrchol
vyhrazen vytvareni cild,
strategickému pldnovani.

pyramidy je
zdsad a

e organizacni: Stfedni Uroven vytvari
z principl opatreni.
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» dirigisticky: Nasledujici stupen
provadi autoritativni fizeni a kontrolu.

c) Ve fazich pracovniho procesu
V organizaci je rozliSeno a oddéleno:

e planovani: sméruje do budoucnosti
» realizace: v pritomnosti
» kontrola: zamérena na minulost

Vznikaji Utvary zodpovédné vyhradné za
planovani (pldnovaci a projekeni
kancelare, rysovny, pfiprava pracovnich
postupll), jiné s kontrolni pravomoci
(kontrola kvality, plnéni termin0, spravy,
hospodareni, rozpoctd). Oblast vykonna,
pracovni je potom od prvkl planovani a
kontroly ,osvobozena“.

d) V oblasti védy a techniky
Déni ve firmé vyzaduje prohloubeni

védeckotechnického a odborného
pfistupu. Jsou pfijimani  specialisté
v oblasti prava, marketingu, Public

Relations, technologie, organizace prace
apod. Pracovni operace uvnitf téchto
oblasti jsou pomoci analyzy pracovnich
postupll, pracnosti a logistiky co nejvice
rozlozeny na jednotlivé kroky, potom
normovany a sladény. V oblasti produkce
vede specializace prevazné k manualnim,
automatickym c¢innostem. Také dalsi
oblasti jsou charakterizované prevazné
rutinnimi c¢innostmi s nedostatkem
volného prostoru pro vykonné pracovniky.

4. Koordinace

Koordinace vytvari protivahu
k odstfedivym tendencim diferenciace a
déleni, které jsou pro tuto fazi typické.
VSe, co bylo tak mnohostranné a cetné
diferencovdno, musi byt sladéno.
Sjednoceni v celek probihd v idedlnim
prfipadé na vySSi Urovni a s pridanym
ziskem - napf. zvySend produktivita
docilend délbou préce. Koordinace mé ve
fazi diferenciace tyto znaky:

« Praibéh uredni cestou. Ufedni
postup zamezi rozpornym pokyndm nebo
dvojkolejnosti. Tato cesta vSak Casto byva
prilis strnuld a dlouhd, proto se zkracuje
prostrednictvim neformalnich kanall.

» Komunikacni a informacni toky jsou
regulovany a centralizovany, aby nejvyssi
koordina¢ni mista méla ve spornych
pripadech pristup ke vsem informacim.

* Jednoznacna prikazova linie. Kazdy
mda pouze jednoho Séfa. Pokud je

k vykonu komplexniho fizeni potfeba vice
specialistl, je jednotnost rozhodovani a
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prikazl zaruCena _ prostfednictvim
Stabnich jednotek. Stabni pracovnici
poskytuji liniovému managementu

doporuceni a rady.

e Ohranicené rozpéti kontroly. Aby
mohl byt managementem  zajistén
intenzivni dozor a vztah k podfizenym byl
kontrolovatelny dirigisticky, nesmi byt
jednomu clovéku podrizeno vice lidi nez
dokaze prehlédnout.

Organizace ziskdvd stale vice charakter
kontrolni a nafizujici. VIdadnoucim radem
je hierarchie a racionalita, coz plati i
v pohledu na lidské zdroje. Je vysoce
cenéna vécna logika a znalosti expertd.
Ke zméndm dochéazi na zakladé prognéz
znalcl a nastrojl planovani a kontroly.
Tyto procedury se jako kliny nasouvaji
mezi cil firmy a jednotlivé zameéstnance.
Pracovnici dostavaji pridéleny dil¢i dkoly
a musi dlvérovat tomu, ze na vyssich
mistech budou opét propojeny. Jedinec
ztratil prehled o celku a nema jiz vhled do
smyslu ¢i Ucelu prace, ktera je od néj
oCekdvdna. Motivovat tu lze predevsim
penézi. Pracovni pomér je povazovan za
vyménny obchod.

Nastava silna orientace smérem dovnitf:
Pozornost managementu je v této fazi
zamérena predevsim na fizeni a ovladani
internich  struktur. MysSleni je silné
orientovdno na produkt, vystupovani na
trhu se stdvé agresivnéjsim. Jde v zdsadé
o to, jak vytizit vlastni kapacitu, aby se
vyroba zlevnila. Tak se mUlze ztratit
kontakt s okolnim prostredim a
s pozadavky zakaznikl, kteri se stavaji
ocividné anonymnimi. To ma zpétny vliv
rovnéz smeérem dovnitf - na styl
organizace a fizeni.

Vytvareni orgdnl je ve fazi diferenciace
nutné, aby bylo moZzno vyporadat se
s rozsahlejsimi a casové i prostorové
komplexnéjsimi celky. Zplsob mysleni je
zdsadné zameéren na to, ze produkty, trhy
i lidé jsou pokladdny za kvazistatistické
veliciny a tak je s nimi i nakladano. Sila
organizace spociva v jeji racionalité. Ma-li
se vSak celek déle rozvijet, narazi brzy na
hranice této vyvojové faze. Blizi se nova
krize.

Krizové jevy

» Ustrnuti. Staticky a raciondlni pristup,
standardizace a diferenciace m{ze ohrozit
pohyblivost a reaktivhost organizace.
Nastupuje Ufednicka mentalita. Postup a
procedura se stava dllezitéjsim nez cil ¢i
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vysledek. Hierarchicky predepsany tok
informaci ¢asto vazne. Rizeni podniku je
pak odtrzeno od zakladd, vykaznictvi se
svymi cisly, diagramy a statistikami
zobrazuje realitu Zivota organizace pouze
jednostranné a velmi filtrované.

« Diferenciace a separovanost
mysleni. Jednotliva oddéleni se od sebe
specializaci vzdaluji natolik, ze pohled na
vlastni obor a organizaci jako smysluplny
celek se ztraci. Ridici pracovnici i
zaméstnanci, ktefi jiz nevidi ani nepocituji
smysl, cile a souvislosti celku, se zacinaji
silné zamérovat na vlastni pozice, na
status. Vznikd konkurence ve vlastni
organizaci. Lidé se stahuji do svych sekci
a kultivuji vlastni mysleni, aniz by se
starali o sousedy, pro néz ztratili
pochopeni.

» Vznik paralelnich koordinacnich
jednotek. Z3avislost sekci na propojeni
vede k rostoucim nakladim na

koordinaci. Odlehceni prindsi doplniujici
koordinace zvenci - fidici vybory, externi
odborni poradci a stabni jednotky vytvari
mocenskou protipozici vici linii.
Nastupuje snaha zajistit externé a shora
vse, co nelze zvldadnout uvnitf organizace.
e Zesiluje volani po silnéjSim
centralnim rizeni. Vzhledem
k postupujici specializaci jiz na nizSich
Urovnich organizace horizont nesaha déle
nez je vlastni pracovni misto. Dole chybi
nadhled, nejsou vniméany souvislosti a
nasledky rozhodnuti nelze odhadnout,
proto je zodpovédnost presouvana na
vrcholové pozice. To vede k pretizeni
vy$Stho managementu a vertikalnich
komunika¢nich kanalG, pricemz nizsi
Urovné bézi naprdzdno. Tak jsou
autokratické tendence dale posileny.
Management vénuje vzrlstajici podil své
kapacity spravovani systému a dusi se

v byrokracii, kterou sam vytvofil.
V kone¢ném dUsledku je organizace
zatizena vysokymi spravnimi naklady.

Ndklady diferenciace funkci prevazuji nad
jejimi pfinosy.

e Problémy s motivaci.
Predimenzovanou horizontalni i vertikalni
specializaci jsou jednotlivd pracovni mista
znacné dusevné deprivujici. Cile
organizace a smysl prace jsou - zvlasté
na nizsich Udrovnich neuchopitelné. Lidé
jsou vnimani ve vztahu kzadanym
Gkollm a ke smérnicim, citi se jako
statistickd cisla, anonymni kola v soukoli
a tak se také chovaji. Jednostrannym



technickym mysSlenim je lidsky aspekt
opomijen. TvUrci, kreativni schopnosti
jsou presouvany do volného Ccasu.
Loajalnost zaméstnancl je kupovana za
sociadlni  sluzby, vérnostni prémie (i
sportovni kluby, nebot v praci samotné
nelze nalézt naplnéni.

e Vytraci se kontakt smérem ven.
Sldbne vazba ktrhu, k zdkaznikim, ke
konkurentim. Ve vyrobni organizaci
omezuje stavajici technologie moznost
inovace produktu a zmeény sortimentu.
Nebot porizovaci naklady novych zarizeni
jsou vysoké, jde v prvni rfadé o to, jak
uplatnit dosavadni sady produktl na trhu,
a ne o to, jak uspokojit nové trzni potreby
a vyvinout produkty perspektivni pro
budoucnost.

Z pohledu teorie systém sice
diferenciace funkci znamenda novy stupen
radu a v dil¢ich oblastech prinasi také rlst
efektivity, zarovenn vSak je mistem
krystalizace specifickych probléma:
....D&lba prace a interni diferenciace
zpUsobuji mnohostranné funkéni
zavislosti... Rozdéleni roli a vzdjemné
funk¢ni zavislosti zplsobuji vzristajici
komplikovanost, mnohovrstevnatost a
sitovou provazanost interakci a operaci.
Vznika velka potreba koordinace, nebot
vykony jednoho zaviseji na
predchazejicich vykonech ¢i
prefabrikdtech a zérovern na
komplementéarnich (doplrikovych)
sluzbach druhého a potom vyzaduji dalsf
souvisejici operace. Diferencované akce
pritom uvadéji do pohybu rozdilné
kauzdlni retézce, ¢imz na jedné strané
vytvéareji rozpory a néasledujici problémy.
Na druhé strané rlizné procesy, které
probihaji sou¢asné, prinaseji predem
nepredvidatelnou rozmanitost moznosti.
Strucné: Kvazisystém vytvari novou formu
vlastni komplexnosti.” (Willke, 1987)
Princip Uspéchu diferenciace, ktery - ve
srovnani s divokym rldstem prezralé
pionyrské faze - plvodné vedl
k zjednodusSeni procesu a ke snizovani
nakladd, zplsobuje nyni komplikace a
vysoky podil rezijnich i spravnich nakladd.
Vychodiska z krize faze diferenciace musi
mit charakter kvalitativniho skoku, pokud
se Usili nemd roztristit a vycerpat
v nesouvislych pokusech o adaptaci a
napravna opatreni. Mnohé znaky
pionyrské faze se jevi jako ztraceny raj a
mohou byt romantizovdny pracovniky,
kteri si tyto doby jesté pamatuji. Do jisté
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miry lze aktudlni krizi vysvétlit prehnanou
reakci a precenénim slabin pionyrské
faze, nebot kyvadlo se nyni vychylilo do
opacného extrému. Kde byl drive chaos -
zato ale Zivost - je nyni pouze fad a
strnulost. Pokud nemaji byt vdechny plody
druhé féze opét promarnény, je treba
zvladnout nastupujici problémy tak, ze
organizace bude pfipravend
k prebudovéni od zakladl a k prechodu
do kvalitativné jiné nasledujici faze.

I1l. Faze integrace

Ve smyslu dalsiho rozvoje organizace lze
fazi integrace chapat jako novy pokus o
pouceni se zomezeni zatézujicich oba
predchozi typy, stejné tak jako zjejich
vyhod.

Fdze integrace je charakteristicka
poznanim, zZe organizace jsou socidlnimi,
zivymi systémy, které nelze adekvéatné
pochopit ani strukturovat ¢&i fidit na
zadkladé mechanistickych modell. V této
fazi je treba opét podniknout pokus o
zvlddnuti dynamiky vsSedniho Zivota
organizace. Proto je dllezité poznavat
zpUsoby, jak probihaji procesy a jak se
utvareji vztahy mezi lidmi, skupinami a
vétSimi entitami.

Hlavnim motivem je otazka:

Jak Ize vytvorit situace a podminky,
které jednotliveim i skupinam
umozni

jednat samostatné a inteligentné

ve smyslu vétsiho celku?

Zde znamena:

- ,jednat inteligentné“ = vnimat
souvislosti, umét nahlédnout za hranice
vlastni funkce, rozeznat smysl a ucel své
vlastni dlohy jakoz i celku, umét tyto
skute¢nosti  vyjadrit, byt si védom
principl utvarejicich nase jednani, vyvolat
obnovu zevnitf, moci Fidit, planovat,
organizovat i vykondvat svoji vlastni
praci, coz vede kvySSimu stupni
samostatnosti a schopnosti seberegulace
na vSech Urovnich organizace.
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- ,ve smyslu vétsiho celku* =
zaméstnancdm musi byt zndmy cile jejich
prace a funkce, musi se snimi umét
identifikovat a védét, pro ktery vétsi celek
je vlastné jejich vykon zapotrebi, vysledek
jejich kondni jim musi byt zndmy. Védoma
znalost zdkladnich potreb, které si zadaji
toho kterého vykonu, mUze dat jednani
smysl, Ucel a jednoznacné smérovani.

Je treba rozvinout
orientované na proces:

Clovék nahlizi na déni v podniku jako na
velmi komplikované predivo procesl -
s toky statkd, financi, pracovnich postupd,
rozhodovacich  procesli, informacnich
retézcl a procesl koordinace a sladéni
skupin a jednotlivcl. Procesy mohou byt
materidlni ¢ nemateridlni  podoby,
probihat kratkodobé ¢i dlouhodobé. Celd
organizace je v podstaté vniméana jako
velky ,prdtokovy” systém a naplnéni

mysleni

Prehled funkci managementu organizace

Ulohy organizace zéavisi na zvladnuti

tohoto procesu proudéni.

Napomocny mohou byt moderni koncepce
fizeni:

a) management by objectives
(prostrednictvim dohody o cilech)
b) management by exceptions

(prostrednictvim uznavani vyjimek)
c) delegovani ukolli a pravomoci

Manager si musi byt védom toho, Ze
principy, strategie, procesy i organizace
samotna museji byt podrobeny neustdlym
zménam a inovacim, aby mohly drzet
krok se zmeénami na trhu, ve vyvaQji
spole¢nosti a v oblasti rozvoje
technologie i s proménami jednotlivych
zaméstnancl. Neustdlé inovace se stavaji
podstatnou funkci managementu
organizace, pficemz ostatni funkce
nabyvaji podstatné jiného obsahu:

Spektrum_ Charakter ve fazi integrace: Funkce managementu jsou
prioritni ve fazi:

l. o [ o] P Stanoveni cili pionyrské (1.)

Il. narizovaci..................... Vytvareni zasad integrace (3.)

[l 1o [ Tol PUUTTTO TP Planovani diferenciace (2.

0. Integrace

V. spontdnni (sebe-)............ Organizace diferenciace (2.)

V. spontanni (sebe-)............ Inovace integrace (3.)

V1. spontdnni (sebe-)............ Kontrola pionyrska (1.)

I.-lIl.: . aby mohli sledovat a ovladat procesy
Ve fazi integrace jsou tyto funkce na zakla_lde rovnqvahy mezi vytvarenim
zamérfeny smérem dold. Vytvari je zasad a inovacemi (3).

vrcholovy management.

_ y g Pokud zivot v organizaci probiha tak, ze
IV.-VI.: lidé mohou jednat samostatné,
Ve fézi integrace jsou tyto funkce inteligentné a ve smyslu vyssiho celku,
zaméreny smérem nahoru. Vysledky jsou také otevieny moznosti jejich dalSiho

procesll sebe-kontroly, navrhy inovaci a

organizacni formy vlastni prace jsou vyssi
arovni ,nabidnuty k posouzeni®.

0.:
Sedma funkce je integrace, ktera se
stard& o spravnou rovnovdhu meazi

uvedenymi funkcemi navzajem. Zajistuje,

. aby lidé byli motivovdni na zakladé
rovnovahy mezi stanovenim cild a sebe-
kontrolou (1),

aby mohli procesy fidit na zakladé
rovhovahy mezi pldnovanim a sebe-
organizaci (2).
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rozvoje. Ve firmach lezi ladem mnoho
duSevniho kapitdlu, ktery by mohl byt
aktivovan. Podnikové vzdélavaci kurzy
zde mnohdy nepUlsobi pfilis podplrné.
Aktivace se déje predevsim
prostfednictvim situaci, které probouzeji
skryty potencial.

Pravé takové aktivujici situace mohou
prevést podnik ze druhé vyvojové faze do
treti.

Fadze integrace pfinasi orientaci na
rozvojovy potencial zaméstnancu. Je
rozhodujici, s jakym uvédoménim a sebe-
védomim se na procesu podili jednotlivi




zaméstnanci a oddéleni. Koordinace a
sladéni jiz neprobihd vyhradné shora
nebo zvenku. Rizeni se stavd podstatnou
funkci v kazdém misté tvarciho procesu,
ktery v organizaci probiha.

To je mozné pouze tehdy, kdyz:

» Lidé disponuji dalekosahlejsim
¢asovym i vécnym horizontem. Maji
prehled o tom, co se déje v pracovnim
procesu pred nimi i po nich.

e Pracovnici nejsou omezeni pouze na
Cisté vykonné Ukony, ale kromé realizace
mohou také spoluutvaret, planovat a
organizovat smysluplnou ¢ast procesu.
Zodpovédny muUze byt pouze ten, kdo je
schopen véci ovlivnit.

» Vztahy mezi zaméstnanci netrpi
odcizenim, napétim, egocentrismem.

Budovani vztahi a souvislosti

Pouze tehdy, kdyz jsou si lidé védomi
toho, ze splnuji urcitou funkci
v mnohostranném vztahu k celku, mohou
také rozpoznat, ze vztah musi byt zalozen
na oboustranné davére. DUvéru nelze
naridit ¢i organizovat, musi byt zrozena,
rozvijena a péstovdna. To plati jak pro
vztahy mezi zaméstnanci navzajem, mezi
podfizenym a nadfizenym, tak i pro vztah
ke klientlim a okoli obecné.

Rozvoj kooperace neni v této fazi pouze
zélezitosti techniky komunikace, nybrz
dotykd se sebeuvédoméni, naladéni a
motivace jednotlivce i skupin. Tak lze
vytvorit podminky pro rozvoj a uplatnéni
duSevniho kapitalu, ktery se skryva
v organizaci. Faze integrace stavi na
svépravnych lidech, ktefi mohou a také
chtéji  nést  velkou zodpovédnost.
Rozhodujici je vétsi zralost pracovnikd,
jejich pripravenost a ochota dale se
rozvijet a pfispét tak krozvoji celé
organizace.

Charakteristika

k sebefizeni  nahrazuje
tradi¢ni postupy Fizeni. To vyzyva
k novému porozuméni smyslu fizenl.
Ridici pracovnici jiz nepovazuji za
nejdllezitéjsi funkci (nebo naopak za
nejvétsi iluzi), ze své oblasti Fidi
prostfednictvim samostatné vytvorenych
cild, narizeni, delegovani a kontroly - ve
smyslu ,mit néco pevné v rukou“.

vvvvvv

e Stimul

potfebnych ramcovych podminek. V ramci
jasnych dohod a stanovenych u(koll je
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umoznéno samostatné jednani a procesy
sebeorganizovani. Kontrola je
rozSifovana, popr. nahrazovéna principem
sebekontroly. Koordinace vznikd
prostfednictvim sebekoordinace.

+ Tézistém vSeho déni se opét stava
cloveék. Pri vytvareni  pracovniho
prostfedi je vénovdno vice pozornosti
jeho duSevnim, socidlnim a télesnym
potfebam. Tak jsou napriklad
automatizovand pracovni mista utvarena
rozmanitéji a vice vyzyvajicim zplsobem.
Rozhodujicim motiva¢nim faktorem je
najit smysl vlastni ¢innosti. Pri rozvijeni
managerskych schopnosti se vedle
schopnosti utvaret a fridit funkéni celek
stavéa velmi ddlezitou schopnost vést lidi.

Osobni rozvoj ma byt  zajistén
individudlnimi  moznostmi  vzdélavani
zaméstnancl, procesy udeni se opét

integruji velmi silné do bézného Zivota
organizace.

e Je podporovdana flexibilita a
orientace na zakaznika a na trh.
Vazby na okolni prostfedi a dUsledna
orientace na potfeby trhu se stavaji
zakladnimi vyzvami pro management a
ovliviluji  vytvareni struktur, procesu,
vztah( atd.

