Co potrebujeme v nasej firme pri
zavadzani inkluzivneho pristupu?

Vypracoval: Milan Hlavata
Vladimir Vdovic¢ik

PREDHOVOR

»Inkluzivny pristup, €o to pre boha je?* Presne tato veta ndm prebehla, ked’ sme
zacinali prvé stretnutia. ,,Zase nieco, ¢o po par sedeniach utichne a viac sa k tomu nevratime
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Tak ako teraz mnohi nasi kolegovia, tak aj my sme ani len netusili ¢o to znamena l'udi si
Skatul’kovat’, vysmievat’ sa z prizvuku, vady rec¢i, pozornosti, zru¢nosti ... neuvedomovali sme
si to, az kym sme sa o tom nezacali otvorene rozpravat’.

Sme radi, Ze sme sa vtedy vel'mi mylili a ze to ,,nieco* trva dodnes. Cesta, na ktoru
sme sa vydali je ve'mi dlha, ale s podporou firmy a hlavne s podporou skvelého timu I'udi, nie
nerealna, pretoZe aj ta najdlhSia cesta zac¢ina vzdy prvym krokom.



vé doj AZ inkluzivnu iv § i
Prvé dojmy a nazory na inkl nu starostlivost’ na naSom oddelen

Po névrate z workshopu, sme dostali prvé vel'ké zadanie — porozpravat’ svojim
kolegom, ¢o sme zazili, koho sme poznali a tak priblizit’ tuto tému.

Nazory sa lisili, ale celkovo sme mali z toho vel'mi dobry pocit.

Tim technickej podpory

prijatie s nadsenim
35%

odmietnutie 30%

CiastocCné prijatie 15% _

prijatie 20%

= prijatie s nadSenim = prijatie CiastoCné prijatie = odmietnutie

Pocas poslednych 2 tyzdiov sme sa zamerali na sledovanie kolegov v praci. Na ich spravanie
pri komunikacii s roznymi typmi zékaznikov. Dovolime si tvrdit’, Ze odkedy sme sa prvykrat
stretli s pojmom inkluzivny pristup, vel'a sa toho zmenilo.

Kolegovia si viac davaju pozor aky ton hlasu pouziji, taktiez sa Coraz CastejSie objavuje VO
vel'kej miere empatia, ktora sa vytracala. Samozrejme nie vSetci, ale vzhl'adom na to, aké sme
vel'ké oddelenie, sme na dobrej ceste.

Dohodli sme sa, Ze zameriavat’ sa na kolegov, ktori su v stave odmietnutia aj po viacerych
naSich snahéch je zbyto¢né. Berie nam to energiu, ktor vieme vynaloZit’ pre kolegov, ktory
maju zaujem.

Rozhodli sme sa urobit’ kratky dotaznik, ktory ndm ukazal ¢i to Co robime, robime dobre.
Dotaznik obsahoval 4 kratke otazky. Prikladdme aj par odpovedi:



AKé si mal pocity/dojmy z briefingu?

Snazil som sa pristupovat aj pred "inkluzivkou" k zdkaznikom rovnako, resp. s
empatiou

v podstate Ziadne, pracujem tak isto ako pred tymto projektom

vyborné

nic moc, zase chce firma pretlacit nejaku blbost
Zle

Co pre teba znamena inkluzivny pristup ?

Pochopit a vcitit' sa do zakaznika na druhej strane. Pochopit, Ze ani pre zakaznika
na druhej strane mozno nie je jednoduché vytocit nase cislo a vysvetlit svoj
problém

porozumenie, ochota, vludnost ...

viac empatie so zakaznikom

prisposobit sa jeho reci, schopnostiam

zase nieco prozakaznicka blbost

Vyuzivas inkluzivny pristup aj mimo pracovného prostredia?

Snazim sa to implementovat aj mimo pracovného Zivota
tak to je myslim samozrejme
ano, snazim sa, vzhladom na mnohé predsudky, s ktorymi sme vyrastali, to nie je

lahké

ako sa spravaju ludia ku mne, tak sa ja spravam ku nim

Zmenil sa tvoj postoj voci ,,inym* zakaznikom po absolvovani briefingu?

Po briefingu som mozno viac zacal vaimat tychto ludi na linke a selektovat ich.
Bolo skvelé zacat takyto projekt. Bolo by fajn pokracovat a "inych" ludi uz oznacit
pri vytvarani zdakaznikov alebo aktualizovat' udaje. Ked' budeme vediet kolko
takychto ludi mame zaviazanych u nas mohli by sme im na mieru usit inkluzivnu
starostlivost

postoj mam taky isty

asi ano

nie
nie, postoj mam stdle rovnaky, ved nech si to tu pridu kompetentni vyskusat’
a podvihat par zakaznikov




Preco je inkluzivny pristup pre nasu firmu dolezity?

udrzat’ si zakaznika je rovnako ddlezité ako si ho ziskat’

starostlivost’ o zdkaznikov s hendikepom zvysuje kredibilitu firmy — zdkaznik vnima
firmu a I'udi v nej ako miesto, na ktoré sa moze obratit’ v pripade, Ze ma problém resp.
poziadavku

aby sa zamestnanci stali podporou pre klientov s hendikepom

aby zamestnanci sami identifikovali potrebné sluzby a produkty pre klientov

s hendikepom

aby sa aj inkluzivny pristup stal sic¢ast’ou adaptaéného a rozvojového procesu
Zzamestnancov

aby sme zvysili motivaciu zamestnancov, zapajat’ sa do zamestnaneckych

a spoloéensky prospesnych programov firmy — viac informacii (workplace, intranet, t-
time ...)

S akymi typmi hendikepovanych zakaznikov sa stretavame?

» so zmyslovym hendikepom
» inej farby pleti :
» zijuci v geograficky odlahlych oblastiach ‘
» s naruSenou komunika¢nou schopnost'ou
» s poruchami ¢itania, pisania, po€itania
» s telesnym hendikepom . —
» so zdravotnym hendikepom
» cudzokrajného povodu (migranti a azylanti)
» inej kultary ““
» iného nabozenstva “\s
/
Co by nam pomohlo pri zavadzani inkluzivneho pristupu ‘uﬁ"\s
petiefy "‘;;‘ : ques;
. D . . . Taucces2clue
» motivacné stretnutia S inSpirativnymi osobnostami (Bekim) ‘Rngﬁ,eé?t\gn
» osobné Pribehy T'udi s hendikepom (Mat'o, Anezka, Sonicka ...) Pusioess =20
» online Ziva kniznica pre vsetkych ::;::LE:;_
» analyza a zaznamy z pozorovani zakaznikov s hendikepom — aby sme vedeli ¢o na ey
ktorého zakaznika plati
» video so spatnou vizbou z mystery callov/nakupov
» podpora pracovnych nastrojov (systém)



Vel'mi pekne d’akujeme za moznost’ byt sucastou tak skvelého projektu ...

¥ ..terazjetouzlennands.. ¥




Reflexia- Vladimir Vdoviéik

Pre mia osobne bola inkluzivna starostlivost’ vel'kym krokom dopredu, ¢i uz v praci,
alebo v osobnom zivote. Po prvych workshopoch som si zacal v§imat’ veci, ktoré som si do
vtedy nevSimal, pripadne nechcel v§imat’. Vel'kou pomocou mi pri tom boli Skolitelia,
nazorné priklady a komunikécia v skupine. Za najvacsi prinos ale povazujem stretnutie
S P'ud’'mi zo zivej kniznice, s ktorymi som sa mal mozZnost’ stretnut’ na jednom z workshopov.
Tito 'udia mi nielen otvorili o¢i, ale naucili ma aj vel'a veci, na ktoré budem vzdy s nadSenim

spominat’.

Skusenosti z tychto workshopov som si uspesne odniesol a uplatnil ich nie len v praci
pri komunikacii so zdkaznikmi, ale vo velkej miere aj v osobnom Zivote. Zacal som si v§Simat’
l'udi, ktorych stretavam a na ktorych som sa do teraz vac¢Sinou ani nepozrel. V praci som Si
zacal uvedomovat, kol’ko takych I'udi realne mame na linke a to, ze mdj zmeneny pristup

naozaj prinasa vysledky.

Do buducnosti by som odporucil podobné workshopy pre vsetkych kolegov, pripadne
pre tych, ktori by javili zdujem o tato tému. Urcite by som privital viac I'udi zo zivej kniznice,
alebo navsteva tychto I'udi u nas na call centre. Myslim si, Ze takéto navstevy by mali najvacsi

dopad na zvySenie zaujmu o inkluzivnu starostlivost’.