* ,Zplosténi“ hierarchie

Dochéazi k zestihleni organizace (,lean
management”), uplatiuje se heterarchie,
popr. sitova struktura. Orientace na ulohy
ma prednost pred strnulym pridélovanim
funkci.

Dalezité podminky faze integrace:

+ Clenéni do autonomnich jednotek
s vlastnimi stanovenymi cili, vlastnim
trhem ¢i vlastnimi produkty nebo vlastnim
know-how, specidlnimi schopnostmi atd.
Jde o zdsadné jiny princip vytvareni
struktury nez ve fazi diferenciace. Rozdil
spocivd vtom, Ze autonomni jednotky
v sobé nesou jako hologram zmenSeny
obraz celé organizace a byly by samy o
sobé zivotaschopné - na rozdil od
zavislosti funkci a (od-délenych) oddéleni
v organizaci ve fazi diferenciace. Jednotky
musi byt prehlédnutelné a lehce fiditelné,
Ize mezi nimi zfidit federativni vztahy tak,
aby se spole¢ny nadrazeny cil neztratil
z dohledu.

« O konceptu podniku se casto
diskutuje, coz mda smysl. Strategie a
dlouhodobé cile organizace jsou
zpracovavany za Siroké ucasti vedoucich
pracovnikl vrcholovym managementem,
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ktery musi mit schopnost koncepcniho
mysleni a mysleni v procesech. Cile jsou
pak pravidelné reflektovdny a v kazdé
oblasti podnikani konkretizovany
spole¢né s pracovniky. Tak se mohou stéat
silou, jez udava smysl, sméruje jednani a
podporuje identifikaci - podobné jako
osobni vize pionyrského zakladatele.

- Tymova prace s ucinnym
komunikacnim systémem na vsech
Urovnich organizace. Tymy jako sit do

sebe zapadajicich prstencl. Je treba
zjistit, zda pocet fidicich drovni je
skute¢né vécné podminén. V mnoha

prfipadech byly mezidrovné vytvoreny,
aby se zaméstnancim dostalo podnétu
vzestupu - povyseni, avSak ve skutec¢nosti
procesy rozhodovani a komunikacni
kanaly spise zatézuji.

e Schopnost diskuse. Aby  byla
umoznéna skutecnd diskuse o zdasadnich
otazkach, musi se management naucit
zachazet  konstruktivné srozdily a
protiklady. Otazkou diskutovatelnou
uvnitf tymu se stavaji rovnéz vztahy mezi
¢leny tymu.

- Zakorenéni vztahu k organizaci, job
enrichment. Faze diferenciace ¢asto vedla
k atomizaci nejnizsich Urovni. IndividudIni
zaméstnanci byli koncentrovani pouze na
své zvlastni Ukoly, skupiny vznikaly
nanejvys neformalné. Typickym
prikladem je préace u vyrobniho pasu, kdy
jsou jednotlivi pracovnici skutecné
»Zapojeni za sebou”. Prace nepfinasela
nutnost vztahl, kontaktl ani rozhovord,
izolovanost vysvétluje mimo jiné i
klesajici motivaci.

Ve fazi integrace jde nyni o zakorenéni
pocitu prislusnosti k organizaci také na
nizSich drovnich. Musi byt vytvofena
horizontalni uskupeni, jimz bude predana
zodpovédnost za rozvijeni rady
koordina¢nich funkci. Tyto funkce se

vztahuji k prerozdélovani prace uvnitr
skupiny: napr. mikroplanovani,
sebekontrola, odstrafovani poruch a

rusivych vlivl, korekce procestl, fizeni
obousmérného pohybu informaci,
instrukci a zlepSovacich navrhl atd.
Pokud je takovym zplsobem prenesena
zodpovédnost na nizsi drovné, uvolni se
vyS$Simu managementu kapacita a méze
se koncentrovat na vytvareni rdmcovych
podminek a pfipravu inovaci.

e Je rozliSovano: nakladani
s hmotnymi prostfedky, regulace
procesii a péstovani vztahu. Pokud
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organizace provedla tento krok, vznika pfi
fizeni  potfeba jednoznac¢né  odlisit
materidlni zdkladnu vyrobniho procesu,
proces samotny a vztahy trvale potfebné
pro cilové zaméreni tohoto procesu.

Napr. v chemickém préimyslu se jiz dlouho
rozliSuje mezi managementem vyrobnich
prostfredkli a dohledem na proces
(maintenance and operation). Tato
organizacni struktura je prejimana i do
jinych odvétvi vzhledem k tomu, Ze stale
vice podnikl pohlizi na svlj vyrobni
proces jako na ,tok” a jiz ho nepovazuje
za sérii dil¢ich pracovnich dkonl. Téz
péstovani vztahl ve vnitfnim prostredi
organizace i jejim okoli by se mélo stat

jednoznacnou a pojmenovanou
zodpovédnosti, byt rozeznano a
uchopeno. Z ddvodu podhodnoceni a
nedostate¢ného rozvoje této oblasti

vznikd rada problém@ mezi centrédlou a
oddélenimi, Stdbem a liniemi, odbytem a
vyrobou, zaméstnavatelem a odbory,
vyrobci a spotrebiteli jakoZ i mezi firmami
navzajem.

» Oddéleni mzdy a vykonu. Klesajici
motivacni G¢inek prace samotné vedl
v predchozi fazi diferenciace k tomu, zZe
financni pobidky ziskavaly stale vétsi
vdhu. To bylo zdlvodrnovano rovnéz
hldsanym principem spravedinosti: Kdo
vice produkuje, ma také vice vydélavat.
AvSak pak se penize (predevSim u tzv.
védecky mérenych vykonovych mezd)
stavaly klinem vrazenym mezi ¢lovéka a
praci a rovnéz mezi ,délniky a jejich
mistra“, nebot lidé vénovali vyplaté vice
pozornosti nez préaci. Faze integrace se
pokousSi vytvorfit zcela nové prameny
motivace. Management se smysluplnym
planovanim, vzristajici zodpovédnost a
pohyblivé procesy organizace
prostoupené zménami vyzaduji, aby
otazky mzdy =zasahovaly co nejméné
rusivé do vztahG lidi k praci, ksobé
navzajem i kfirmé jako celku. Mnohé
podniky jiz s Uspéchem presly od
normované Ukolové tarifni mzdy pres
prémiové ohodnoceni ke stalym tydennim
¢i mési¢nim platim. Tento pfistup v sobé

nese integraci ,déInikd s Gredniky” a
sanaci jakékoli diskriminace v méreni
vykonu, ktera vtéto fazi nema jiz

rozhodujici vyznam.

» Osobni svoboda, ucta k c¢lovéku,
dustojnost a narok na sebeuréeni jsou
zivoucimi principy ve fazi integrace. Pri
novém vytvareni funkci musi byt na vSech
urovnich posuzovédna jak technicka, tak



ekonomickd a rovnéz humanni a socialni
kritéria jako rovnocenna.

Typologie... - STEP, listopad 1999
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Zaver

Nebot jednotlivé faze se v historii objevily
jedna po druhé, byly v tomto poradi také
popsany.

| kdyz vredlném svété se mohou
vyskytovat soubézné a navzajem se
prekryvat, Ize je jednoznacné vymezit a
popsat jako rlzné zplsoby mysleni a
jednani.

Kazda z fazi, kazdy z téchto pfistupi
prinasi organizaci jinda vyznamna
aktiva:

Pionyrskd fdze umozni vytvoreni vlastniho
trhu a prindsi svétu novy zivotaschopny
atvar, ktery maze fungovat
prostrednictvim blizkosti jeho stvoritele.

Druhd faze diferenciace pfinasi organizaci
schopnost Cistého abstraktniho mysleni.
Zameéstnanci jsou nuceni pohybovat se
v komplexnim celku, aniz by ho znali na
zékladé vlastniho prozitku. Nastroje
planovani a organizace jim umoziuji
uvédomit si, ze ¢as a prostor kolem sebe

mohou utvéret na zdkladé vlastni
iniciativy.
Navazujici fadze integrace se pokousi

odkazat technické, ekonomické a védecké
mysSleni zpét tam, kde je jejich misto, a
dadt tak vice prostoru socidlnimu,
lidskému, humdénnimu. Prostfednictvim
»~mysleni v cilech a jednani v procesech”
mUze kazdy zretelné rozpoznat, jaké
pozadavky klade na organizaci spolecnost
a ze je véci rozhodnuti z vlastni vile, zda
budou naplnény a zodpovézeny.

Koncepce, které zde byly predstaveny,
chtély nastinit cestu, jak se lze s touto
zodpovédnosti vyporadat lépe, resp. vice
védomeé.

18 Typologie... - STEP, listopad 1999

Literatura

1) B.C.). Lievegoed,: Organisation im
Wandel, Bern 1973

2) F. Glasl - B. C.J. Lievegoed:

FUihrungstechniken, in: Handwoérterbuch
des Personalwesens, Péschl Verlag 1973

3) D. Mc Gregor: The human side of
enterprise, New York 1960

4) L. E. Davis - J. C. Taylor: Desing of jobs,
Harmondsworth 1962, Pinguin

Seznam priloh

1. Sluzba jako produkt z pohledu
zakaznik{
2. Zivotni cyklus produktu - sluzby,
projektu...

3. Typologie organizaci - zadkladni znaky
4. Pfiprava k vypracovani profilu
organizace

5. Znaky strategické obchodni ¢innosti

6. Priklady Uuspésnych strategickych pozic
7. Typologie sluzeb

8. Zpracovani  dotazniku o}
organizace

9. Celkovy dojem z hlediska organizace
10. Urceni vyvojové faze vlastni orgnizce

profilu



Sluzba jako produkt z pohledu
zdkaznikl

Co nabizime? Jaci jsme ve srovnani s ostatnimi?

y=
Intenzita
kontaktu se
zdkaznikem
vysoka
< seminar % projekty pro zakaznika
N (napr. optimalizace
< prednaska spotfeby energie)
(standardni)
% osobni poradenstvi
. I,
% mailing % poradenstvi po
(zasilani| telefonu
produktd) ) )
% pisemna reakce na
< informadéni dotaz
materialy
nizka
standard na miru

x = stupen prizplsobeni se
zakazni
ku

Znaky produktu:
Il. Vyvijen pribézné a spolecné s klientem
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lll. Snadno nahraditelny - pri nizké mire , vzacnosti“

Otazka pri vytvareni nabidky:

Co ktery zakaznik povazuje za kvalitni? Jakou hodnotu vnima a
poptava? ,perceived value“

Jaké jsou efektivni cesty od PROJEKTU (Il.) ke STANDARDU (I.,
I1.)?

Zivotni cyklus produktu - sluzby,
projektu...

nasyceni
y=
penize,
produktivita,
objem,
intenzita...
X =
cas

vznik rust zrani pokles

opétovny vzrust
myslenky
stars cash cows poor dogs

Produkty v této fazi: hvézdy dojné kravy ubozi psi

Cyklus je nejen konstatovanim stavu, lze pouzit i jako nastroj pro
uvazovani nad produktem.
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Typologie organizaci - zakladni znaky

A. Organizace poskytujici sluzby

Produkt = sluzba:

v' Pro uspokojeni potreb (jistota, socidlni potreby, potreby ega,
seberealizace)

v" Nelze produkovat na sklad

v' Pfimy vztah se zakaznikem, ktery zaziva organizaci na vlastni
kGzi

v IndividudIni zameéstnanec symbolicky zastupuje celou
organizaci

Naroky:

v' Atmosféra v organizaci - prosakuje do vztahU s okolim (se
zakazniky)

v' Respektovani osobnosti

v Uspokojeni individualnich potreb

\/Psychické hranice délby prace - Case Management - tymova
prace

v Kvalifikovanost pro styk se zakaznikem

Vytvareni nabidky sluzeb neziskovych organizaci:

v Orientace na zakladni sluzby a vykony - ,méné byva nékdy
vice“

v Vymezeni predmétu: Co budeme délat, co ne?

v Jasné popsani sluzby pro cilové skupiny

v Omezeni sekundarnich sluzeb - predavéani na jiné
(administrace, podpdrné sluzby)

v Postarat se o zdkaznika celostné, jedinecnost sluzby

v’ Strategické nasmérovani program@ sluzeb - ,Co bude v
budoucnu dilezité?"

v’ Uzitek, ktery nelze kvantifikovat, je treba popsat a
prodiskutovat v organizaci

B. Expertni organizace
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Naroky:

v' Neustaly dalsi vyvoj, inovace sladéné s pozadavky zakaznika
v Kolegialni Ci horizontalni rizeni

v Svoboda profesionalnich zaméstnancl

v Supervize, vymeéna zkusenosti v instituci

Priprava k vypracovani profilu
organizace

vvvvvv

Vaseho poradenstvi a sluzeb? (max. 5)
Cilové skupiny

vvvvvv

Jaky je podle Vaseho nazoru uzitek z pohledu zakaznika?
Napf. individudlni poradenstvi ,na miru“, Gspory nakladd, ziskani image pro
klienta... (max. 5)

Produkty UzZitek z pohledu zakaznika

2. Ve kterych oblastech ma VasSe organizace zvlasté dobré know-how (znalosti,
metody)?
Prosim, uvedte vzdy i reference - kdo to mUze potvrdit? (max. 5)
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Know-how Reference

3. Jaka je podle Vaseho nazoru nejvyznamngjsi silnd stranka - faktor Uspésnosti

Vasi organizace ve srovnani s ostatnimi?

Znaky strategické obchodni ¢innosti

1. Potreba zdkaznika

Je uspokojovana individualni potfeba zdkaznika? Je dosazeno uzitku
zakaznika?

2. Cilova skupina
Je oslovovéana jasné vymezitelna cilova skupina?

3. Vytvareni vykonu
Lze produkt a trzni vykon vytvaret podle obecné platnych zdsad?

4. Zodpovédnost
Lze zodpovédnost za naklady vynosy z obchodni ¢innosti priradit
smysluplné k jedné organizac¢ni jednotce?

Typologie... - STEP, listopad 1999
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5. Zivotaschopnost

Mame v obchodni Cinnosti k dispozici spolecny potencial zkusenosti?
Byla by obchodni ¢innost sama Zivotaschopna?

24 Typologie... - STEP, listopad 1999



Priklady Uspésnych strategickych pozic

A. V oblasti produktu a sluzeb

Je to schopnost...
1. Rozeznat potreby zakaznika rychleji a Iépe nez konkurence,

a tim sortiment nabizenych produktd a sluzeb rychleji prizplsobit potrebam
trhu
2. Nabizet zédkazniku vynikajici poradenstvi a promysSleny servis
3. Lépe znat a ovladdnout urcity materidl (informaci, jiny vstup) pfi vyrobé a
pouziti

B. V oblasti trhu

Je to schopnost...

1. Dosahnout urcitého trhu, popr. konkrétni skupiny zakaznikl cilené&ji a Gucinngji
nez konkurence

2. Vybudovat si na trhu promysSleny image (napf. na zakladé kvality) a udrzet si
Jej

3. Nalézt a obsadit nejlépe urcité distribu¢ni kanaly (napf. prfimy prodej)

4. Prinaset na trh diky prdbéznym inovacim nové promyslené produkty rychleji
nez konkurence

Jak si Ize vybudovat jedineCnou trzni pozici?

Je to jedinecCnost...

Produktu a vykonu

Servisu, sluzby zakazniku
Reklamy, prodeje, poradenstvi
Image a poveésti firmy

ANENENRN

Klicova slova

Produkt
Cilova skupina
Matice kapacity



Zivotni cyklus

Zeleny telefon - STEP, listopad 1999
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Typologie sluzeb

o Intenzita kontaktu se zdkaznikem

o Standardni
Specialni (na miru)

Zaujmuti strategickych pozic
1. Kam se chceme umistit, ktera pozice je zadouci pro
definovanou kvalitu?

Spokojenost zakaznika

Management
védomosti

3. Kde se skryvaji typicka uskali?

Zeleny telefon - STEP, listopad 1999 27



Zpracovani dotazniku 0 profilu
organizace

1. Jaké otazky vznikly pri sestavovani produktu a cilovych skupin?

3. Jak na sebe nahlizime ve srovnani s regionalnimi, popf. narodnimi
konkurenty?

Kdo jesSté v nasi specialni oblasti nabizi stejné sluzby? Co je spolecné a
co rozdilné?

4. Jaky je dulezity rozliSovaci znak ve srovnani s konkurenty z pohledu
zdkaznika?

Pokusme se vcitit do role dllezitého konkurenta a posoudit, co je ve
srovnani s vlastni organizaci lepSi/horsi.

5. Standardni produkty X Specialni
produkty ,,na miru”
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6. Odhad kapacity podle:

v" Produktl

7. Co je nejzretelngjSim znakem - rozdilem ve srovnani s jinymi
organizacemi STEP

Zeleny telefon - STEP, listopad 1999 29



Celkovy dojem z hlediska organizace

o Profil organizace

a Cilové skupiny. Skupiny klientd

a Specialni oblasti vCetné referenci

a Know-how z pohledu zakaznik(

a Know-how osobni

a Distribucni kanaly - Jak se dostat k zakaznikovi
a Produkty a uzitek z pohledu klienta

o Kapacita

a Balic¢ky produktd

Zeleny telefon - STEP, listopad 1999
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Urceni vyvojové faze vlastni organizace

1.Pionyrska faze
2. Faze diferenciace
3.Faze integrace

Mohou existovat spole¢né - pro rlzné c¢asti organizace. Jde o historicky
VvyVvoj, posloupnost rozvoje organizace v ¢ase. Nékteré organizace mohou
zUstat pouze v jedné z fazi (napr. firmy pro vyzkum, vyvoj ¢i marketing
byvaji stale pionyry).

1. Jaka faze rozvoje odpovida Vasi organizaci jako celku?
Uvedte nékolik znakl s jejichz pomoci jste se dopracovali
k tomuto odhadu.

2. Nachazi se nékteré jednotky organizacni struktury
(napr. pobocky, oddéleni, pracovisté) v jinych fazich rozvoje?

3. Jaké kazdodenni jevy, silnd a slabd mista, vzory chovani,
modely prace a zvlastnosti vyplyvaji z aktualni faze rozvoje?

4. Jaké zmeény by mohly Vasi organizaci otevrit nové moznosti ?
Kterym smérem se lIze vydat, aby byla rozvinuta sila a
konkurenceschopnost

Zeleny telefon - STEP, listopad 1999 31



Zeleny telefon

Texty ze seminare , Zeleny telefon a jiné
informacni nastroje ekologického poradenstvi’
konaného v Brné v fijnu 1999

{

Lektofi: Simone de Jong, Milieu Centraal
Elke Wijffels, Milieukontakt Oost-Europa
a pracovnici ekologickych poraden CR

Pfeklad a Uprava textu: Zuzana Stroufova, Martin Nawrath

Zeleny telefon - STEP, listopad 1999
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Sit ekologickych poraden CR
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Predmluva

Nasledujici prispévky byly sestaveny pro
potrebu seminére Zeleny  telefon
organizovaného v Brné v fijnu 1999.
V prvni  ¢asti  sborniku se  dozvite
o projektu ,Milieutelefoon” a ve druhé
¢éasti pak o organizaci ,,Milieu Centraal”.

Milieutelefoon byl zaloZzen v roce 1987
asociaci Milieudefensie. Byla to
telefonicka sluzba, na kterou se mohl
kdokoli obratit s nejrliznéjsimi otdzkami
tykajicimi se zivotniho prostredi. Hlavnim
cilem bylo poskytovat spotrebiteldm
informace o vlivech vyrobkl na Zivotni
prostfedi a nabidnout jim alternativy.
Avsak byl zde i zamér zaktivizovat obcCany
a podporit je pri reseni jejich problém
souvisejicich se Zivotnim prostredim.
Kazdym rokem bylo evidovano na patnact
az dvacet tisic telefonickych dotazg.
VétSina volajicich byli bézni spotfebitelé.
Na tuto linku se vSak také Casto obraceli
lidé z mistnich Grad@, r@znych kancelari,
lokélnich nevladnich organizaci a
studenti.

Béhem nékolika poslednich let mnoho
organizaci projevilo zdjem o préci
Milieutelefoonu. Nékolik  evropskych
ekologickych organizaci proto navstivilo
Milieutelefoon, aby se blize seznamily se
systémem prace takového ,Zeleného
telefonu”. Nékteré organizace v rdmci své
¢innosti podobné projekty uz =zahajily
nebo je teprve planuji. Tento zdjem
inspiroval Milieutelefoon k zorganizovani
seminare v Cervnu 1995 urceného pro ty,

ktefi uz jsou =zapojeni v projektech
.Zeleného telefonu” nebo je teprve
planuji. Prispévky obsazené v tomto

sborniku byly plivodné napsany pro tento
seminar.
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Milieu Centraal byla zaloZzena v fijnu
1997 a stala se novou centralni adresou
pro nezavislé informace o problematice
zivotniho prostredi. Kazdy den se mohou
spotfebitelé obracet se svymi dotazy na
tuto organizaci a dostanou praktické,
nezavislé a spolehlivé U(daje. Milieu
Centraal informace nejen sbird, ale také
provéruje jejich pravdivost a vyuzitelnost.
Klienti tak dostavaji pokud mozZno jen
objektivni Udaje. Milieutelefoon ukoncil
svou cinnost se zacatkem vzniku Milieu
Centraal a jeho pracovnici presli do této
nové organizace.

Doufédm, Ze nas seminar bude pro vas
zajimavy a ze vam prinese uzitek pro vasi
vlastni préci.

Simone de
Jong

Milieu
Centraal

Zeleny telefon - STEP, listopad 1999
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Cast prvni - Milieutelefoon
neboli Zeleny telefon

Uvod

Milieutelefoon neboli Zeleny telefon, jak
budeme nazev projektu prekladat do
Cestiny, je soucasti asociace
Milieudefensie, ktera je holandskym
¢lenem mezinarodni organizace Pratelé
Zemé. Je to vlastné telefonické dcislo, na
které mohou volat lidé z celého Nizozemi
a ptat se na otdzky souvisejici se zivotnim
prostfedim. Od kvétna 1987, kdy tento
projekt zacal, jsme obdrzeli asi 135 000
telefonickych dotazg.

Zalozeni Milieutelefoonu

Zeleny telefon byl zalozen z iniciativy
Milieukompasu, ktery je sekci nevladni
organizace Milieudefensie. Milieukompas
Skoli dobrovolniky z celého Nizozemi, ktefi
chtéji pracovat jako ekologicti-poradci.
Mnoho  rlznych  organizaci  vcietné
asociace Milieudefensie dostavalo stale
vice a vice dotaz( z rad verejnosti, a tak
bylo zfejmé, Ze roste potreba poskytovani
informaci spotrebitelim. AvSak pracovnici
nevladnich organizaci byli vétSinou velmi
vytizeni svymi vlastnimi Ukoly, a tak
vétsinou nebyli schopni poskytovat tak
kvalitni odpovédi, jak by bylo potreba.
Také se stavalo, Ze hledani urcitych
informaci bylo podniknuto opakované a
volajici  byli odkazovani od jedné
organizace ke druhé. A tak se jako dobré
feSeni  ukazalo zalozeni  Zeleného
telefonu.

Nyni maji spotfebitelé z celého Nizozemi
k dispozici jedno telefonni ¢islo, na které
se mohou obracet se svymi dotazy
tykajicimi se Zivotniho prostredi a nejsou
uz odkazovani na nékolik rdznych
organizaci. Pracovnici ostatnich
organizaci se mohou soustredit na své
vlastni  Ukoly, protoze dotazy jsou
smérovany na Milieutelefoon. Nedochazi
také k paralelnimu vyhledavani informaci,
protoze jak uz jsou jednou informace
k uréitému tématu nalezeny, jsou ulozeny
v dokumentaénim systému a jsou tedy
vzdy znovu k dispozici. Pracuji zde lidé
specializovani na zodpovidani dotazl a to
spolu s rozsahlym dokumentacnim
systémem umozfiuje mnohem peclivéjsi,
komplexnéjsi a kvalifikovanéjsi
zodpovidani dotazll, nez tomu bylo
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v minulosti. Vyhodou telefonické sluzby je
osobni rozhovor s klientem, kdy je mozno
individudlné podpofit zmény chovani
klientd ve vztahu k zivotnimu prostredi.
Dalsi vyhodou je, Ze nejCastéjsi typy
otdzek ndm umoznuji lépe mapovat
témata, o ktera se lidé zajimaiji.
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Cile
Hlavnimi cili Milieutelefoonu jsou:

+ poskytnout spotrebiteldm informace o
vlivech nejrliznéjsich produktd na zivotni
prostfedi a nabidnout jim alternativy

« podporovat obcany pri reseni problém{
ochrany zivotniho prostfedi a jejich
mistnich probléma

» poskytovat informace o pozadavcich a
aktivitdch ekologického hnuti

« inspirovat i ty oblany, ktefi se zatim
otazky ochrany zivotniho prostredi pfili
nezajimali

0
S

Volajici neboli klienti

Milieutelefoon byl plvodné zalozen jako
telefonni linka pro spotfebitele. Ale velmi
c¢asto volaji i lidé z mistnich Gradq,
kancelafi, nevladnich organizaci,
ekologicti poradci a studenti.

Pracovni metoda

Jsou zde ctyri telefonni linky, které funguji
v pracovnich dnech od 9 hodin rdno do 17
hodin odpoledne. Do zafi 1996 byla
sluzba v provozu jen do 14 hodin. Lidé,
kteri zde pracuji, nejen odpovidaji na
dotazy, ale také zaznamenévaji témata
dotazll, posilaji pisemné informace
tazateldm a vyhledéavaji dalsi poZzadované
Udaje. Denné je registrovdno 60 az 80
dotazll. VétSinu dotazl je mozno
zodpovédét pfimo  nebo s pomoci
rozsahlého dokumentacniho systému,
ktery je denné aktualizovdn. Pokud je
potfeba, pracovnici kontaktuji dalsi
organizace, Urady nebo vyzkumné Ustavy.
Ale i sama asociace Milieudefensie je
zdrojem mnoha informaci.

Financovani

Milieutelefoon je financovan holandskou
vladou. Pravidelné vSak dostavame také
prispévky od rdznych organizaci uréené
na takové projekty, jako je wytisténi
brozur a informacnich letdkd nebo
instalace nového softwaru.

Telefonické odpovédi jsou poskytovany
zdarma. Pokud klient z4da o zaslani
pisemnych materiall, informaci o urcitych
kampanich ap., je pozadddn o uhrazeni
zhotoveni kopii a poStovného.

Persondlni zabezpeceni

V soucasné dobé je tu pét placenych
pracovnikl a dale tri lidé, kteri jsou
placeni z fondu Amsterdam Job Pool, coz

Zeleny telefon - STEP, listopad 1999

je fond na podporu ziskdni pracovnich
zkusSenosti pro dlouhodobé
nezaméstnané, a dale zde pracuji Ctyfi
dobrovolnici.

Kromé vyrizovani telefonickych dotaz(
ma kazdy z pracovnik( jesté néjaky ukol
v jedné z nasledujicich oblasti:

« Dokumentace a archivace

Pracovnici pracuji na vyhleddvani novych
informaci a jejich ulozeni do pfrislusnych
souborll a také na =zajisténi takového
zpUsobu archivovéni, které umoznuje
patficnou informaci snadno nalézt
s pouzitim kli¢ovych slov.

« Publicita a publikace

To znamena psani ¢lankd do casopisd,
rozhovory S novinari, vystupovani
v televizi a rozhlase, anebo spoluprace pfi
tvorbé poradl. Pracovnici také tvori
informacni letdky a brozury.

» Vzdéldvani a Skoleni

Novi dobrovolnici musi byt proskoleni.
VSichni pracovnici se také Gcastni
pripravy, jak motivovat volajici. Experti
z asociace Milieudefensie jsou pravidelné
zvéni, aby prednaseli na seminafich
zamérenych na urlitd specializovana
témata.

Publikacni ¢innost

Kazdym rokem se na Milieutelefoon
obraci 15000 az 25000 tazateld.
Ovsemze je to jen mala cast z celkového
mnozstvi spotrebitelll, kteri se zajimaji o
otazky zivotniho prostfedi. A tak abychom
poskytli informace SirSi  verejnosti,
spolupracujeme s médii jako je rozhlas,
televize a tisk. Vtéchto médiich je
vétsinou zverejnéna diskuse o urcitém
tématu vcetné rad a doporuceni pro
spotrebitele. V pripadé, ze lidé maji zdjem
o detailnéjsi informace, je jim zde
nabidnuta moznost volat Milieutelefoon.
Telefonicky kontakt umoznuje probrat
specifickou situaci tazatele. V pfipadé
klientova zajmu mUzeme zaslat i pisemné
informace. Pro tento pfipad jsme vytvofili
45 informacnich listd, které se zabyvaji
rdznymi tématy. Tento vysSe popsany
zpUsob poskytovani konzultaci nabizi
lidem moznost jak opravdu zménit své
chovani.

Zaznamenavani otazek

Soucasné se vznikem Milieutelefoonu se
objevila potrfeba zaznamenéavéani dotazl,
protoze ty jsou dllezitym zdrojem
informaci. A stejné tak i z praktického
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hlediska bylo pfi zasildni pisemnych
informaci potreba tisknout adresy klientl
na adresni stitky a penézni poukdzky pro
zaplaceni vydajl. Tento registra¢ni
program se ukdzal byt neocenitelnou
hodnotou pro praci Milieutelefoonu.

Kazdy rozhovor je zaznamenan do
formulare. Nejen presné znéni dotazu, ale
také, jak byl dotaz vyreSen, jestli byly
zaslany dalsi pisemné informace, jméno a
adresa klienta, podle potreby telefonni
Cislo, délka rozhovoru atd. Z pfipojenych
tabulek (pril. 1) je vidét, jaké kategorie
pouzivdme. VSechny rozhovory jsou
zaznamenany a ulozeny do pocitace jako
»otazky"” a nikoli pod pojmem rozhovory.
Béhem telefonického hovoru totiz maze
byt poloZeno vice rlznych otazek a jedna
se o archivovani jednotlivych otdzek. Pri
zasilani pisemnych informaci jsou adresy

klientl vytistény z pocitacového
programu, vcetné dokladu na Uhradu
vydaja.

Kazdy meésic, anebo kdykoli si prejete,
mUzete vytisknout prehled ulozenych dat.
Tento prehled ukaze, jestlize jsou néjaké
zmény témat, na kterd se nas Kklienti
dotazuji, a také jaky druh lidi nam vola.
To nam prinese neocenitelné informace
pro dalsi strategii prace Milieutelefoonu.
Tak napfriklad, ti ktefi pracuji na publicité
projektu zjisti, jaky typ propagace
vyvolava nejvétsi odezvu A tyto poznatky
mohou byt zajimavé i pro jiné organizace.
Jedna velkd ekologickd organizace se
napriklad zajimala, jestli se lidé ¢asto ptaji
na sklenikovy efekt nebo odbor zivotniho
prostfedi mistniho Uradu se dotazoval,
zda se oblané obavaji elektro-
magnetického zareni a jestli jejich zdjem
o toto téma vzrostl v prlbéhu nékolika
poslednich let.

Kampané

Komunikace hraje Ustredni roli
v kampanich vedenych asociaci
Milieudefensie. V kazdém tymu, ktery

vede urclitou kampan, jsou specialisté
na komunikaci s rdznymi cilovymi
skupinami:

1. specialista na komunikaci s aktivnimi
lokdInimi  skupinami, jednotlivci a
ostatnimi nevladnimi organizacemi
sympatizujicimi s nasimi cili

2. specialista na udrzovani
s védci, odborniky podnikl ap.

kontaktd

Zeleny telefon - STEP, listopad 1999

udrzovani kontaktl
rozhlas, televize a

3. specialista na
s novinari (noviny,
c¢asopisy)

K dobré  komunikaci prispivd  také
Milieutelefoon, ktery je sluzbou pro
Sirokou vefejnost, coZz znamena, ze
jakdkoliv otazka bude zodpovézena.
Milieutelefoon obvykle hraje specifickou
roli v rliznych kampanich. Zde jsou dva
takové priklady.

1. Milieutelefoon a
pesticidium

Nizozemi je znamo svou produkci kvétin a
hliz. Péstitelé pouzivaji veliké mnozstvi
pesticidd a ty znecistuji ovzdusi, vodu a
padu.

Mnoho farmarl by chtélo prejit na zplsob
péstovani kvétin bez pouziti chemikalii.
To ale znamend investovat penize do
procesu zmény hospodareni. Problémem
je, ze si péstitelé kvétin nejsou jisti, zda
budou schopni prodat hlizy vypéstované
bez pouziti pesticidd. Chybi totiz dobry
distribu¢ni systém a vlastné neni ani
poptavka po takovych hlizéch. Jsou o néco
drazsi a tak je nutné presvédcit kupuijici,
ze je lepsi kupovat hlizy vypéstované bez
pouziti pesticidl. Lidé jsou ochotni utratit
vice penéz za zbozi, pokud ovsem vi, ze
dostanou lepsi a zdravéjsi vypéstek.
Milieudefensie se ujala vyzvy
zorganizovat kampan za  vytvoreni
spoluprace mezi ekologicky uvédomeélymi
spotfebiteli a producenty, ktefi by chtéli
zménu, ale netroufaji si ji uskutecnit.
Pozadali jsme kupujici, aby objednali hlizy
jesté drive nez budou vypéstovany a aby
za né zaplatili predem. A tak péstitel
kvétin prfesné vi, jaka bude poptavka a ze
jeho investice se nezméni ve financni
katastrofu.

Milieutelefoon ma nasledujici
funkce v této kampani:

kampan proti

ddlezité

+ vyuziti dobrych kontaktll s casopisy,
které se orientuji na spotrebitele. Jsou to
napriklad ¢asopisy pro zeny a ¢asopisy se
zdravotni tematikou. (Milieudefensie ma
na rozdil od tohoto servisu vice kontaktl
s médii, kterd vychazeji denné - napriklad
noviny, rozhlas, televize.)

« zjistovani urcitych informaci, napriklad
sestaveni seznamu obchodd, kde je
mozno zakoupit hlizy vypéstované bez
pouZziti pesticidd.

e organizovani servisu pro objednavani
téchto hliz (24 hodin denné, mimo urednf
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hodiny mUzete zanechat svou objednavku
na zaznamniku)

+ zodpovidani  nejrlznéjSich  dotazl
zakaznikl, kteri se zajimaji o toto zboZi,
nebo dotazl téch, kteri se naopak obavaji
nékterych negativnich dopadl, otazky
péstiteld, majiteld obchodl, spotrebitell
atd.

2. Milieutelefoon se ucastni kampané
»Schiphol je uz velky az dost!“

Schiphol je nejvétsSim  holandskym
letiStém a nachdzi se na okraji
Amsterdamu. Jednd se o velmi rozsahlé
letisté (jedno z nejvétsSich na svété), ale
presto existuji plany na jeho
zdvojndsobeni. To znamend  vétsi
znecisténi, hluk a vétsi nebezpedi havarii.

V Nizozemi existuji dva rlzné sméry
odporu proti rozsifeni tohoto letisté.
Jednim znich je skupina lidi, ktefi se
obdvaji zniceni naSeho zivotniho prostredi
stavbou dalSich silnic, pouzivani
rostouciho mnozstvi aut a letadel na
vétSich a vétsich letistich. Téchto lidi se
dotyka ~rakovinné* bujeni nasi
ekonomiky. Vidi problém vice z hlediska
globalniho.

Strategie druhé skupiny by se dala spiSe
charakterizovat tim, co oznacdujeme
zkratkou ,NIMBY* z anglického ,,not in my
back yard“, tedy doslova prelozeno, ,ne
na mém dvorku“. Jsou to lidé, ktefi ziji
v blizkosti  letisté a protestuji proti
rozsifeni pravé tohoto konkrétniho letiste,
které zplsobi zniceni jejich okoli. Nejsou
proti rlstu jako takovému, ale musi to byt
v néjaké jiné C&asti Nizozemi. Vidi tento
problém cisté ze svého lokalniho zajmu.

Ktomuto mySlenkovému proudu je
mozno  pocditat mnoho  obdanskych
iniciativ, které jsou aktivnimi odp0rci

tohoto letisté a jeho rozsireni.

Milieudefensie organizuje kampan proti
pldandm na zdvojnasobeni velikosti letisté
Schiphol. Snazi se presvéddit politiky a
verejnost, Ze rlst jako takovy ma
nesmirny dopad na Zivotni prostredi.
Jestlize se Schiphol dvojnasobné rozroste,
stane se nejveétsim holandskym
znecistovatelem. Kampan se zaméruje na
lokaIni ekologické skupiny aktivistd a
skupiny  sdruzujici  lidi, kterfi bydli
v blizkosti letisté, i na jednotlivce, ktefi se
obavaji dlsledkl rozsifreni Schipholu.
V tomto roce je cilem kampané dosahnout
toho, aby holandsky parlament nedal
svoleni k dalSimu rozvoji letisté.
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Milieudefensie organizuje rdzné aktivity
jako napfiklad:

+ vykup pldy v prostoru budouci
startovaci drahy a rozprodani malych
kouskll této pldy tisici individualnim
vlastnikdm, méstlm, odborlm ap. Také
deset tisic lidi prispélo na zasazeni strom(
na této plose, a tak tu roste ,les
protestu”. Jestlize Schiphol bude chtit tuto
piddu a Milieudefensie ji nebude chtit
prodat, bude se tento spor resit pred
soudem.

« organizovani protestnich demonstraci
primo pred letistém

» blokovani pfiletu letadla s evropskymi
politiky

Milieutelefoon pomahéd v kampani proti
letiSti napriklad tak, ze:

» pomahda zodpovidat lidem jejich otazky
typu, na jaké instituce se maji obracet se
stiznostmi na pfrilisSny hluk, ktery délaji
letadla létajici v noci nad jejich domy.

Poskytuje adresy na mistni skupiny
aktivistl, pro zdjemce ktefi by se chtéli
zapojit do takovych aktivit v jejich
sousedstvi.

e organizuje dvacetic¢tyrhodinovy servis
pro zajemce o koupi kousku ,lesa
protestu” nebo pro ty, ktefi chtéji darovat
strom pro tento les.

- také odpovidd na otazky tykajici se
vlastniho pribéhu kampané, napr. kdyz
lidé volaji a ptaji se, jestli tam budou mit
kde zaparkovat svoje kolo, jestli jsou tam
doprovodné akce pro malé déti ap.
Telefonni  ¢&islo  Milieutelefoonu  bylo
uvedeno na plakatech, propagacnich
materidlech o kampani atd.

e poskytuje informace o] jinych
moznostech transportu nez je leteckd
doprava

Shrnuti funkci telefonniho servisu
Ve stru¢nosti si funkce Milieutelefoonu
mdzeme shrnout takto:

1. poskytovani Sirokého spektra informaci
tazateldm

2. aktivizovani tazatell: napriklad, kdyz
se nékdo zajimd o nebezpeli plynouci
znalezu pytld s pesticidy, které byly
vyplaveny na plaz ze ztroskotané lodi. Po
té, co dostane informace o Sskodlivych
dopadech pesticidd na Zivotni prostredi,
pracovnik mu nabidne i seznam obchodd,
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kde se prodavaji potraviny vypéstované
bez pouzivani pesticidd

3. mobilizovani volajicich: napfiklad pfi
odpovidani na dotaz, kam je mozno podat
stiznost na nadmérny hluk zplsobovany
letadly, je mozno pozvat volajiciho na
demonstraci, ktera se bude konat v blizké
dobé nebo nabidnout moznost koupit
kousek pldy, na které vyrlsta ,les
protestu”

Rozhovory
Kdyz poskytujete informace po telefonu,

ddvd vam to moznost okamzité reagovat
na situaci tazatele. Mlzete charakter své

odpovédi prizplsobit podle toho, kdo
vold, napriklad jedna-li se o Zzdka,
novindfe a nebo ekoporadce. Déle

iV Vs

napriklad pocet zaméstnancl ve firmé,
misto, kde klient bydli, slozeni rodiny atd.,
které védm pomohou Iépe zodpovédét
dotaz. To vyZaduje aktivni pfistup vsech
lidi pracujicich v Milieutelefoonu. Pro
takovy telefonicky rozhovor musite mit
dostatek casu, neni mozné abyste ve
stejnou dobu jesté soucasné museli délat
néco jiného. Proto zaméstnanci maji ve
svém pracovnim rozvrhu urcity cas
vymezeny pravé jen pro zodpovidani
telefonickych dotazU.