A preto moje kusenosti, ktoré som do teraz nadobudol planujem aj nad’alej vyuzivat
V mojej praci, ako aj v osobnom zivote. VSetko, ¢o som sa naucil, ¢i uz je to spdsob
komunikacie s inkluzivnymi 'ud’'mi, $kolenie I'udi, alebo Sirenie inkluzivneho pristupu pri
kazdej prilezitosti, planujem vyuzivat’ kazdy den pri kazdej ¢innosti a ur€ite sa tejto téme

budem venovat’ aj nad’ale;.

Reflexia — Milan Hlavata

Pri pisani zavere¢nej prace — praxe, mi hlavou prudilo mnoZstvo otazok. ,,Naozaj som
sa dostal az tak d’aleko? Ako je mozné, Ze to tak rychlo ubehlo? Je toto naozaj uplny koniec?*
Od zagiatku projektu sa inkluzivny pristup stal su¢astou mojho Zivota. Ci uz to bolo v praci,

doma, v obchode, na zastavke, kdekol'vek kde som sa stretal s F'ud’'mi. Omnoho viac som si



zacal v§imat l'udi okolo seba, aké majua problémy, starosti a ¢i by som im nahodou nevedel

nejako pomoct’. Nehovorim, ze predtym som bol buran, ale m6j pohl'ad na I'udi sa zmenil.

Je prijemné, ked’ pride za mnou kolega, ktory ma zakaznika a nevie si s nim dat’ rady
a hl'add vo mne oporu. Vtedy prichadzaju vsetky tie zazitky, ktoré¢ sme na inkluzivke zazili
a hl'addm v pamiti o na koho pouzit. Musim sa pochvalit’, ze sa mi to dari ve'mi dobre, ale
na tom ma zasluhu skupina, ktora sme vytvorili, kazdy jeden pribeh, ktory som tam pocul sa
mi z Casti vryl do pamati. Kolegovia si zvyknt robit’ srandu a volaju ma inkluzivkar, ¢o mi

lichoti, pretoZe asi som sa s tym naozaj vzil.

Inkluzivna starostlivost’ je jeden z najkvalitnejSich projektov, ktoré sme vo firme mali
moznost’ zazit'. Je vel'ka Skoda, ze pocet I'udi v skupine je limitujuci a nie je mozné, aby aj
ostatni kolegovia (ktori maji zaujem) boli jeho sucast’ou. Bolo by Gzasné, aby aj ostatni zazili
stretnutie s 'ud’'mi, ktori to vo svojom zivote nemaju 'ahké a pritom sa na ni¢ nest’azujq.
Myslim, ze by to mnohym kolegom otvorilo o¢i, a zacali by napriklad zédkaznika roma, ktory
ma len rémsky prizvuk vnimat’ inak ako doteraz. Stacilo by, aby bola moznost’ vo firme
prihlésit’ sa na seminare, kde by vystupovali prave tito 'udia (Sonicka, Janka, Anezka, Mato

... ), pretoze stale plati, Ze je lepSie 1x vidiet’ ako 100x pocut.

V najblizsej dobe planujem s mojimi kolegami (m6j tim) debatu ohl'adne nasich
typoch zakaznikoch, kde by oni sami navrhli, ¢o na ktorého zakaznika bude platit’. Ja budem
len ako pozorovatel. Tim mam réznorody a taktieZ nazory na inkluzivku sa liSia, preto som
vel'mi zvedavy, ako dokazZe skupina presvedc¢it, resp. zmenit’ nazor tych, ktori st v stave
odmigtnutia a ¢i vobec. Dalsim krokom bude debata s 'ud’'mi, ktori budi mat” skutoény
zaujem, nakol'’ko nebudem plytvat’ svoju energiu s clovekom, ktorého to nezaujima
a zbyto¢ne bude kazit’ atmosféru v skupine. Te$im sa na to aj z toho dévodu, ze priblizit
inkluzivnu starostlivost’ na nase oddelenie som si dal ako jeden z cielov do stratégie pre tento

rok.

Verim, Ze toto nie je koniec a nasa skupina bude nad’alej spolupracovat’ a zdiel'at
poznatky, ktoré nadobudneme v praxi. UZ teraz mam kopu zazitkov z pozorovani kolegov,

0 ktoré sa rad podelim.