Komunikac¢ni dovednosti

Kdyz poskytujete informace po telefonu,
je potreba mit rozmanité komunikacni
schopnosti. Samoziejmé&, ze nejen
poskytujete informace a Udaje, ale také
velmi cdasto pouzivate dalSi dovednosti
jako naslouchani, kladeni doplfujicich
otazek a shrnuti tématu. A pro praci
Milieutelefonu je dllezitd jesté v poradi
patd dovednost, aktivizovdni. Tim
minime, Ze poskytneme zcela jasné
navody, co mohou lidé udélat pro zménu
k lepSimu a podpofime je, aby tak
skutecné ucinili.

Naslouchani

Naslouchani v pr@béhu rozhovoru je
velice dllezité. Neznamena to pasivitu ale
naopak, aktivni pristup. Aktivni
naslouchani vdm pom(ze zjistit, na co
presné se volajici dotazuje. PomUze vam
to ziskat vice dllezitych detaild.
Pamatujte si, ze kdyz vy pozorné
naslouchate volajicimu, motivujete i jeho,
aby vam pozdéji pozorné naslouchal.
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Je dllezité, aby si volajici uvédomil, Ze
pozorné naslouchate. Méjte na paméti, ze
volajici nemUze vidét vyraz vasi tvare, na
které se mUze objevit porozuméni nebo
otdzka. Stejné tak nevidi vasSe gesta jako
je trfeba pokyvovani nebo pozvednuti
oboci. MuUzete dat jasné najevo, ze
poslouchate, napriklad kdyz:

» souhlasné pobrukujete, nebo rikate

ano - anho.

« projevujete svou Ucast vétami typu:
»,Ano, to si dovedu predstavit.” Nebo:
»Ano, to mé taky prekvapuje.”

« zopakujete otdzku, kterd vadm byla
polozena: ,Aha, takze vy se obavate toho,
Ze vase strecha je zhotovena z azbestu?”

» struc¢né shrnete, co tazatel rekl.

Zkuste nejen naslouchat samotnym
slovim, ale také si vsimejte toho, co
mUzete vytusit za témito slovy, jaké jsou
emoce volajiciho nebo jeho néazory.
Dllezity je také tén a intenzita hlasu a
rytmus reci. Mnohé mizete zjistit i pomoci
doplfiujicich otdzek.

Kladeni otazek

Kladenim otdzek podpofite tazatele, aby
vam fekl vice o svém problému. Ukdzete
tim také, Ze pozorné poslouchate. Pomocf
kladeni spravnych otazek budete moci
diskusi fidit a podat konkrétni rady.
Rovnéz tak se dotaz upresni. Nékdy je
nutné polozit mnoho dalSich otazek, ale
davejte si pozor, aby se otazky vztahovaly
k tématu. Vas rozhovor by nemél mit
charakter vyslychani.

Navazujte svymi otazkami na to, co
volajici rikd. Kdyz budete klast otazky
Uzce navazujici na téma hovoru, tazatel
pozna, ze se snazite udélat to nejlepsi, co
je ve vasSich sildch, a ze se snazite
problému porozumét. Ale nékdy i neprimé
otdzky vam pomohou ziskat dUlezité
informace a mUlzete tak presmérovat
dlouhy rozhovor jinym smérem.

Pouzivejte podle situace Sifeji pojaté
otazky, Ci naopak kratké jednoznacne, na
které je mozno odpovédét ano Ci ne. Sifeji
pojatou otazkou myslime dotazy, které
zacinaji tdzacim - kdo, co, kde, z jakého
dlvodu, jak? Takto kladené otdzky vam
pomohou zpresnit nékteré dotazy i
vypravéni, které jsou vysvétleny volajicim
ponékud milhavé. Je dobré neklast prilis
mnoho otazek, které zacinaji tdzacim
pro¢? Odpovéd by pak mohla nabyt spiSe
charakteru omluvy nebo ospravedInéni.
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Jednoznac¢néjsi otadzky, smérované na
odpovéd ano ne, =zacinaji obvykle
slovesem. Napriklad: ,Koupil jste tento
vyrobek v supermarketu? Stalo se védm to
uz nékdy drive?”

Otazky, kdy nabizite urcitou volbu, patfi
také do této kategorie. Jsou to napfiklad:
.Pojedete na kole, nebo autobusem?
Pouzivate na pracovisti plastikové kelimky
na jedno pouziti, nebo porcelanovy
hrnicek?"

Shrnuti

Bude uzite¢né, kdyz shrnete obsah
rozhovoru. Jde o strucné a jasné shrnuti
podstaty rozhovoru, podané vasimi
vlastnimi slovy. M{ze byt dobré udélat
toto shrnuti ve formé otézky, takze druhd
strana muUze reagovat: ,Vy se tedy ptate,
jestli je rozumné koupit si okenni tésnéni
typu XY?“ Pri zdvére¢ném shrnuti mizete
také reagovat na emoce volajiciho, jako
jsou obavy nebo rozdileni.
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Shrnuti dilezité 2z téchto

ddvoda:

tématu je

« projevit, Zze doopravdy poslouchate, a
tim povzbudit klienta, aby pokracoval

» ukdzat, Ze rozumite tomu, co ma druhé
strana na mysli

» ujistit se, Ze jste opravdu pochopili,
v ¢em je problém

- dat najevo, Ze si nejste zcela jisti
pochopenim problému, a dat moznost
k jeho dokonalému vysvétleni

« udrzovat nit rozhovoru

« strukturovat rozhovor

« udrzovat hovor na Ustfednim tématu
« dovést rozhovor do zddrného konce

Podavani informaci
Abyste mohli dobre informovat, musite:

» si byt jisti, Ze sprdvné rozumite otazce
» Zzjistit pozadi problému

e udélat si ramcovou predstavu o
problému, na ktery se volajici dotazuje

» sestavit vSe, co potrebujete, abyste
mohli otdzku kvalifikované zodpovédét

» odpovédét tak, aby to bylo
srozumitelné tazateli

Dovednosti jako je naslouchéni a kladeni
otdzek jsou dllezité pro spravné
pochopeni klientovy otdzky. Nékdy jsou to
spiSe obecné otdzky jako napfiklad: ,Co si
myslite o pouzivdni kamen na drevo?”
Jindy jsou to speciadlnéjsi otazky typu:
»~Uvoliuje se dioxin pfi spalovani dreva?”
V obou pripadech je dllezité pochopit i
pozadi otdzky, abyste byli schopni podat
dobrou informaci. Vtomto pripadé se
tazatel obava mozného negativniho vlivu
spalovani drfeva v kamnech svych
sousedd a mizete mu poradit, jaka
méreni by bylo mozno udélat, aby se jeho
obavy potvrdily nebo vyloucily. V pribéhu
procesu, kdy specifikujete  otdzku,
podavejte i dalsi informace vztahujici se
k tématu.

Vzdy prevazuje podavani informaci nez
kladeni otdzek. Kdyz svého klienta
spravné informujete, tak to znamena, ze
premyslite soucasné pri jeho vykladu o
situaci a vzdy pridadvate jesté dalsi
uzite¢né informace.

Aktivizovani
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Tento servis neznamend jenom podat
informace, ale také poradit, jak takovou
informaci vyuzit, a podporu klientd, aby
navrzené realizovali v praxi. Podporujete
tedy spoluobcany, aby ucinili prvni krok
smérem ke zméné klepsimu, takze je
motivujete k ucinéni opravdové zmény
v jejich chovani.

Aktivizovani lidi ma velky vyznam,
protoze pouhé predavéani informaci a rad
mlze pro klienta prinést relativné malo
konkrétnich zmén. A pokud chceme, aby
se zlepsil stav naseho zivotniho prostredi,
potfebujeme, aby vice a vice lidi bylo
ekologicky uvédomélych a aktivnich.
Nékteri z volajicich by chtéli, abyste
vyresili jejich problém, abyste to byli vy,
kdo uc¢ini napravu. Abyste povolali
néjakou firmu nebo vladni instituci, zacali
kampan apod., i kdyZz ve vétsSiné pripadul
by bylo lepsi, kdyby tak ucinili oni sami. A
tak musime tyto lidi podnitit k jejich
vlastni aktivité. Ke stejné situaci mlze
dojit, kdyz radite klientdm zacit pouzivat
néjaky naprosto novy vyrobek, a musite
tak prekonat jejich pocatecni nedlvéru
nebo odpor. Namitky mohou byt jako:
JAle to je mnohem drazsi. To se
neproddva v nasem supermarketu.” ap.
Mlzete také podpofit ty uz ekologicky
uvédomélé klienty, aby se zodpovédné
chovali ve své vlastni doméacnosti, nebo
aby zalozili ekologickou pracovni skupinu
a byli aktivni v misté, kde ziji.

KdyzZ aktivizujete volajici je dllezité:

+ pochopit v prlbéhu konverzace dlvody
a pri¢iny dotazu

« prevzit iniciativu
« mit pozitivni pristup
» reagovat na odpor proti zméné

» byt schopni odhadnout miru ochoty
néco ucinit

Ktomu je dobry i pravidelny nacvik
konverzacnich schopnosti, ktery je velmi
motivujici.  Pracovnici tohoto servisu
analyzuji své rozhovory vedené s klienty.
Je to dllezité pro ty, kteri pracuji
v Milieutelefoonu uz delsi ¢as, stejné jako
pro novacky, kteri tak maji moznost se
cvicit v komunikaci s klienty a ziskat tak
naméty, jak resit rizné situace. Mlzete se

hodné naucit pravé ze sledovani
rozhovort vasich kolegd.
Zpétna vazba
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Kdyz si trénujete rozhovory s klienty, je
nutné vénovat pozornost spravné zpétné
vazbé. To znamend, Zze sdélite svym
spolupracovnikdim, jak se vam jevily jejich
rozhovory, které jste sledovali, a jaky
dojem jste méli z jejich slovniho projevu a
z jejich chovani. Tak si ostatni mohou
porovnat, jestli dojem odpovida tomu, jak
odpovéd zamysleli.

Dobra zpétna vazba:
» je konkrétné zamérend a ne obecné

« by se méla vyhnout osobnimu
hodnoceni, tedy zaméfit se na to, co a jak
bylo feceno, a ne na to, jaky vas kolega je
nebo proc to rika takovym zplsobem

» se zameérfuje pouze na to chovani, které
mUze byt zménéno

« vychdzi zpotfeb druhych, protoze
zdmérem je praci zlepsit, ne se lidi
dotknout

* neni totéz co kritika
Zpusoby, jak procvi¢ovat
komunikac¢ni schopnosti

Existuji rGzné formy, jak procvicovat
konverzaci. Novacci ziskdvaji zkuSenosti
tak, ze naslouchaji telefonnim
rozhovor@im, které vedou jejich zkusenéjsi
kolegové. Pak je telefonicky rozhovor
vyhodnocen. Po néjakém case se role
vyméni. V prdbéhu konverzace se
nezaméfujeme jen na vlastni obsah
konverzace, ale i na dalsi komunikacnfi
dovednosti, jako napriklad, jestli bylo
obtizné klienta primét k praktické akci
nebo dotazovat se na to, co konkrétné
podnikl a jak.

Dalsi metodou jak se cvic¢it v uméni
vedeni konverzace jsou Skoleni, ktera jsou
zamérfena na:

» spolecné diskuse na urc¢itd témata,
napr. jak vést hovor, jak klienta podporit
v provedeni praktické akce, jak projevit
zdjem o klientdv problém. Tématem
diskuse také mlze byt, za jakych
podminek mdzete téchto cild dosdhnout a
za jaké situace to neni mozné. Zamérem
diskuse je dosdhnout vsSeobecného
souhlasu s pouzitymi metodami.

« trénovani takovych komunikacnich
dovednosti, jako je sumarizovani nebo
naslouchani. To miZete nacvi¢ovat ve
skupindch dvou az tfi lidi. Jeden z nich
popiSe urcitou situaci, druhy pak po ném
shrne vsechny dUlezité Udaje. Tedy
nacvi¢ovani pozorného naslouchani.
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» nacvicovani vedeni konverzace.
Mlzete tak ucinit pomoci modelovych
situaci, hrani urcCitych roli. Jeden
z Ucastnik( Skoleni predstavuje klienta,
ktery vola Milieutelefoon a dotazuje se, a
druhy pak hraje pracovnika
Milieutelefoonu, ktery mu odpovida.

Takové ,hrani rliznych roli“ se velmi blizi
skute¢nym situacim. Ale drive nez
zaCnete, meéli byste zjistit, co se
zaméstnanci Milieutelefoonu potrebuji
naucit, jaké jsou jejich potfeby. Mozna se
chtéji procvicit ve spravném odpovidani
na otazky, kdyz vold néjaky znepokojeny
spotrebitel, kdyz je nékdo rozcileny nebo
ma néjaké podezreni. A nebo jak podat
informace o urditych problémech a
vyrobcich, jako je napriklad pouziti
azbestu, znelisténi  ovzdusi  nebo
pouzivani detergentl. Vyberete jednoho
z kolegl, ktery bude nejlépe hrat roli
klienta. Ostatni si zatim pfipravi simulaci
rozhovoru s klientem. Tato pfipravna
diskuse by neméla trvat déle nez 5 az 10
minut. Pak za¢ne vlastni konverzace, kdy
dvojice, kterd predstavuje klienta a
pracovnika Milieutelefoonu sedi vzajemné
zady k sobé, aby se nevidéli. To vytvari
stejnou situaci, jako kdyby spolu hovorili
telefonicky. Vedouci Skoleni mlize obéma
dat predem urcité instrukce. Po tomto
cvic¢eni jeden az dva z dalsich pracovnikd
komentuji tento ndacvik a srovnavaji
vysledek s tim, jak se shoduje se strategii
Milieutelefoonu, kterou by méli pracovnici
respektovat.

Kdyz sledujete konverzaci svych kolegl
méli byste vénovat pozornost témto
aspektiim:

» jaké je zadané téma Skoleni

« konverzacni dovednosti jako je
- naslouchani
- kladeni otdzek
- shrnuti
- podévani informaci
- aktivizovani
« vytvareni vztahu s klientem
projevenim sympatii, stimulovanim,
vyjadfenim pochvaly, pomoci druhym,
aby projevili své emoce, povypravénim
vlastni zkuSenosti

+ pratelsky pristup ke klientdim
« zpUsob, jak tazatel reaguje

V pribéhu hodnoceni vyjadri zaméstnanci
Milieutelefoonu, ktefi pr@béh néacviku
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sledovali, své dojmy. Situaci zhodnoti i
predstavitelé role klienta a pracovnikl
servisu. Hlavnim cilem takového
hodnoceni je zlepsit praci Milieutelefoonu
a ne jen nekonstruktivni kritika.

Kvalita informaci

Milieutelefoon ma Siroky dokumentaclni
systém, ktery =zahrnuje knihy, rlzné
zpravy, Cclanky znovin a cCasopisQ.
V tomto systému se nachdzi nejriznéjsi
informace, které pochéazeji ze zdrojl jako
jsou:

« ekologické organizace nebo sdruzeni
spotrebiteld

» vyzkumné Ustavy a informacni servisy
« vladni instituce
« dodavatelé a vyrobci

Ovérovani spravnosti informaci
Informace poskytované Milieutelefoonem
musi byt ovérené a spravné. Musi také
korespondovat s vizemi ekologického
hnuti a jeSté vice pak se strategii asociace
Milieudefensie, protoze Milieutelefoon je
vlastné jednou ze sekci této asociace, a
tak tyto myslenky také propaguje.

Pokud ma néjakd organizace podobny
Uhel pohledu na ekologickou
problematiku jako Milieudefensie a
podobny zplsob ovérovani informaci,
mdlzeme s nimi spolupracovat a pouzivat
jejich informaéni zdroje vcelku bez
problém{. Je dllezité ovérovat informace
od organizaci, které maji ponékud
odliSnou orientaci. Jestlize nemame
k dispozici informace o urlitém tématu
v rdmci nasi vlastni organizace, obratime
se na organizace, které maji prislusné
odborniky.

Ne vsSechny informace vSak mohou byt
provéreny takovym zplsobem. Je to
napriklad slozeni urcitych vyrobkl. Tyto
informace poskytuji vyrobci. A tak tyto
informace mlZeme porovnavat pouze
s informacemi o podobnych vyrobcich
poskytovanymi ostatnimi vyrobci.

Hledani informaci

Jestlize nemame dostatek informaci, je
tfeba hledat a konzultovat nasi otdzku
s dalsSimi organizacemi, jejichz typy uz
byly zminény drive. Jsou to ekologické
organizace, sdruzeni spotrebiteld,
informacni servisy, vladni organizace a
vyrobci. To, kterou ztéchto organizaci
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oslovime, zdlezi na typu informace, po
které patrame. Stejné tak plati i kritéria
posuzovani spravnosti informace, kterd
byla zminéna uz dfive. Vyhledavat
informace mdlzeme telefonicky nebo
pomoci elektronické posty, e-mailu. Pokud
pouzijeme telefonického spojeni, je tfeba

mit na mysli, Ze je nutno mluvit
s kompetentni osobou. Tak napfiklad
pokud se snazite  zjistit  slozeni
detergentu, je lepsi mluvit s nékym

z laboratore nez s obchodnim zastupcem.
Dobfe se na takovy rozhovor pripravte,
bude tak zfejmé, ze |ste dobre
obezndmeni s problematikou a hledate
odpovéd na vasi velmi konkrétni otdzku.
Davejte prednost odpovédi v psané formé
nez jen vduastnim podani. Ovsem
pozadovani pisemné odpovédi mize trvat
delsi dobu. A tak déldme to, ze po
telefonickém rozhovoru sepiSeme jeho
obsah a tuto zprdvu posleme osobé, se
kterou jsme mluvili, a pozdddme o
potvrzeni spravnosti Udajl. Délame to tak
zejména se slozitymi technickymi Gdaji.

Kdyz jiné organizace hledaji
informace pro Milieutelefoon

Pracovnici Milieutelefoonu vétsinou
nemaji dostatek Casu, aby mohli

vyhleddvat informace. Mizeme vénovat
nejvyse pll dne vyhledavani dat k jedné
otdzce. A nékdy bychom potrebovali vice
know-how. Milieutelefoon vSak nema
dostatek penéz na vyhledavani informaci
jinymi organizacemi.

Jaké jsou tedy moznosti:

« jednd-li se spiSe jen o otazku casu,
takZze nékdo z pracovnikl Milieutelefoonu
je uréen na urcitou dobu na praci na
hledani urcitych informaci. Po tu dobu je
zprostén svych jinych povinnosti. Tak se
tomu déje, jestlize ddvame dohromady
letdk a nebo brozuru.

+ mUzeme zainteresovat do nami
hledané odpovédi nékterou z organizaci,
kterd méa dostatek finan¢nich prostredk
na vyzkum. Je to napriklad asociace
spotrebiteldl nebo organy kontroly.

+ mUzeme se obratit s prosbou o pomoc
na university. V Nizozemi existuji na
universitach tak zvané ,Science Shops”,
coz jsou vlastné také informacni centra.
Studenti, vétSinou jiz po dokonceni studii,
a dobrovolnici zde pracuji na rdznych
projektech a vyzkumech pro verejnost,
oblanské skupiny ap. Tento servis je
poskytovdn zdarma. Studenti také
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vykondvaji tyto préce vradmci svého

studia.

+ snazime se také o ziskani grantl na
nase projekty. Vramci téchto dotaci
mlzeme C¢ast financ¢nich  prostredk
vénovat na vyhledavani a ovéfovani
informaci.

Kontrola vysledka vyzkumu

Pokud za vés hledaji informace jini, je
potfebné na tento proces dohlizet. Jinak
by se mohlo stat, ze ziskadte jiné
informace, nez potrebujete.

» zadejte zcela jasné zadani vyzkumu,
tak aby bylo zcela jasné, jaky typ
informace hledate

« pravidelné konzultujte s lidmi, kteri pro
vas informace vyhledavaji. Neni dobré se
spolehnout jen na telefon a e-mail,
setkejte se s nimi osobné. Tak mizete mit
prehled o vyhleddvani informaci a byt si
jisti, ze dostanete pravé ty informace,
které potrebujete. Nezapomente také na
to, aby informace byly srozumitelné vam i
spolupracovnikdm. Jinak by byly
nepouzitelné.

| kdyZ pedlivé sledujete prlbéh zjistovani
informaci, vysledek mize byt jiny, nez
jste olekdvali. To se ndm také nékolikrat
stalo:

Napriklad jsme zjiStovali nezdvadnost
rlznych barev. Vysledek prizkumu byl, ze
barvy rozpustné vodou jsou méné
Skodlivé nez pfirodni barvy. Pro posouzeni
byl zvaZzovano pouze pouziti barev, jejich
zneSkodnéni, ale ne to, co zpUsobuje
jejich vyroba. To v posouzeni chybélo.
Pracovnici ,Science Shopu“, ktefi na
vyzkumu pracovali, tuto zpravu zverejnili
formou tiskové zpravy. Milieutelefoon se
k tomu nevyjadfil, ale novinafi se nas
ptali na nasi reakci. A tak se diskuse o
tomto tématu rozbéhla az v médiich, coz
neni situace, kterou bychom si préli,
ovSem uz nebyla jind moznost. Nyni vsak
uz vime lépe, jak publikovat informace a
jakym zplsobem spolupracovat s timto
»Science Shopem®.

Dalsi byl pripad hodnoceni pouzivani
jednordzovych a bavinénych plenek. Po
zhodnoceni ekologickych aspektl se
ukdzalo, Ze sluzba, kterd pUjcuje a pere
bavinéné plenky, neni o0 mnoho lepsi nez
pouzivani  jednorazovych  papirovych
plenek. Proto jsme se dohodli
s vyzkumnym institutem, ze vysledky
zverejnime sami. Rozhodli jsme se
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neposilat tiskovou zpravu, ale soustredit
se na vydani zpravy o vysledku v nasem
vlastnim casopise. Nékolik novinard se
vSak o vysledek tohoto vyzkumu zajimalo.
Tomu jsme se samozrfejmé nesnazili
zabranit. Nechtéli jsme vSak mnoho
publicity kolem tohoto vyzkumu, protoze
jeho vysledky mohly byt snadno
interpretovany Spatnym zplsobem, tedy
Zze neni rozdil mezi pouzivanim vyrobk{
na jedno pouziti a téch, které mizeme
pouzivat opakované.

Vyuzivani vysledku vyzkumu

Vysledky vyzkumd jsou sepsany
v jednotlivych zpravach. To je ovsem
forma, ktera se pro spotrebitele pfrilis
nehodi. Je tedy nutné prevést informace
do formy letdku nebo brozury. Nékdy toto
mohou udélat lidé, ktefi sami vyzkum
délali, ale vétSinu se ukazuje, ze
pracovnici Milieutelefoonu to zvladaji
velmi dobre. Jde tedy o to, prevést nékdy
komplikované U(daje do srozumitelné
formy.

Vyzkum také vétSinou hovofi obecné.
Spotrebitel se vSak ptd konkrétné, jakou
znacku ma kupovat a kde se da takové
zbozi koupit. Proto musi odborny vyzkum
doprovazet jesté prlizkum situace na trhu.

Publikovani vysledku

Publikovani vysledkl musi byt ucinéno
s rozvahou a podepreno vasimi padnymi
argumenty, abyste predesli problémdim
s dodavateli a vyrobci. Dbejte na to, aby
informace byly spravné. Hodnoceni
produktu je tedy na vdas. Patrné se asi
snadno nedohodnete s vyrobcem PVC
nebo dovozcem  tropického dreva.
Formulujte jasné svoje kritéria, ¢imz
nejlépe podporite svij postoj.

Zvlasté kdyz se jednd o vétsi zdlezitosti,
dodavatelé a vyrobci by si mohli stézovat,
ze jste je poskodili svymi vyroky o jejich
vyrobcich, a mohli by véds dokonce pohnat
az ksoudu. To se ostatné uz jednou
prihodilo asociaci Milieudefensie, kdyz
vydala zpravu, ze se pouzivd obrovské
mnozstvi pesticidl pro péstovani jednoho
druhu brambor. Dodavatel to poprel.
Nastésti vSak soudce rozhodl, ze tato
informace byla raddné podlozena, a také,

ze  takové obclanské hnuti jako
Milieudefensie ma pravo  takovou
informaci  zverejnit. Ostatné mame

svobodu projevu.
V Nizozemi existuje Vybor pro reklamu.
Tento vybor dohlizi na dodrzovani
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urCitych pravidel v reklamé a sleduje
jejich dodrzovani reklamnimi agenturami
tak, jak je to uvedeno v Kodexu reklamy.
Napriklad, Ze neni mozné uvadét
zavadéjici  nebo faleSné informace.
Nékolik let ted mame i Kodex ekologické
reklamy, kde jsou rovnéz popsany zasady
tykajici se zivotniho prostfedi, které by
mély byt v reklamé dodrzeny. Vybor pro
reklamu je také vybornym pomocnikem
ekologického hnuti, kdyZz upozorfuje na
nespravné informace v reklamé, které se
tykaji zivotniho prostredi.

Predstavitelé podnikateld si  Vyboru
stézovali na letaky a informacni brozury
vydané ekologickym hnutim. Vybor pro
reklamu nase materialy povazuje také za
druh reklamy, avSak zamérené na
podporu urcité ideologie. My se vsak
domnivdme, ze v nasem pripadé se o
reklamu nejednd a Ze je nasim pravem,
jako obcanského hnuti, zverejriovat
informace. To umoziiuje spotrebiteldm,
aby si vybrali ty nejlepsi vyrobky, a
stimuluje vyrobce a prodejce, aby je
prodavali. Nastésti si uz Vybor pro
reklamu uvédomuje roli ekologického
hnuti, jak Ize soudit z nékolika nedavno
uc¢inénych hodnoceni.

Dokumentace

Sbér informaci
Pouzivame  nasledujici
shromazdovat informace:

1. Mdme predplaceno asi 22 casopisl
zabyvajicich se ekologickou a
spotfebitelskou problematikou. Cteme
¢lanky, reklamy a upozornéni na nové
publikace v nich uverejnéné. Mimo to,
kazdy pracovnik Milieu Centraal sleduje
jesté aspon jedny noviny.

2. Nové prirGstky knihovny
Milieudefensie, kterd vydava kazdy mésic
seznam nové publikovanych knih - asi
kolem 60 tituld a ¢lankd vybranych z asi
30 ekologickych casopisa.

3. Informac¢ni  materidly, které nam
zasilaji organizace, se kterymi
spolupracujeme. Napriklad nasi
spolupracovnici ztisku, nasi pravidelni
spolupracovnici jako jsou university ap. a
informace, které ndm zaslou klienti.

4. Vyzkum. Kdyz neméme odpovéd na
néjakou otdzku, musime hledat dalsi
informace. Hledat v riznych informacnich
zdrojich. Casto k tomu dochézi. Vysledek

zpUsoby, jak
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patrani je samozfejmé ulozen do
dokumenta¢niho systému, kde je stale
vSsem k dispozici.

5. Nase vlastni tiskoviny. Psani brozur,
¢lankl pro casopis Milieudefensie, a
okruhy témat, kterymi se zabyvaji skupiny
Milieudefensie, nas prfirozené vede ke
sbéru mnoha dalsich informaci.

6. Projekty a kampané Milieudefensie.
Milieutelefoon slouZi jako informacni linka
pfi téchto kampanich nebo adresa, na
které mlzZete pozddat o  zaslani
informac¢nich materiall. To znamena opét
mit dostatek informaci.

7. Intuice pracovnikl  Milieutelefoonu.
Kazdy den mdize nastat prilezitost
k nasbirdni novych poznatkd na rlznych
trzich, festivalech a vystavéach.

Rovnéz tak uzivatelé databdze pfridavaji
informace. Zaznamenavame jejich
prfipominky, co je zde chybné, co by
doporucovali zménit, a dalsi.

45



Dokumentacni systém

Dokumentacni systém Milieutelefoonu se
skldda z nékolika ¢asti. Ta nejdllezitéjsi je
databdzovy program s 1 275 tématickymi
okruhy, 400 knihami a 1 750 adresami.
Tak zvany ,stinovy zaznam® obsahuje
informace, jako jsou ¢ldnky o vyzkumu,
které je potfeba mit jako podklad
k aktualizovani Udajd na informacnich
letacich. Tyto Udaje nejsou pouzivany
k zodpovidani  telefonickych  dotazd,
protoze jsou pfilis rozsahlé.

Navic je na kazdém stole s telefonem
Sanon obsahujici nové letdky a brozury
vydané Milieutelefoonem a
Milieudefensie. Je tam informacni letdk
Milieutelefoonu a seznam kampani a také
informace, jako kde muUzete koupit
ekologicky péstované kvétiny a nebo
maso.

Tak zvany ,denni Sanon“ obsahuje
informace vztahujici se kdéni toho
urc¢itého dne. Zde také najdete denni
zdznamy pracovnikl a jejich zaznamy
odpovédi na telefonické dotazy.

Je zde také Sanon obsahujici informace o
projektech. Zde jsou informace o vSech
novych  planovanych  projektech a
kampanich Milieudefensie.

V mistnosti, kde jsou telefony, muizete
najit i takové véci, jako je mapa Nizozemi,
atlas, telefonni seznamy a tfeba plakaty
s daty, kdy mUze byt hndj rozprasovan na
polich.

Jak ukladat informace?

Neuklddame vSechny informace, které
ziskavame. Milieutelefoon pouziva
nasledujici zasady:

« Odpovidani na telefonické dotazy nebo
pisemné odpovédi. Musime byt schopni
podat jasné a presné informace v kratkém
C¢ase. Proto obsah jednotlivych slozek
musi byt velmi dobre organizovdn a
slozky nesmi byt pfilis obsazné. Dlouhé a
obecnéji zamérené zpravy se do téchto
slozek nezarazuji, protoze neumoznuji
rychlou a jasnou odpovéd na urcitou
konkrétni otazku. Ukladaji se proto jen
zavéry vyzkumu. Pokud je vSak uzitecné
zachovat takovou zpravu, ukladdme ji do
polozky, ve které vedeme i knihy.

» Informace, které poskytujeme, musi
byt shodné s nazory Milieudefensie a
ostatnich ekologickych organizaci. To zni
logicky, ale v praxi to mnohdy neni
jednoduché. O nékterych tématech je
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tézké sehnat dostatek informaci. To je
napfiklad typické pro tematiku ,,zdravi“.

» NasSe informace jsou urleny predevsim
spotrebiteldm. Informace, které mame
pro firmy, jsou vysledkem sbéru
informaci, které jsme obdrzeli od
spotrebiteld. Napriklad mame informace o
vyrobcich pro kancelafe i Cisticich
prostredcich pro takové organizace jako
zdravotnicka zafizeni, ale
neshromazdujeme informace tykajici se
vlastnich vyrobnich proces.

« Informace tykajici se urcitych
rozhodnuti. Ddvdme prioritu informacim o
rozhodnutich vztahujicich se k urcitym
vyrobk@im. Nezaznamendvdme Udaje o
pribéhu téchto procesl, pouze pokud
bylo do pripravy zapojeno ekologické
hnuti. Hodnoceni rozhodnuti je pak
ulozeno do slozek, pokud se jeho obsah
tykd i vyrobkd pouzivanych
v domacnostech.

« Informace, které se objevi na
obrazovce pocitaCe, pomahaji vyhledavat
informace ve slozkach. Mit spravné Udaje
obrazovce nam poskytne pomoc, protoze
nam dé prehled obsahu slozky, napriklad
pomoci klicovych slov. Musite byt ale
schopni odpovidat klientovi jednoduchym

zplsobem a klast otdzky s vyuzitim
informaci na obrazovce.

Rychle se zaznamendavaji U(daje o
aktudlnich tématech. Kdyz vyvstanou

urcité pochybnosti o tom, jaké stanovisko
zaujmout, hodnoti pracovnik
Milieutelefoonu, jak se informace shoduje
se strategii Milieudefensie, vyhleda dalsi
informace o problému, zhodnoti je a
pfipravi je tak pro archivaci. Pracovnik,
ktery je zodpovédny za podavani
informaci, tento zaznam také zhodnoti.

Vyhledavani informaci

Pri telefonickych odpovédich pracovnik
vyuziva informaci obsazenych
v informacnich brozurdch a informaci
ulozenych v pocitacové databdzi. VSichni
pracovnici maji dobry prehled o
informacich, které Ize nalézt
v informacnich materidlech.

Obsah slozek, informace obsazené
v knihdch a adresy, je mozno vyhledat
pomoci pocitace. Naleznete je pomoci
jednoho ¢&i vice klicovych slov. Pocitac
obsahuje také vsechny adresy.
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Pri vyhledadvani pouzivdme jednoho nebo
vice vyhledavacich hesel. Tak napfiklad
pokud zvolite heslo ,odpady”, odkaze vés
to na 93 zdznamd(, pokud s tim soucasné
zadate i heslo ,sbér”, uz dostanete uZzsf
vybér jen na 27 slozek. V zaznamu o
slozce mizete hledat pomoci klicovych
slov. Pro definovani klicovych slov
pouzivame Slovnik zivotniho prostredi,
kde byly pojmy zivotniho prostredi
definovany nékolika velkymi knihovnami,
vyzkumnym institutem TNO a
ministerstvem, které ma na starosti
zivotni prostredi. Ne vzdy vSak v sobé tyto
pojmy zahrnuji informace, které jsou
potfeba pro nase Ucely. Vytvarime si tak
jesté i vlastni klicovd slova, jako jsou
nazvy vyrobkd, dodavateld ap.
V seznamu adres také muUzete hledat
podle jmen mést, telefonnich cisel aj.
Program  také umoziuje  bleskové
prepnuti z jednoho zdznamu do jiného.
Takze klepnutim na jedno tladitko se
mUzete dostat od jména organizace nebo
titulu knihy do zdznamu o slozkach nebo
do adresare ap.

Kategorie informaci

Pouzivame 22 kategorii. Kazda z nich je
jesté rozdélena na tfi dalsi Urovné.

Ostatni dokumentacni prace

Kazdé tfi mésice vydavame zpravodaj
s pfehledem témat v jednotlivych
informacnich souborech vcetné stru¢ného
shrnuti jejich obsahu. VSichni pracovnici
Milieutelefoonu dostavaji tento zpravodaj,
stejné tak jako lidé pracujici v lince ,Hart
voor Hout", kterd se zabyva alternativami
k pouzivani tropického dreva.

Dalsi cinnosti je vyrazovani zastaralych
informaci hlavné v jednotlivych slozkach,
nékterd témata jsou vyrazena jak celek,
nékteré slozky jsou rozdéleny a informace
v pocitaci preorganizovany. Béhem
minulého roku jsme také prekontrolovali
adresar. Ovérili jsme kazdou adresu a

provedli potrebné opravy. Takze
Milieudefensie mdlze vyuzZivat tento
adresar bez nejmensich probléma.
Publikacni a propagacni
cinnost

Proc publicita?

To, co nds zajimd jsou nasi klienti, kteri
nam volaji. Milieutelefoon dostava 60 az
80 telefonickych dotazli denné. Takze
hlavnim cilem publicity je dat o sobé
védét. Pokud nebude vase (islo
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vSeobecné zndmo, nebude se na vas
nikdo obracet. Vasi potencidlni klienti by
se méli pravidelné setkavat s informaci o
vasem servisu. Méli by ho znat jesté
ddvno pred tim, nez se na véas obrati se
svym problémem. Je proto dllezité, aby
se vase (islo pravidelné objevovalo
v rlznych novinach, ¢asopisech, rozhlase,
ale také napriklad na plakatech
v knihovnach. Pouzivani téchto rlznych
médii pro informovani vefejnosti o vasem
servisu vam po urcCité dobé pfrivede
spoustu zajemcl o nabizené sluzby.

Kdo zavola? neboli cilové skupiny

Nez zaCnete se svou cinnosti, musite si
uvédomit, kdo budou vasi klienti. Jaky typ
lidi by se na vads mél obracet se svymi
dotazy?

Spotrebitelé

Ti jsou nejdllezitéjsi skupinou pro
Milieutelefoon. Asi 70 % volajicich patfi
pravé do této kategorie. Mlzeme si je
jesté rozdélit podle jejich zdjmu o
problematiku Zivotniho prostredi. Jednak
jsou to ti, ktefi se aktivné zajimaji o
ochranu zivotniho prostfedi. Jsou to
¢lenové a podporovatelé Milieudefensie.
DalSi skupinou jsou ti, ktefi se o
ekologickou problematiku rovnéz znacné
zajimaji, jsou vSak ¢leny nékteré z dalSich

ekologickych organizaci, sdruzeni
spotrebiteld’ nebo ¢lenové levicové
orientovanych stran, jako je Zelend

levice. Treti skupinou je pak Sirsi
verejnost, ktera zahrnuje ty, ktefi nemaji
vyhranény zdjem o Zivotni prostredi.

Ze zacCatku Ccinnosti Mileutelefoonu
jsme preferovali hlavné prvni dvé
skupiny, protoze je mlzeme vice ovlivnit

nez ty, ktefi se o Zzivotni prostredi
nezajimaiji.
Béhem nékolika poslednich let

oslovujeme také tak zvanou Sirokou
verejnost. Je to velmi rlznoroda skupina.
Prvotni motivaci lidi, kteri ndm zavolaji, je
vétSinou obava o jejich zdravi, nebo je
obtézuje provoz tovarny ap. Ale tim, ze
nam zavolaji, se urcitym zplsobem uz
také zapoji do resSeni ochrany zivotniho
prostfedi. Proto na né také nesmime
zapominat.

Aktivisté

Druhou ddlezitou skupinou jsou lidé, kteri
predavaji nase informace dalSim cilovym
skupinam. Jsou to napriklad lokalni
skupiny Milieudefensie, ochranarska a
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ekologickd centra a lidé zodpovédni za
ekologické informace pracujici pro mistni
Grady. Tato skupina je velmi ddlezitd pro

v sy

Sifeni informaci.

Dalsi cilové skupiny

Kromé konzumentd a aktivistdl jsme
kontaktovani také jinymi skupinami, jako
jsou Z4ci, studenti, zameéstnanci
zdravotnich  sluzeb a  podnikatelé.
Nezaméfujeme se konkrétné na tyto
skupiny, ale velmi casto jim mulzeme
pomoct pfi feseni jejich problému.

Kdyz si uvédomite, pro jaké cilové
skupiny pracujete, vyplyne vam pak
ztoho wvybér typu novin, casopisQ,
specializovanych bulletinli, které ,vasi
lidé” cCtou. Stejné tak rozhlasovych
programu, které poslouchaji, nebo mist,
kterd navstévuji, jako jsou urcité obchody
nebo knihovny. MlzZete pak tuto znalost
efektivné vyuzivat pro svoji publicitu.
Stejné tak jejich typu prizpGsobite i
zpUsob jejich osloveni.

Otazky: na co se lidé ptaji?

Kromé urceni si cilovych skupin si také
uvédomte, jaky typ informaci chcete a
mUlzete poskytovat. Uvédomte si také,
¢im chcete byt. Zda kontaktni adresou, na
které si  mohou zdjemci objednat
informacni materidly, anebo telefonickym
servisem, kdy odpovidate na dotazy.
RUznéa publicita vyvola rizné typy dotazd.
Néco nevyvola velkou odezvu, jindy se to
zcela jasné projevi na telefonickych
dotazech. Pflohy 1 a 2 vam daji pfriklad,
jaké formuldre pouzivdme na zakladé
vlastnich zkuSenosti a poskytnou vam
urCitou predstavu. Odezva je déna jak
zadjmem verejnosti o urcita témata, tak
typem pouzitého média.

Podle nasi zkuSenosti se osvédcuje, kdyz
podnécujeme lidi, aby néco udélali,
napriklad  jako: .Zavolejte nam...,
objednejte si..., sdélte ndm to...” Ovsem
to je mozné pouze v reklamé a stanete se
pak spiSe kontaktni adresou pro
objednani néjakého informacniho
materidlu nez telefonickym servisem
zodpovidajicim otdzky. Milieutelefoon se
nezdraha fungovat jako kontaktni adresa
pro zasilani informacnich materidld, ale
mimo to dostdvd i znacné mnozstvi
telefonickych dotazll. Servis pracuje
hlavné tak, ze nékteré otazky jsou
zodpovézeny okamzité vCetné poskytnuti
instrukci k praktické akci. Ale i dalsi formy
komunikace jsou dalezité. Sirsi
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obezndmenost s nasi organizaci je velmi
dllezita. | kdyz lidé nevolaji okamzité, jak
se 0 nas dozvi, tak se na nas obrati
pozdéji, az se budou zajimat o urcité
téma, problém atd.

Publikace

UZ od doby zalozeni Milieutelefoonu jeho
zaméstnanci vytvareji informacni
letaky, ale produkujeme také brozury pro
spotfebitele. Vroce 1989 a 1991 jsme
publikovali prehled otdzek, na které se
lidé nejcastéji dotazovali. Vydavame také
informacni  brozury o  jednotlivych
tématech, jako je napriklad papir, ndbytek
v byté nebo ,zeleny zacatek” C(Cili jak
pecovat o dité.

Informacni letaky

Do soucasnosti jsme wvydali 45
informac¢nich  letdk@ o nejrdznéjsich
tématech. Nékteré ztéchto letdkl byly
prelozeny pro tento semindf. Kazdym
rokem vydavame nékolik novych
informacnich letadkd, ¢asto jako reakci na
nej¢astéjsi dotazy spotrebiteld. Kazdy
podzim jsou jiz vytvorené letaky
revidovdny, coz znamend, Zze je
zkontrolovan jejich obsah a doplnény
nové poznatky. Informacni letdk zasildme
zdjemclm za cenu jednoho guldenu plus
naklady na postovné.

Vyhody téchto informacnich letaka:

» Poskytuji tazateli pohotové informace.
Klienti vétSinou oceni, kdyz informace,

které dostali uz po telefonu, obdrzi jesté
v psané formé.

« Pomahaji pracovnikim servisu
zodpovidat telefonické dotazy. Pouzivaji
je  pro jejich struC¢nost, jasnost a
prehledné strukturovani odpovédi.

o Aktudlnost. Pokud dojde k néjaké
zméné, mulzeme letdky  okamzité
aktualizovat

» Poskytuji finan¢ni prijem
Milieutelefoonu

e« Adresy, na které je zasilame,
registrujeme. Pozdéji mizeme témto

lidem nabidnout ¢lenstvi v organizaci.

Kdyz se tedy klient dotazuje na néjaky
problém, ke kterému mame vytvoreny
informacni letdk, nabidneme mu jeho
zaslani. Stejné tak prfi propagovani
naseho servisu, napriklad na teletextu,
nabizime zaslani informacnich letdkd.
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Rovnéz tak, kdyz =zasildme r(zné
informace, nikdy nezapomeneme pfipojit
doprovodny dopis s nabidkou letakd,
které je mozno ziskat. Prikladame také
nékdy své informac¢ni letdky do
informacnich bali¢kd pri spotrebitelskych
kampanich. Napriklad nds informacni
letdk o bramborach byl pfipojen k dalSim
informacim vztahujicim se ke kampani
zameérené na brambory.

Prirucka praktickych znalosti o
Zivotnim prostredi

Kromé informacnich letdkl vydavéame i
referencni pfirucku praktickych
ekologickych znalosti. Jsou tam odkazy na
slozky informaci, rejstfik a seznam adres.
Je mozno si objednat jednotlivé vydani,
ale nabizime nasim klientdm, aby si
brozuru predplatili. Takze pak obdrzi
aktualizované informacni letdky
s adresami a novym rejstiikem, ktery jim
pomUze prfi vyhledavani informaci. Mezi
predplatitele samozifejmé hlavné patfi
lidé ze skupiny aktivistl, zminéné uz
drive. V soucasnosti mame kolem 700
predplatiteld, z nichz kazdy plati ro¢né
54,90 holandskych guldend.

Predplatitelé referen¢ni prirucky jsou
ziskavani z urcitych zajmovych skupin a

kontaktujeme je posStou. Mimo jiné
zasilame nase nabidky postou
organizacim, jako jsou mistni

zastupitelstva, ochranarska a ekologicka
centra, obchody se zdravou vyzivou,
knihovny, =zdravotni centra atd. Letos
bude podniknut prizkum, jak je tato
brozura vyuzivdna a jaké by mohly byt
mozné nové cilové skupiny.

Cast druha - Milieu

Centraal

Milieu Centraal - praktické a

nezavislé informace
Praktické Sirokou
verejnost

Spotrebitelé se nyni mohou obracet se
svymi kazdodennimi dotazy na Milieu
Centraal a dostanou praktické, ovérené a
nezavislé informace. Do zalozeni tohoto
servisu zde chybéla kontaktni adresa, na
které by se soustfedovaly nezavislé
informace o Zivotnim prostredi. Uz dfive
existujici organizace, jako napriklad
Sdruzeni spotrebitelll, Zeleny telefon a

informace pro
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nebo Post box 51 poskytuji také takovy
servis. Tyto informace jsou vSak
podavany vlastnimi ¢leny, a to z pohledu
ekologického hnuti nebo viladni
organizace. Se zalozenim nezavislé Milieu
Centraal vSak nastala zména, protoze tato
organizace sbird informace a testuje jejich
pravost a pouzitelnost v praxi. A pouze
takto ovérené informace mohou byt
podavany tazatellm.

Znalost probléma klientd

ProtoZze jsou pracovnici Milieu Centraal
v kazdodennim kontaktu se spotrebiteli,
dobre znaji problémy svych klientl. A to
je dalezitym voditkem pro praci Milieu
Centraal. Umoznuje to pak pracovniklim
lépe odpovidat na otdzky klientd,
pochopit jejich problém a poskytnout jim
vSechny zaddané informace.

Milieu Centraal reaguje na potreby svych
klientd také podle sezénnich zmén, jako
napriklad Setfeni energii na podzim,
zahradni¢eni na jarfe ap. Tim se dafi
oslovit i ty obdany, ktefi se o problémy
zivotniho prostredi pfilis nezajimaji.

Praktické a nezavislé informace

Servis poskytovany organizaci Milieu
Centraal vém poda nejen informaci o
ur¢itém problému tykajicim se Zivotniho
prostredi, ale pomlze vam udinit i
nejlepsi rozhodnuti pro praxi. Tak
napriklad kdybyste chtéli védét, ktera
barva je nejméné Skodlivd pro Zivotni
prostfedi, nejen ze se dozvite, ktera barva
to je, ale také adresu obchodu, kde je
mozné takové barvy zakoupit a jaké je
jejich nejlepsi pouziti. Aby bylo zajisténo,
ze informace jsou pouzitelné a aktualni,
jednotliva témata se probiraji v panelové
diskusi se spotrebiteli.

Ovérené informace
Na faktickou spravnost informaci dohlizi
vybor slozeny z védeckych pracovnikd.

Financovani

Protoze vldda uznadva dllezitou roli
organizace Milieu Centraal, podporuje jeji
¢innost ze zdrojd ministerstva pro
bydleni, regionalni rozvoj a Zvotni
prostfedi. Tyto zdroje umoziuji nejen
fungovdni servisu, ale i jeho dalsi rozvoj.

Spravni rada a poradni sbhor

Spravni rada je zodpovédnd za vytvareni
strategie Milieu Centraal a také za jeji
realizaci. Clenové spravni rady zde pracuji
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na dobrovolné bdazi. Poradni sbor slouzi
spravni radé, poskytuje ji rady. Poradci
jsou zastupci obchodnich a primyslovych
organizaci, vladnich Gradl, ekologického
hnuti, spotrebitelskych sdruzeni a médii.

Kancelar
Kanceladr vykondvad kazdodenni rutinni
praci:  sbér informaci, poskytovani

informaci klientdm a udrzovani kontaktd

s ostatnimi organizacemi. Pracovnici
kancelafe jsou vybirani podle svych
zkuSenosti v poskytovani ekologickych

informaci. Jsou také pravidelné Skoleni a
jejich  dovednosti jsou wudrzovany na
vysoké Urovni.

Kontrolni vybor

Vsechny informace  jsou nejdrive
provéfeny. Clenové tohoto vyboru jsou
zcela nezavisli, a proto mohou zarudit
spravnost a davéryhodnost informaci
poskytovanych organizaci Milieu Centraal.
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Panelova diskuse spotrebitelt

Udaje jsou viak také podrobeny zkoumani
skupiny spotrebitelll, kterad testuje jejich
vyuzitelnost v praxi. To zaruluje, ze servis

podava informace, které verejnost a
urcité cilové skupiny pozaduji.
Milieu Centraal poskytuje informace

jednak zodpovidanim otazek spotrebitell,
ale také organizovdnim kampani.
Organizuje vSak také kazdoro¢né mnoho
kampani zamérenych na spotrebitele.
Tyto kampané organizuje bud Milieu
Centraal sama nebo ve spolupraci
s dalSimi organizacemi.

Milieu Centraal také poskytuje informace
dalSim organizacim, které se zabyvaji
informacnim servisem.

Od telefonu k internetu

Kdokoli mlze kontaktovat Milieu Centraal
telefonicky, faxem, postou nebo
elektronickou postou. Jestlize je to mozné,
odpovéd bude okamzité vyrizena. Pokud
nejsou potrfebné informace po ruce,
odpovime v co nejkratsim terminu.
Mlzete také navstivit nasSi webovou
strdnku na internetu. Zde najdete
obecnéjsi informace a odpovédi na
nejcastéji kladené otazky. Pokud na
internetu nenajdete odpovéd na svoji
otdzku, milzete pozaddat o informace
pomoci e-mailu.

Milieu Centraal vydava také tiskoviny,
napriklad formou informacnich listd. Je
mozno vyzadat si  pfirucku  Milieu
Centraal, kterda obsahuje vSechny
informacni listy.

Servis pro dalsi organizace

Milieu Centraal také poskytuje informace
dalsSim organizacim, konzultacnim
centrdm, rlznym podnikdm, vybordm a
médiim. Tyto organizace se mohou
spolehnout na Milieu Centraal, kdyz
hledaji zaru¢ené nezavislé informace.

| kdyz se nahle objevi néjaké nové
problémy, Milieu Centraal se snazi
informace ovérit. Takze diky Milieu
Centraal mohou vyuzit tyto aktualizované
informace i dalSi organizace.

Milieu Centraal Sifi své informace
prostfednictvim  vladnich  organizaci,
obchodl, knihoven a také rozhlasu,

televize, casopisl, plakatl a reklamnich
ceduli.

Spoluprace s dalSimi organizacemi

Milieu Centraal zacind se zakladni
souborem informaci a ty budou
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rozSifovany a neustale aktualizovdny. A
tak mU0ze klient zanedlouho ocekavat
odpovéd na témér kazdou otazku tykajici
se zivotniho prostfedi. Zvlasté pak
v zaCatcich informacniho servisu se
stavalo, Ze kdyz Milieu Centraal neméla
k dispozici patficné (daje, odkazala
tazatele na jinou organizaci, ktera byla
schopna podat kvalifikované informace.
S takovymito organizacemi byla uzavrena
spoluprace.

Milieu Centraal se snazi spolupracovat
s vladnimi organizacemi, organizacemi
zabyvajicimi se ochranou pfirody a
zivotniho prostfedi a spotrebitelskymi
organizacemi.

Milieu Centraal poskytuje nezavislé,
praktické a provérené informace z oblasti
zivotniho prostredi. Pokud se rozhodnete
spolupracovat s Milieu Centraal, vyberete
si partnera, ktery:

« nabizi nezéavislé, praktické a provérené
informace

» zna spotrebitele a vi, jak je oslovit

« informace jsou k dispozici na
informacni telefonni lince a na webové
strance

Milieu Centraal tésné spolupracuje
s velkym poctem vladnich a nevladnich
organizaci. Bude ndm potésenim podélit
se svami o naSe zkusenosti, ale jsme
také otevieni vasim napadim a
iniciativdm. Spojenymi silami mdzeme
pomoct spotrebiteldm ucinit ekologicky
uvédomélou volbu pri ndkupu zbozi.

Adresa:

Milieu Centraal
Pausdam 2

the Netherlands

tel. +31-(0)30-230 50 70
fax +31-(0)30-230 50 71

e-mail: info@milieucentraal.nl
internet: www.milieucentraal.nl
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Cast treti
Informacni nastroje STEP

Tato Cast je zpracovdna formou
prispévkl, které popisuji  konkrétni
aplikace informacnich nastrojd
v jednotlivych poradnach. Viz prilohy €. 5
az 13.

Seznam priloh

Dotaznik

Formular pro vyhodnoceni prace
Struktura Milieu Centraal

Vytvareni informacniho materiélu

. Zeleny telefon mésta Brna - Ekologicka
poradna pro Brno

6. Prakticky rédce - jak chranit zivotni
prostred{

7. Odborné poradny

mewnNE

8. Knihovna

9. Pravni poradenstvi

10. Komunikace jako
nastroj ekologického poradenstvi

11. Mistni informacni
a poradenské stredisko

12. Procesni
poradenstvi a rozvoj regionu

13. Kartotéka

ekologického poradce

Cést treti
Informacni nastroje STEP

Tato cast je zpracovana formou prispévkd,
informacnich nastrojd v jednotlivych poradnéach. Viz prilohy ¢. 5 az 13.

Seznam priloh

Dotaznik

Formular pro vyhodnoceni prace
Struktura Milieu Centraal
Vytvareni informacniho materidlu

Odborné poradny
Knihovna
Pravni poradenstvi

VoNOUkWNH

které popisuji

Zeleny telefon mésta Brna - Ekologickd poradna
Prakticky radce - jak chranit Zivotni prostredi

10. Komunikace jako nastroj ekologického
11. Mistni informacni a poradenské stredisko
12. Procesni poradenstvi a rozvoj regionu
13. Kartotéka ekologického poradce
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Priloha 1

Dotaznik

Jak volajici zjistil nase telefonni Cislo

01 nebyl tdzan
02 kontaktoval
drive

03 ¢islo prosté uz znal

nas

04 dostal Cislo od pratel

jiz

11 telefonni seznam
12 telefonni spojovatelka

13 adresar

14 knihovna

21 informace
Milieutelefoonu

22 informace

Milieudefensie
23 Casopis Milieudefensie

24
Milieudefensie

reference

31 rozhlas
32 Vara Vroege Vogels

33 mistni rozhlas
35 televize

41 narodni noviny
42 mistni noviny
43 mistni

distribuované
zdarma

noviny

45 Casopis
46 ekologicky plakat
47 Ccasopis s tematikou
ochrany

prirody a Zivotniho
prostredi
48 informacni ¢asopis

50 teletext
51 videotext
60 ekologické inform.
centrum
61 ekologickd organizace
(jind

nez Milieudefensie)

62 sdruzeni spotrebitell
63 vladni organizace

64 vyzkumny Ustav

65 firma

66 Skola
67 zajmova skupina
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Informace o klientovi

Spotrebitel Organizace Zprostredkujici Povolani
organizace

01 neni zndmo 21 zafizeni zdravotni péce | 31 skupina Milieudefensie |41 zak

11 zajimajici se 0|22 firma 32 jind organizace | 42 student

problematiku zabyvaijici se

13 nezavisly aktivista 23 Skola ochranou prirody nebo | 43 ucitel

14 znepokojeny spotrebitel
15 frustrovany spotrebitel |27

16 znepokojeny / rozcileny
spotrebitel

24 vladni instituce

organizace

ZP

nevydéle¢nd

centrum

33 mistni instituce
34 sdruZeni spotrebitell

35 vladni informace
36 ekologické

37 jind zdjmova skupina

50 zaméstnanec
60 novinar

inform.

Zpusob odpovédi

Postup

Materialy

Informace z jinych zdroja

01 neni zndmo
10 pfimd odpovéd'
20 néslednd odpovéd telefonicky
nebo
pisemné
30 jina

01 nebyly zaslany dalsi informace
02 informacnf letdk
07 informacni soubor kampané

50 jiné

01 zadné
02 dokumenty Milieutelefoonu
03 adresar

10 dokumenty Milieudefensie
11 sekce Milieudefensie

20 ekologické organizace

30 informacni organizace

40 firma

50 vldda

60 vyzkumny institut

Charakter rozhovoru

Nabidka informaci

Stimulace aktivity

Nabor élenu

01 Zadné

11 kroky, které je mozné podniknout
12 zakladni informace

13 informace o rizikach

14 stru¢nd rada

20 zadna

21 prekonani rezistence
22 stimulace iniciativy
23 novy Uhel pohledu
24 stimulace aktivity

30 ne

31 doporuceni k jiné organizaci

32 kurs nebo skupina Milieukompasu
33 ¢lenstvi v Milieudefensie

34 informacni material

35 informace o kampanich

36 informace od volajiciho

37 naslouchani
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Priloha 2
Formular pro vyhodnoceni prace

Cile
Jaké jsou vase hlavni cile? Napriklad:

podporit obcany pfi reseni jejich ekologickych problém@ a mistnich situaci

informovat spotrebitele o vlivech vyrobk( na Zivotni prostfedi a nabidnout jim
alternativy

informovat obCany o pozadavcich a aktivitdch ekologického hnuti

inspirovat oblany, ktefi se zatim nezapojili do ekologického hnuti

jiné cile

Klienti
Pro koho je vas servis urc¢en?
lidé, kteri se zabyvaji feSenim ekologickych probléma
spotrebitelé
¢lenové vasi organizace a nebo sympatizujici s vami
mistni Urady
Urady
nevladni organizace
studenti
déti
ostatni

Telefonaty

Kolik hovor( chcete denné zvladnout?
pracovni doba, kdy servis b&hem dne slouzi verejnosti
pocet telefonnich linek
pocet pracovnikU

Registrovani dotazu
co chcete zaznamendvat?
bylo by uzite¢né zaznamendavat dotazy do databdze?
jak chcete dale vyuzivat tuto rostouci databazi?

Personal
kolik pracovnikd potrebujete?
chcete, aby se zaméstnanci na néco specializovali?
jak budete hledat a vybirat pracovniky?
v pribéhu skoleni novych zaméstnanct se zaméfite zejména na
- praktické zalezitosti
- organizaci prace
- jak poradit klientdm
- komunika¢éni dovednosti

Rozhovory
Ceho chcete dosdhnout?
chcete pouze informovat?
chcete aktivizovat obcany?
chcete, aby se volajici aktivné zapojili do ochrany zivotniho prostfedi?

Vyuzivate spravné rlizné komunikacni dovednosti?
naslouchani
kladeni otadzek
sumarizovani
informovani



aktivizovani
Moznosti k nacviku rozhovora:
naslechy rozhovord vedenych zkusenéjsimi kolegy
nacvik komunikac¢nich dovednosti, jako je napriklad sumarizovani
nacvik pomoci simulac¢nich her (hrani riznych roli)

Informace a dokumentace

Jak ziskate informace?

predplatné ¢asopisl a kterych?

kontakty s knihovnami a dalSimi organizacemi

vlastnim vyhledanim informaci za pomoci konzultace s dalSimi organizacemi jako jsou
vyzkumné Ustavy, spolky spotrebiteld, vladni organizace, vyrobci atd.

nechat si zjistit informace nékym jinym

jiné zdroje

Moznosti, aby nékdo jiny pro vas vyhledaval informace:

iniciovat zajem jinych organizaci o vas problém. Tyto organizace maji dostatek penéz,
aby vyzkum mohly uskutecnit

pozadat o pomoc universitu nebo néjaky institut

snazit se ziskat dotace

Kdyz poskytujete informace:
budte si jisti, Ze informace o vyrobku jsou spravné
ujasnéte si, jakd mate kritéria, to podpofi vase prohldseni

Kdyz archivujete informace:

jak je budete uchovavat? napftiklad registra¢ni skfifh na spisy, systém krabic, anebo
vSe v pocitaci?

jaka kritéria pouzijete pro vybér informaci urCenych k archivovani?

do jakych hlavnich kategorii chcete své informace utfidit?

jak budete pouzivat pocitacovy nebo datovy systém?

Publicita a publika¢ni ¢innost
Pfed tim, nez zalnete propagovat vas servis, bylo by dobré opovédét si na nasledujici
otazky:

kolik telefonnich hovord zvladnete béhem dne?

kdo chcete, aby vas kontaktoval?

jak chcete komunikovat:

- telefonicky

- poskytovat informace o akcich a kampanich

- informace o organizaci

- néco jiného

kolik ¢asu a finan¢nich prostredkd muzete investovat?
Jestlize chcete vytvéaret psané informace:

pro koho maji byt ur¢eny?
co chcete vytvofit - informacdni letdk, brozuru ap.?



Zeleny telefon mésta Brna - Ekologicka poradna

pro Brno
Garant
Ekologicky institut Veronica Tel.: 05/42 21 83 51
Panska 9 Fax: 05/42 21 05 61
p.p. 91 e-mail:veronica@ecn.cz
601 91 Brno
Historie

Poradenska cinnost Veroniky byla zahajena v roce 1992 v souvislosti
s moznosti vyuzivani prostor Domu ochrancl prirody v centru mésta
Brna. Od roku 1997 vyuziva Veronica pro poradenskou cinnost pfizemi
tohoto domu, pristupné primo z ulice.

Oficialni informacni sluzba Zeleny telefon mésta Brna je na
zakladé vybérového Fizeni odboru zivotniho prostredi Magistratu
mésta Brna soucasti cinnosti Ekologického institutu Veronica od
roku 1998.

Soubézné s touto sluzbou zde plsobi i pravidelné specializované poradny,
zamérené na problematiku odpadul, ochrany zvirat a tematiku bydleni a
energetickych uspor, z nichZz zejména posledni se setkala s velkym
zdjmem ndvstévnikad.

Dotazy priibéZné monitorujeme podle oblasti a rozsahu konzultaci. Za rok
zodpovime kolem

1 300 dotazl, z nichZ asi 200 predstavuje dlouhodobéjsi konzultace.

Popis

Zeleny telefon ob¢andm Brna poskytuje:

« informace o zivotnim prostredi mésta Brna

« informace o institucich plsobicich v oblasti Zivotniho prostredi

« vyklad k dokumentdm z oblasti environmentalni politiky mésta - tj.
zejména k nové prijatym zakonlm, vyhlaskam a koncepcim

« vysvétleni, jak funguji v Brné existujici systémy uplathované v oblasti
zivotniho prostredi
(aktualné napfr. sbérna strediska, sbér drobného chemického odpadu,
dale napr. zdsahy do zelené&, pomoc handicapovanym zivocich@im
apod.)

« aktualizované informace CD/WWW

Metodika pfrijimani, zpracovani a zodpovézeni dotazl

S dotazy se obcané na ,Zeleny telefon“ obraceji telefonicky, osobné a
pisemné. MozZny je téZ prijem dotazi elektronickou poStou. Mimo pracovni
hodiny prijme telefonicky dotaz zaznamnik. Kazdy dotaz je zaznamenan




na standardnim formulari.

Odpoved ¢i radu poskytne pracovnik Zeleného telefonu

« ihned a sdm (na zakladé informacnich zdroji kancelare Zeleného
telefonu)

« predanim dotazu pritomnému odbornému spolupracovnikovi
k okamzitému vyrizeni

« prfedanim ¢i konzultaci s pfisludnym pracovnikem OZP MMB (a jinych
organU statni spravy)

« dohodou o terminu pro vypracovani odpovédi nékterym z pracovnik{
EIV ¢i externistl a jejim telefonickym ¢&i pisemnym predanim

Cilova skupina
Obcané mésta Brna a okolfi



Prakticky radce - jak chranit zZivotni prostredi

Garant

Ekologicky institut Veronica Tel.: 05/42 21 83 51
Panska 9 Fax: 05/42 21 05 61

p.p. 91 e-mail:veronica@ecn.cz
601 91 Brno

Historie

Tento projekt navazal na vydani obdobné publikace brnénského Klubu
Ekolycea. Vychazi z kazdodenni Cinnosti poradny, na niz se lidé osobné a
telefonicky obraceji s dotazy a s zadosti o pomoc pri reseni rady situaci
souvisejicich s ochranou prirody a Zivotniho prostredi ve mésté.

Ddvodem k vytvoreni broZury byly hlavné velké zmény v pojeti a
strukture statni spravy a samospravy po roce 1989. Rada lidi ztratila
orientaci v ¢astém zanikani a vznikani uradd nejriznéjsiho typu. BroZura
byla znovu v Brné vydana v roce 1995 a postupné vysla rada verzi
v dalsich méstech a okresech (Ceské Budéjovice, Ostrava, Praha, Zlinsko
aj.)

Popis

Koncepce Radce vychazi z predpokladu, Zze kromé nutnosti znat technické
reseni problému (napr. které z odpadli Ize recyklovat), je nezbytnou
soucasti ochrany zivotniho prostredi zakladni pravni povédomi a znalost
fungovani statni spravy. Jde o znalost, ktera nutné musi predchazet
veskerym dalsim metodam ¢i ndstrojim ekologické vychovy, protoZe
systémové zajistuje predpoklad ucinnosti jakékoli aktivity smérujici
k napravé véci verejnych. Zakladnim mottem brozury je pomoci
obyvatelim mésta (obce) ke znalostem, kam se v jednotlivych
pripadech mozného ohrozeni zivotniho prostredi obracet tak, aby
se probléem skutecné resil na spravném misté a s dostatecnou
pruznosti.

Funkcnost brozury predpoklada ucelné serazeni nejfrekventovanéjsich
otazek a problému podle jednotlivych oblasti ochrany Zivotniho prostredi,
se kterymi se miZe kazdy z nds setkat v béZném Zivoté, a odpovéd,
adres, telefonickych kontakti na organizace a instituce, které dany
problém maji v kompetenci.

Clenéni kapitol: Zelen, Zvirata, Voda, Ovzdusi, Odpady, Verejny poradek,
Hluk,vibrace a Stavby.

Publikace je doplnéna seznamy policejnich stanic, uradd, vykupen
Sbérnych surovin, ap.

Cilova skupina )
Obcané mésta (obce). Urady méstskych casti. Ekologické organizace a
instituce.




Odborné poradny

Garant

Rosa - JihoCeska nadace pro ochranu pfirody Rosa Tel.: 038/320 30
Krajinska 18 Fax: 038/350 89

370 01 Ceské Budéjovice e-mail: rosa@ecn.cz

Historie

Poradny funguji od roku 1995, pricemz nejvétsi zajem byl zprvu o
poradnu pravni. Postupem casu bylo k dispozici stale vice informaci, takze
v soucasné chvili je ¢ast klientd poraden jiz pomérné dobre poucena a
hleda skutecné specialni radu.

PlGvodni formu, kdy kaZda poradna méla , uredni hodiny*, jsme opustili a
dnes jsou konzultace objednavany predem telefonem nebo e-mailem.
Tato forma vyhovuje jak navstévnikim, tak konzultantim, kterym tak
odpadne ,prazdny“ cas straveny v poradné, kdyz zrovna Zadny klient
neprichazi.

Popis
Tém, kteri resi néjaky zcela konkrétni problém, i tém, ktefi chtéji ziskat
informaci co nejrychleji a nejpohodInéji, slouzi odborné poradny. Vedou je
specialisté ve svém oboru, mnohdy dobrovolni spolupracovnici Rosy.
Specialista musi mit pomérné siroky prehled o aktualni situaci v oboru a
zaroven musi byt schopny rady v pripadé konkrétniho problému.
Ekologicko - pravni poradna (JUDr. Svatomir Micoch)
Jak se branit pomoci prava a po pravu - jak postupovat pri ohrozeni
prirody ve vasem okoli. Je nutné objednat si osobni konzultaci
s dostateCnym predstihem.

Ekopedagogicka poradna (/Ing. Libuse Jozkova)
Pljc¢ovani pomdcek, programy pro ucitele i pro vedouci détskych oddild,
do skoly i pro volny cas, literatura, kontakty a mnoho dalsiho.

Ekologie v souvislostech (RNDr. Nada Johanisova)
Globalizace, mezinarodni obchod, ekologické problémy a vynorujici se
reseni - ve zméné systému. Projekt Venkovska idyla.

Zahradnicka poradna (Josef Kratochvil)

Pro zahradkare, kteri nechtéji pouzivat chemicka hnojiva, pesticidy a
herbicidy (ale chtéeji sklidit drodu).

Energeticka poradna_(/ng. Karel Srdecny)

Solarni kolektory a dalsi obnovitelné zdroje energie, programy statni
podpory, izolace domi a dalsi.

Cilova skupina
Cast klient( se po Case vrati s jinym problémem nebo s Zadosti o dalsi




informace. Nevraci se ale proto, Ze poprvé dostanou informaci malo, ale naopak
proto, Ze byli s prvni konzultaci spokojeni a poradci divéruji. Vraci se, protoZe po
konzultaci vidi nové aspekty svého problému, nebo i se zcela novymi problémy.



Knihovna

Garant
Rosa - JihoCeska nadace pro ochranu pfirody Rosa Tel.: 038/320 30
Krajinska 18 Fax: 038/350 89
370 01 Ceské Budéjovice e-mail: rosa@ecn.cz
Historie

Rosa vznikla v roce 1991 na popud nékolika jihoceskych ZO CSOP. Od
pocatku méla byt informacnim strediskem, nebot v té dobé byl hlad po
nezavislych ,ekologickych” informacich veliky.

Popis
Od svého vzniku Rosa budovala knihovnu, ktera byla po néjaké dobé
otevrena i verejnosti. Stala se tak jednou z mala nestatnich verejnych
knihoven (a je tedy vlastné soukromou verejnou knihovnou). Dnes
knihovna disponuje témér tremi tisici svazky, coz je pomérné malo.
Narazime vsak predevsim na finacni limity.
S velikosti knihovny rostly i problémy s vyhledavanim knih a evidenci
vypdjéek. Ctendfi vZdy méli a maji pfistup ke knihdm na regéle, takZe do
nich mohou nahlédnout a rozhodnout se, zdali knihu chtéji nebo ne. Pro
usnadnéni orientace jsme zvolili dva kroky: knihy jsou fazeny do
tematickych oblasti (ovzdusi, pravo, energie atd.). V oblastech jsou pak
razeny abecedné, pricemz kniha je oznacena nalepkou s prvnimi tremi
pismeny autorova jména (NOV = Novak, KOL = kolektiv autor(). Tyto
nalepky pomahaji i personalu pri zarazovani vracenych knih na spravné
misto. Tento systém byl prevzat z knihovny anglické Schumacher College,
pricemz jsme se s nim setkali i v jinych knihovnach, kde vznikl samovolné.
Systém evidence je obdobny béznym knihovnam, kde vypdljcka je
evidovana na karté zakaznika i na karté knihy, takze je dvoji mozZnost
kontroly. 3
Pro videokazety, kterych je asi 300, plati systém obdobny. Casopisy vsak
jsou pdj¢ovany jen prezencné, protoZe dochazelo k velkym ztratam.
Lze fici, Ze nas systém se béhem let ukazal jako velice efektivni a
vyhovujici Rose i jejim ndvstévnikim.

Cilova skupina
Knihovna je urcena predevsim lidem s hlubsim zajmem o problémy
Zivotniho prostredi, tém, ktefi jsou ochotni obétovat cas a namahu studiu
néjakého problému. Vyuzivaji ji Casto studenti JihoCeské univerzity i
strednich Skol; videotéka je vyuZivana uciteli vSech stuprd pro zpestreni
vyuky. Je zdrojem informaci i pro denni ekoporadenskou ¢innost Rosy.



Pravni poradenstvi

Garant

Ekologicky pravni servis (EPS) Tel.: 05/42 21
04 38

Jakubské nam.7 Fax: 05/42 21 04 37

602 00 Brno e-mail:eps@ecn.cz
Historie

Ekologicky pravni servis vznikl v roce 1995 jako studentska organizace,
pracujici na dobrovolném zakladé. V roce 1997 se transformovala
v profesionalni ekologickou organizaci, zabyvajici se vyhradné ochranou
Zivotniho prostredi. V tomtéz roce se stal clenem mezinarodni organizace
E-LAW (The Environmental Law Aliance Worldwide), spojujici pravniky
zabyvajici se ochranou verejnych zajm( z vice neZ 70 zemi svéta. V roce
1998 rozsiruje EPS svou cinnost i do oblasti ochrany lidskych prav.

Popis

Pri témér vsech aktivitach tykajici se ochrany zivotniho prostredi vyvstane
drive Ci pozd€ji potreba prace s pravnimi predpisy. Vzhledem k tomu, zZe
obcané a jejich organizace angazujici se v ochrané Zivotniho prostredi
casto nemaji financni prostredky, aby mohli vyZit sluZzeb napr. advokatd,
vznikl Ekologicky pravni servis (EPS) jako bezplatna pravni poradna ve
vécech ochrany zivotniho prostredi. V soucasné dobé pokryva EPS oblast
tzv. prava verejného zajmu sireji, vedle ochrany Zivotniho prostredi resi i
pripady tykajici se ochrany lidskych prav obecné (spoluprace s Fondem
ohrozenych déti, ochrana kulturnich pamatek atd.).

T&Zisté cinnosti EPS spocivéd v feseni konkrétnich kauz. ReSené pripady
Ize rozdélit do dvou skupin:

1. Pripady poskytovani jednordzovych konzultaci a pravniho servisu, kdy
se pravni pomoc tyka konkrétnich otazek (napr. zakladani obCanskych
sdruzeni), nebo konzultace strategie postupu v reseni pripadu. EPS
obvykle v téchto kauzach nevystupuje vlastnim jménem, ale radi jinym
subjektdm

2. Pripady, kterym se EPS vénuje systematicky, tj. pfebira plné pravni
zastoupeni, Ucastni se pravidelné jednani a vede kampané.

Mezi problémy, které se EPS svou Cinnosti snazi resit, Ize zaradit:

- nedostatecné pravni védomi obc¢anl a jejich organizaci, ktefi se
zabyvaji ochranou Zivotniho prostredi a jinych verejnych zajmd,

- neexistence pravni pomoci dostupné pro tyto subjekty,

- Uroven ucasti verejnosti na rozhodovani o verejnych vécech,

- porusovani prav obcanl ze strany organt statni moci,

- mala moznost uplatnovani prava ve verejném zajmu,

- nedostatecny pocet pravnikl poskytujicich pravni pomoc subjektiim

hajicim verejné zajmy.

Cilova skupina
Nejcastéjsi cilovou skupinou jsou obcanska sdruzeni pracujici



v jednotlivych oblastech (ekologické organizace, Fond ohrozenych deéti
apod.). Castym adresatem sluzeb EPS jsou jednotlivi obcané, samospravy.
V konkrétnich pripadech spolupracujeme i s nékterymi organy statni
spravy (napr. Spravy CHKO).

Komunikace jako nastroj ekologického poradenstvi

Garant

VITA Tel.: 069/661 61 55
Gen. Janouska 4 Fax: 069/661 61 55

702 00 Ostrava e-mail: vitaova@ova.comp.cz

»Za nadani, jak spravné jednat s lidmi, zaplatim vic, nez za cokoliv jiného pod sluncem*

(J. D. Rockefeller)

Komunikace

~Komunikace je socidlni interakce, pri které dochazi ke sdélovani a pfijimani
informaci.”

.Pod vyrazem (mezilidska) komunikace chapeme vsechny zplsoby
chovani, které lidé pouzivaji pfi vzajemném kontaktu.“

VSechno, oc¢ ekologické poradny usiluji, je predavat informace. Predavani
informaci neboli komunikace je zdkladem prace ekologickych poraden.
Abychom mohli predavat informace, potfebujeme znat dvé véci:

CO predavat?

JAK komunikovat?

Odpovédi na tyto otazky ziskame prehled o nastrojich ekologického
poradenstuvi.

Co pFEDAvat?

Zakladem komunikace jsou informace. Abychom mohli informace

predavat, je nezbytné je:

. ziskavat (seminare, publikace, ¢asopisy, noviny, TV, rozhlas,
zkusenost, praxe)

« uchovavat (vnitrni informacni systémy zarucujici prijem, uchovani,
vyhledani a opétné uchovani informaci, knihovny, videotéky,
metainformacni systémy...)

- zpracovavat (Kartotéka ekologického poradenstvi, letacky, brozury
.Radce”, filmy, fotky, publikace obecné, ¢lanky, TV, rozhlas, systémové
poradenstvi - komplex odpovédi na otazku jak pracovat s informacemi)

Uvedené nastroje jsou tedy nastroji ekologického poradenstvi
vytvarejicimi informacni zakladnu.

JAK KOMUNIKOVAT?

Zejména v této oblasti je nutné hledat nastroje, které umozni efektivni
komunikaci pri poskytovani informaci klientdm ekologickych poraden.

V jednotlivych krocich cesty informace od jednoho subjektu ke druhému
dochazi k deformacim. K prvni deformaci a ztraté informacni hodnoty




dochazi pri formulovani myslenek do slov v nasi vilastni hlavé. Dalsi
vyznamnou ztratou je prenos informace mezi dvéma subjekty, kvalitu
sdéleni mohou ovlivnit subjektivni i objektivni podminky komunikace. Od
prostého znemoZnéni komunikovat kvili hluku & tmé aZ po subjektivni
obtize (napfr. zdravotni indispozice). Treti ztratou informacni hodnoty je
prijeti informace a jeji pfevedeni do myslenek. Jsme schopni ovlivnit nasi
schopnost vyjadrovat své myslenky, miZeme se ucit chdpat mysleni
druhych a sva sdéleni prizplsobovat jejich schopnostem vnimani. Na
tomto zakladé mdlZeme volit nastroje usnadriujici komunikaci, a to
dokonce i tam, kde jsou komunikacni cesty z nejriiznéjsich ddvodi
zavrené. o

TRI STUPNE UMENiI KOMUNIKOVAT

a) umeéni promluvit

Uvédomit si, co a jak rikdme, schopnost sdélit to, co skutecné chci,
kvalita sdéleni
b) uméni pochopit

Uvédomit si, jak ,chape” druha strana, schopnost vidét komunikaci
oCima druhého,

kvalita naslouchani
C) umeéni pomoci

Uvédomit si, co zdarny pribéh komunikace vyZaduje, neutralni pohled
na komunikaci,

dlraz kladen na podporu kvality vzajemného porozuméni

Z této skutecnosti vychazeji komunikacni nastroje ekologického poradenstvi,
odpovidajici zejména na otdzku JAK? komunikovat. MiZeme pouZivat jednotlivé
stupné systémového poradenstvi stejné, jako budovat informacni centra s
pohodinymi kresly, ucit se efektivné komunikovat pres telefon, anebo
pfipravovat ndstroje, které oteviraji dvere uzaviené neddvérou v ochotu
komunikovat, nedivérou ve schopnosti, nespravnymi predpoklady, nezkusenosti.
Takovym prikladem muzZe byt napriklad Dohoda o dobrém sousedstvi, ve které
poradna vystupuje v pozici mediatora Ci facilitatora, usnadnujici komunikaci mezi
pramyslovym podnikem a verejnosti.

Podle poZzadavkl na pozadovanou Uroven predavanych informaci je

mozné volit prostfedky (nastroje). Pri potfebé informovat verejnost o
existenci napfr. biopotravin se hodi jako kvalitni nastroj ekologického
poradenstvi pouzit formu programd pod Sirym nebem - Biojarmarky.

Z hlediska procesniho poradenstvi potom mdizZeme volit nastroje primé
podpory klienta, kde se uz nejedna o poskytovani informaci vécnych (tedy
tykajicich se pouze dané zalezitosti), ale poskytujeme uz i informace o
procesu jeho fizeni.

Vsechny tyto priklady vyZzaduji kvalitni pripravu ekologickych poradcl v
komunikaci s verejnosti. Nejenom tedy v oblasti kvality a spravnosti
informaci, ale i v oblasti forem ¢i zplsobU predavani informaci je nezbytné
disponovat dostate¢nou Skalou nastroji nezbytnych k efektivni préci
ekologickych poraden.



Priklady vyuziti komunikace v ekologickém poradenstvi

Dohody o dobrém sousedstvi
Dohoda o dobrém sousedstvi je smlouva uzavirand mezi podnikem a

obcany (obcanskymi iniciativami, obcemi) Zijicimi v okoli tohoto podniku.
V rdmci dohody podnik umozni ob¢andm kontrolu svého plsobeni na
Zivotni prostfedi. Dohoda umoznuje komunikaci mezi prdmyslovym
podnikem a verejnosti, podniklm pomahéa identifikovat ve verejnosti
partnera, ob¢anlim pomdahda formulovat své pozadavky, definuje zasady

komunikace a prezentace nazor{ stran.

Lokalni dohody uzavirané mezi podniky a obcanskymi skupinami maji
svou tradici v USA nebo Dansku. V CR bylo tohoto nastroje pouzito napr.
pri vyjednavani mezi Cementarnou Mokra a okolnimi obcemi nebo
v Ostravé mezi MCHZ a obcanskou pracovni skupinou OKO.

Cilovymi skupinami jsou podniky (znecistovatelé) a obcané (oblanské
skupiny a iniciativy, obce, ...). Ekologické poradny mohou byt
prostfednikem v procesu vyjedndvani mezi primyslovym podnikem a
obcany.

Pracovni skupiny

Pracovni skupina je neformalni spolecenstvi lidi, které spojuje spolecny
zdjem. Pracovni skupiny vytvari prostor pro setkavani a komunikaci lidi,
ktefi by se jinak nepotkali. Vysledkem prace téchto lidi je vzajemna
podpora a tolerance, posilovani se v zajmu o své okoli, v pravu néco chtit
a schopnosti nést odpovédnost. U¢i se formulovat a prosazovat své
pozadavky, pldnovat a argumentovat, pracovat ve skupiné, pfripravuji
nejriznéjsi akce pro sebe i druhé. Prikladem takovym skupin jsou
napriklad spolecenstvi odbérateld biopotravin (v ostravské Vité
Bioklubko).

Poradny mohou iniciovat vznik takovych skupin, poskytovat jim
prostorové a technické zazemi, organizacni pomoc, pravni subjektivitu (pfi
zadostech o financ¢ni podporu).

Cilovou skupinou jsou obcané, ktefi maji zdjem o dany problém a ochotu
ucastnit se prace ve skupiné.

Kulaté stoly

K diskusi u kulatého stolu se schazeji zastupci rdznych instituci s ¢asto
rozdilnymi nazory a pohledy na reseny problém. Kulaté stoly umoznuji
vyjasnéni a pochopeni stanovisek jednotlivych stran a zpracovani tématu
z riznych pohledi. Kulaty stil je charakterizovan jednak ucasti rady
partnerd v diskusi, jednak rovnosti partnerd. Iniciagtorem takovych setkani
byvaji casto nevladni organizace.

Cilovou skupinou jsou zastupci organizaci a instituci, kterych se dotyka reseny
problém.



Akce pod Sirym nebem

Akce poradané na verejné pristupnych mistech (nameéstich, apod.). Jejich
cilem je prostrednictvim her, soutézi, ukazek tradicnich femesel, apod.
upoutat pozornost Siroké verejnosti, podnitit jeji zajem o véc a predat ji
informace, které plvodné nehledala.

Asi nejpopularnéjsi akci tohoto typu jsou Dny Zemé, jejichz tradice byla
zalozena v USA vroce 1970. Podobné akce je mozné organizovat
mnohem castéji a udrZovat tak pozornost obyvatel k problémdm Zivotniho
prostredi.

.....

dospéli).



Mistni informacni a poradenské stredisko

Garant

VIS (Vzdélavaci a informacni stredisko) Bilé Karpaty, o.p.s. Tel.:
0631/32 25 45

Bartolomeéjské nam. 47 Fax: 0631/32 25 45
698 01 Veseli nad Moravou e-mail: csop@es-
servis.cz

Historie

VIS Bilé Karpaty je obecné prospésna spolecnost zaloZzena tfemi zakladateli. Jsou
to: mésto Veseli nad Moravou, Sprava chranénych krajinnych oblasti CR (Praha)
a ZO CSOP 58/06 Bilé Karpaty (Veseli nad Moravou). VIS Bilé Karpaty, o.p.s., byla
zaregistrovana v roce 1997, funguje vsak od zari 1996. Ma Ctyri pracovniky.
Vlastni informacni kancelar je provozovana od ledna 1998 (pred tim se vyuZivala
kancelar pro verejnost Spravy CHKO Bilé Karpaty). Ve mésté je oznacena
zelenymi znackami s bilym ,,i“ a je vyznacena v planech rozmisténych po mésteé.
Prostrednictvim publikovani v mistnim a regionalnim tisku se existence a cinnost
VIS Bilé Karpaty postupné dostava do povédomi obyvatelstva a potencialnich
navstévnikd, ¢imzZ roste pocet telefonatd a navstévnika.

Se Clenstvim v siti STEP se posunula poradenska cinnost od ochrany prirody vice
k problémim Zivotniho prostfedi. Cinnost dfive soustfedénd na okres Hodonin
byla postupné rozsirena o okres Uherské Hradisté. V soucasné dobé se uvazZuje o
rozsiteni zakladatel( o dalsi mésta v oblasti Bilych Karpat.

Na pristi rok jsou pripraveny projekty na vybudovani bilateralniho informacniho
systému pro Bilé Karpaty. Pripravuje se projekt na zlepseni odpadového
hospodarstvi v okrese Hodonin a seminafe pro pracovniky obecnich stavebnich
uradd a lesnich sprav zamérené na interpretaci zakona ¢. 114.

VIS Bilé Karpaty je clenem nové zaloZené Asociace zfizovatelii Informacnich
center pro mladez CR (AICM).

Popis

VIS Bilé Karpaty kombinuje ekologické poradenstvi s informacni cinnosti
zamérenou na turistiku, prirodu a krajinu okoli mésta a CHKO Bilé Karpaty, s
ekologickou vychovou mladeZze a vzdélavanim pedagogickych pracovnikd.
Poradenstvi zahrnuje i houbarskou poradnu.

Kromé pasivniho pristupu (davame informace vsem, kteri nas najdou) VIS Bilé
Karpaty provadi i aktivni poradenstvi, tj. publikuje v mistnich zpravodajich,
vydava casopis, tematické letaky, broZurky a mapy, provozuje nasténky
v obcich, buduje naucné stezky.

Déle jsou organizovany konkrétni projekty k reseni problému tykajicich se
Zivotniho prostredi a ochrany prirody, do kterych je zapojeno obyvatelstvo; napr.
sbér hliniku, PET lahvi a vybitych baterii, zachrana obojzivelnikd.

Aktivity zahrnuji i Ekojarmark ke Dni Zemé, vystavy, terénni exkurze, prednasky
apod.

Poradenstvi funguje na zakladé siroké spoluprace s odbornymi pracovniky
Sprévy CHKO Bilé Karpaty (pracujicimi ve stejné budové) a ¢leny ZO CSOP Bilé
Karpaty. VIS Bilé Karpaty pro Sprédvu CHKO CR vykondvd praci s verejnosti v
oblasti CHKO Bilé Karpaty.

Cilova skupina
obyvatelstvo okresu Hodonin



obyvatelstvo CHKO Bilé Karpaty

zajemci o prirodu Bilych Karpat z celé republiky

skoly (feditelé, ucitelé, Zaci) okresd Hodonin, Uherské Hradisté
pracovnici statni spravy a samosprav na jihovychodé Moravy
mladez predevsim v okrese Hodonin



Procesni poradenstvi a rozvoj regionu

Garant

Ekologicka poradna Kosenka Tel.: 0636/32 00
69

Brumovska 11 Fax: 0636/32 01 45

766 01 ValasSské Klobouky e-mail:

kosenka@mail.walachia.cz

Historie

Procesni poradenstvi uziva STEP od roku 1998. Nastroj byl prevzat na zdkladé
kontaktu s evropskym poradenstvim z Rakouska. STEP tento néastroj prijal jako
spole¢ny model pro svou Cinnost a od zacatku jej dale rozvijime praxi
jednotlivych ekologickych poraden i dalsim systémovym vzdélavanim poradc(.
V Cinnosti jednotlivych poraden nemusi byt vSechny slozky systému stejné
vyvazeny. Nékteré typy poradenstvi mohou v ¢innosti prevazovat, ¢i po urcitou
dobu chybét, zaleZi na typu poradny, jejim postaveni v misté plsobisté,
moznostech rozvoje. Cilem vsak je v kone¢ném vysledku vyuzivat vsech typl
poradenstvi, které teprve sklddaji uspésny systém procesniho poradenstvi.

Popis

Procesni poradenstvi je shrnujicim typem ostatnich typl poradenstvi, které STEP
uziva jako spolecny nastroj ekologické poradenské Cinnosti. Tento nastroj
zahrnuje pét typl poradenské cinnosti, které teprve ve vzajemné provazanosti
tvori uceleny plnohodnotny systémovy pristup k poradenskym sluzbam:

1. Poskytovani informaci

2. Zprostredkovani

3. Posudky

4. Vedeni (management) na dobu urcitou

5. Procesni poradenstvi, které zahrnuje vsechny Ctyfi predchozi typy

Cely systém je postaven na rozhodujicim vztahu: Jaké postaveni vUci klientovi
(prijemci poradenské sluzby) zaujimame.

Cilova skupina

Zakladni rozdéleni cilovych skupin pro ekologické poradenstvi vychazi z Uspésné
vicesektorové spoluprace s tim, aby nebyl opomenut zadny vyznamny sektor
obcCanské spolecnosti. Ekologické poradenstvi je tedy urceno :

1. Jednotlivedm

2. Obecné verejnosti

3. Odborné verejnosti

4. Verejné spravé

5. Vicesektorovym skupinam (védomd partnerska spoluprace)

Priklady praktické aplikace nastroje dokumentované na cinnosti Ekologické
poradny Kosenka.

Valassky mikuldssky jarmek

Komplexni péce o genofond kvétnatych bélokarpatskych luk v CHKO Bilé Karpaty
s naslednymi projekty :

- Ochrana pfirody a krajiny obnovenou pastvou ovci,

- Zachrana a vyuziti krajovych odrdd ovoce Bilych Karpat,




- Pozemkovy spolek na ochranu druhové rozmanitosti a krajinného razu Bilych
Karpat

Ekologické olympiady pro stfedoskolaky
Slunce pro Bilé Karpaty - spoluprace v siti STEP



Kartotéka ekologického poradce
(pracovni verze)

Garant 5

STEP - Sit ekologickych poraden CR Tel.: 05/42 21 83 51
Panskda 9 Fax: 05/42 21 05 61

602 00 Brno e-mail:

veronica@ecn.cz

Historie

V rdmci c¢innosti ekologickych poraden jsou vytvareny informacni materialy, jez
jsou co do formy, obsahu a rozsahu rliznorodé (letaky, brozury, odborné studie).
Predavani informaci timto zplsobem neni systémové a dostatecné efektivni.
Nékteré oblasti poskytovanych informaci se prekryvaji, jiné oblasti naopak nejsou
pokryty vlbec. Dotazované organizace ¢asto opakované hledaji odpovédi, které
jiz byly jinde zodpovézeny. V roce 1998 vznikl v ramci STEP projekt zaméreny na
systémové zpracovani standardnich otdzek a odpovédi - Kartotéky ekologického
poradce. Kartotéka usnadni a zefektivni praci poskytovateldm informaci a umozni
vzajemné vyuziti vysledkd poradenské prace organizaci (sbér informaci a
odpovédi na otazky). V souCasné dobé se dokoncuje prvni pracovni verze
Kartotéky.

Popis

Kartotéka ekologického poradce je pfipravovana pracovnimi skupinami, které k
jednotlivym tématdm v rémci Sité ekologickych poraden STEP existuji. Na jeji
tvorbé se podileji i externi odbornici. Tyto skupiny zpracovavaji kapitoly
Kartotéky dle zajmu klientd poraden a na zadkladé vysledk( jednotlivych projektd.
RovnéZ adaptuji pro podminky v Ceské republice témata pfejimana z materiall
Evropské asociace ekologickych poraden.

V Kartotéce jsou dotazy a odpovédi roz¢lenény podle okruhl a témat, jeji

pouzivani bude velmi jednoduché. Kartotéka bude pripravena jako tisténa
publikace i ve formé elektronické. Tisténa forma bude mit Gcelnou podobu
Sanonu s moznosti vkladat listy s novymi a aktualizovanymi tématy.

Standardni odpovéd (list kartotéky) bude obsahovat:

« obecné zhodnoceni problematiky

e environmentalni rizika spojena s tématem

« konkrétni odpovéd na dotaz - tip, prakticka rada

« seznam (adresar) instituci a odbornikl zabyvajicich se danym
problémem

e pravni normy dotykajici se daného dotazu, v€etné mistnich vyhlasek

- kontakt na zpracovatele dotazu

Cilové skupiny
Verejnost, pracovnici nevladnich organizaci, pracovnici prislusnych
referadtd OU, MU a OkU, kteri odpovidaji na otadzky obc¢and.



Kartotéka bude slouzit i jako podklad pro spolupraci se spotrebitelskymi
organizacemi, které se doposud na rozdil od zahraniCnich organizaci
environmentdlnim tématem pfiliS nezabyvaiji.



Kartotéka ekologického poradce
prosinec 1998

Obsah

I. Téma: Odpady

I.1. Zamezovani vzniku odpadu

1.1.1. Jak lze pFi nakupu snizit mnozstvi odpadu, pFipadné se vyhnout
odpadum problematickym?
polyetylenu?

1.1.3. Ktery obal pro uchovani ndapoju je nejsnesitelnéjsi z pohledu
zivotniho prostredi?

1.1.4. Jak Ize rozpoznat vyrobky obsahujici PVC a vyhnout se jim?

1.1.5. Co lze podniknout proti pfilivu reklamnich materidlt do dopisni
schranky?

1.2. Zhodnocovani odpadi

1.2.1. Co znamena némecka znacka ,, der Griine Punkt“?

1.2.2. Jaké soucasti domovniho odpadu lze zhodnotit?

1.2.3. Co pat¥i do tzv. , bio-kontejneru“?

1.2.4. Jak Ize shirat biologicky odpad?

1.2.5. Je plisen v kompostu nebezpecna?

1.2.6. Jak se lisi vlastni kompostovani od pripravy kompostu ve vétsich
(komunalnich) zafizenich?

1.2.7. Lze recyklovat umélou hmotu?

1.2.8. Kolik druhG umélé hmoty existuje a jak je Ize rozpoznat podle jejich
oznaceni?

1.2.9. Vyplati se recyklace hliniku a pocinovaného plechu?

1.2.10. Vyplati se recyklovat sklo?

1.2.11. Vyplati se recyklace papiru?

1.2.12. Jak se lze zbavit starého pocitace a jiného elektronického odpadu?

1.3. Odstranovani odpadu

1.3.1. Co z odpadd v domdcnosti patFi do nebezpeéného - tzv. zvlastniho -
odpadu?

1.3.2. Které pristroje pouzivané v domacnosti obsahuji azbest?

1.3.3. Jaky vyznam ma azbest v akumula¢nich kamnech na no¢ni proud?

1.3.4. Jak zachazet s vyrobky obsahujicimi azbest, popf. azbestocement?

1.3.5. Kam s materidlem vzniklym p¥i stavebni renovaci?

1.3.6. Jsou vzhledem k zivotnimu prostiedi lepsi akumulatory, nebo
baterie?

1.3.7. Ve kterych elektrospotrebicich je skryt nebezpecny odpad?

Il. Téma: Prani a cisténi

I.1. Prani a disténi
I1.1.1. Lze Cistit bez chemie?
I11.1.2. Jsou mazlava a neutrdlni mydla a viceucelové cCistici prostredky
Setrné k ZP?



11.1.3. Lze ocet povazovat za Setrny k Zivotnimu prostiedi?

I.1.4. Co lze soudit o tekutych C(isticich prostfedcich pro mechanické
cisténi?

I1.1.5. Je vzhledem k zZivotnimu prostredi priznivéjsi myti nadobi rucné,
nebo v mycce?

I1.1.6. Jsou specialni Cistici prostifedky nezavadné?

I.1.7. Existuji prostiredky pro cisténi odpadu, které by nezatézovaly
zivotni prostredi?

11.1.8. Jsou pripravky pro odvapnéni rozlozitelné?

1.1.9. Jsou hadfiky z mikrovldken a zinky z lufy Setrné k zZivotnimu
prostredi?



11.2. Jakymi pracimi prostredky lze Set¥it Zivotni prostredi?

11.2.1. Je mydlo tenzidem, ktery méné zatézuje zivotni prostiedi?

11.2.2. Cim se vyznacuji praci prostredky pro pestré a barevné pradlo ¢i
pro jemné prani oproti tém béznym?

11.2.3. Jsou latky nahrazujici fosfaty Setrné k zivotnimu prostredi?

1.2.4. Jsou trislozkové praci prostfredky stavebnicového systému
vhodnéjsi nez ty univerzalni?

11.2.5. Co lze soudit o tekutych pracich prostfedcich a koncentratech?

11.2.6. Jsou avivazni prostiedky pro machani setrné k ZP? Mohou vyvolat
alergie?

11.2.7. Jak lze Setrné odstranit skvrny?

11.3. Co musi byt c¢isténo chemicky?
11.4. Jak lze impregnovat Saty a jiné véci co nejsetrnéji vzhledem k zivotnimu

prostredi?

I1.5. Jsou usporné pracky s nizsi spotfebou vody a energie Setrné k zivotnimu

prostredi?

I1l. Téma: Hracky a kreslici potireby

in.1.

1. 2.
11.3.
i.4.
111.5.
I.6.
1.7.

Které psaci potfeby, materialy ke hrani a kuténi (zajmové cinnosti) lze
doporucit pro praci s détmi?

Jsou modelovaci hmoty jedovaté?

Cim mohou déti kreslit a malovat?

Ktera lepidla jsou ekologicky pFijatelna?

Jaké barvy pouzivat k malovani?

Na co je tfreba dbat pfi nakupu hracek?

Lze doporucit dievéné hracky bez jakychkoli omezeni?

IV. Téma: Skodliviny, které nas ohrozuji

Iv.1.

Iv.2.
Iv.3.

Skodliviny v domacnosti

IV.1.1. Jak dlouho jesté sméji byt pouzivany freony?

IV.1.2. Existuji chladici kapaliny pro zivotni prostredi prijatelné/pratelské?
IV.1.3. Co je to letni a zimni smog? Nakolik je ozon nebezpecny?

IV.1.4. Jak vysoka je dioxinova zatéz? Cim jsou dioxiny nebezpeéné?
IV.1.5. Kde jsou nebezpeci PCB a co se da proti tomu délat?

IV.1.6. Co je PCF a v ¢em je obsazen?

IV.1.7. Cim nas ohroZuji pyretroidy?

Skodliviny v ovzdusi

Smog

V. Téma: Tepelné izolace

V.1. Materidly pro tepelnou izolaci

V.1.1. Bavina

V.1.2. Expandovany perlit

V.1.3. Expandovana slida

V.1.4. Expandovany polystyrol - EPS
V.1.5. Extrudovany polystyrol - XPS
V.1.6. Len

V.1.7. Skelna a kamenna vata



V.1.8. Difevovldknité izola¢ni desky
V.1.9. Lehké panely z drevité viny

V.1.10.
V.1.11.
V.1.12.
V.1.13.
V.1.14.
V.1.15.
V.1.16.
V.1.17.
V.
V.
V.
V.
V.

Kokosové vidkno

Korek

Polyuretany - PUR

Pénové sklo

Ovdi vina

Slama

Celuléza

Dalsi moznosti tepelné izolace
1.17.1. Konopi

1.17.2. Rakos

1.17.3. Transparentni tepelna izolace
1.17.4. Montazni pény z polyuretanu
1.17.5. Pokryti fasad zeleni

VI. Téma: Energie
VI.1. Jak ja mohu Set¥it energii v domacnosti?

VIL.1.1.
VI1.1.2.
VI1.1.3.
VI1.1.4.
VI.1.5.
VI.1.6.
VI1.1.7.
VI.1.8.

Jaky systém vytapéni nejméné skodi zivotnimu prostredi?

Jak ma probihat ohrev teplé vody?

Co uspo¥i vic energie - elektricky nebo plynovy sporak?

Jaké kuchynské systémy jsou energeticky nejuspornéjsi?

Jak muzZeme hodnotit troubu se samodisticim systémem?

Jaké vyhody prinaseji energeticky usporné lampy?

Kdy se vyplati pofidit si nové pristroje Setfici energii?

Jak se odlisuji jednotlivé domaci pFistroje co se tyce spotieby

energie?

VI1.1.9.

Stand-by rezim

VI.1.10. V jakych oblastech je mozno vyuzit spotifebice na slunec¢ni pohon?

Vil. Téma: Ochrana pfirody a krajiny

VI1l.1l. Ochrana uzemi

VII. 1.1.
VII. 1.2.
VII. 1.3.

Co jsou to zvlasté chranéna uzemi?
Co je to odstupinovana ochrana prirody a krajiny?
Ucast obéani ve spravnich Fizenich o ochrané pFirody a krajiny

VIIl.1.4. Lze obnovit zni¢ené pavodni porosty lesu , luk a pastvin?
VII. 2. Péce o krajinu

VII. 2.1.
VII. 2.2.
VII.

Jakou pouzit mechanizaci pfi koseni?
Vyznam starych vysokokmennych odrid ovoce
2.3. Co jsou pozemkové spolky a jaky maji vyznam?



	Co přEDÁvat?

