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1 UvoD

1.1 Pro koho je tato publikace uréena?

standardu kvality sociélnich sluZeb (dale jen SQSS) do praxe poskytovatelt socidlnich sluzeb:

e managementu zafizeni® socialnich sluzeb — jako inspirace pro fizeni procesi zavadéni a
revize standardu kvality socialnich sluzeb. Jako inspiraci pro to, jaké procesy mohou pomoci
pfi zvySovani kvality sluzeb;

e metodikim a manazerim kvality zafizeni — jako rukovét, ve které mohou najit inspiraci pro
jednotlivé kroky v procesech spojenych s praci na standardech a jejich zavadéni, revizi, u¢eni
a predavani ve svych sluzbach;

e pracovnikiim socialnich sluzeb — jako exkurze do toho, co to znamena ,zavadét standardy”,
jaké aktivity s tim mohou byt spojené;

e konzultantim, ktefi jako externi odbornici podporuji procesy zavadéni standard( kvality
socialnich sluzeb do praxe — jako sbornik metod a postupu, které mohou podle svého
uvazeni uzivat pfi své praci.

1.2 Co lze od této publikace ocekavat?

Tato publikace je popisem vybranych technik a postupu, které mize privodce zavadénim standardi
kvality socialnich sluzeb pouzit pfi své praci.

Nejednda se o vyCerpavajici vycet, ani nepokryvadme kompletné oblast SQSS a jejich zavadéni. Jedna
se 0 naméty, které se v praxi osvédcily autorlim a je mozné pfi praci pravodce pouzit. Tato publikace
neni vykladem SQSS. Nefika, jak jednotlivé SQSS vypadaji a jaky je jejich vyklad.

Na nasledujicich stranach se nedozvite CO jsou SQSS, ale muZzete zde najit inspiraci pro to, JAK
SQSS ugit pracovniky a JAK SQSS zavadét v organizacich.

1.3 Co potiebuje pracovnik, aby tuto publikaci mohl vyuzivat?

Vzhledem ktomu, Ze s materidlem uvedenym vtomto textu je zahodné (ba i nutné) kreativné
pracovat, pfizptsobovat ho situaci, obohacovat, redukovat — musi mit pracovnik navic ve své
profesionalni vybavé (mimo jiné) i nasledujici védomosti a dovednosti:

e dlkladnou znalost jednotlivych SQSS a jejich kritérii, jejich vykladu i specifik jejich naplhovani
ve sluzbach, kde pusobi;
e dovednosti a znalosti v oblasti prace s uzivatelem;
e dovednosti prace se skupinou:
o znalost skupinové dynamiky a zplsobu prace s ni;
o z&kladni techniky pro praci ve skupiné a tymu (brainstorming, vedeni diskuse, déleni
do podskupin, vedeni rozhovoru ve skupiné apod...);

e védomi vlastnich moznosti, schopnosti a limit.

Metodika je uréena véem poskytovatelim socidlnich sluzeb v Ceské republice. Pfi jejim sestavovani
tedy autofi museli vzdy vazit mezi obecnosti a konkrétnosti, nebot do situace kazdého poskytovatele
v procesu zavadéni SQSS vstupuje mnoho proménnych, které ovliviiuji konkrétni postup a metody
v oblasti zavadéni SQSS v konkrétnim ¢ase. Mezi tyto proménné Ize zafadit napiiklad:

¢ vztah managementu ke SQSS;

* Pojem zafizeni je v této publikaci pouzivan jako synonymum pojmu organizace poskytujici socialni
sluzby.
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vztah personalu v pfimé péci ke SQSS;

faze zavadéni SQSS - co se jiz se SQSS ve sluzbé stalo, v jakém stavu je jejich zavadeéni;
vztahy mezi zfizovatelem a managementem;
vztahy mezi personalem na v8ech urovnich;
vztah mezi personalem a uzivateli sluzeb;
velikost zafizeni a tymU v zafizeni;
organizacni struktura zafizeni;

finanéni situace zafizeni;

druh sluzby a cilova skupina;

vzdeélani personalu na vSech Urovnich;
umisténi zafizeni a jeho vnitini dispozice.

Co je proces zavadéni SQSS?

Tématem této publikace je proces zavadéni Standardd kvality socidlnich sluzeb do praxe
poskytovanych sluzeb. Povazujeme proto za nezbytné zde uvést nékolik charakteristik tohoto
procesu:

Proces zavadéni SQSS je procesem zmény praxe sluzby, nikoli pouze ,vypracovanim*
metodik, formulard, nebo ,zpracovanim standardd” na papire.
Proces zavadéni SQSS se plynule méni v proces sledovani a zvySovani kvality podle SQSS,
coz z néj vytvéaii nikdy nekongici a pravidelnou aktivitu.
Vysledkem tohoto procesu je zvySeni kvality sluzby a nastartovani systematické prace na
dalSim zvySovani kvality sluzby.
navod( pro pracovniky zapojenych do poskytovani sluzby.
Metodiky a ndvody, které v procesu zavadéni SQSS vzniknou nebo jsou revidovany musi byt
zasadné takovymi materialy, které budou zaroven:

o v souladu se zakonem ¢&. 108/2006 Sb. a vyhlaskou ¢. 505/2006 Sb.;

o vérné zachycovat realnou praxi v zafizeni.
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2 PRUVODCE ZAVADENIM STANDARDU KVALITY A OSTATNI
AKTERI V PROCESU PRACE SE SQSS VE SLUZBACH

2.1  Systémovy projekt MPSV CR ,,Systém kvality v socialnich sluzbach*

Tato publikace je jednim z vystupl systémového projektu Ministerstva prace a sociélnich véci Ceské
republiky ,Systém kvality v socidlnich sluzbach®, jehoz dil¢i subdodavkou byla i zakdzka ,Inicialni
vzdélavani pravodcu v zavadéni standardl kvality socialnich sluzeb®. V rdmci zakazky byla vytvorena
fada podpurnych a metodickych materiald, které upravuji nebo raznym zpisobem reflektuji pusobeni
privodct v socialnich sluzbach. Mezi kli€ové vystupy zakézky tudiz patfi:

e vzdélavaci program ,lnicialni vzdélavani prdvodcli v zavadéni standardd kvality socialnich

sluzeb®;
e odborné kompetence privodce v zavadéni SQSS;
e eticky kodex priivodce v zavadéni SQSS;

e vybrané metody prace privodct v zavadéni standardu kvality socialnich sluzeb.

Tato publikace vznikla jako finalni produkt zminéné zakazky a do jejiho obsahu byla zakomponovana
vS8echna relevantni zjiSténi nabyta jak pfi tvorbé a realizaci vzdélavaciho programu, tak i pfi ovéfovani
vhodnosti a pouzitelnosti pfedlozenych postupt u 13 zafizeni poskytujicich socialni sluzby.

2.2 Vymezeni role pravodce SQSS

Pravodce zavadénim standardu kvality socialnich sluzeb je kvalifikovanym odbornikem pro zavadéni
SQSS. Z hlediska mista a formy plsobeni mizeme rozlisit dvé zakladni varianty:

¢ Interni pravodce. Privodce pracujici jako manazer kvality nebo metodik ve vlastnim zafizeni.
Takovy prdvodce pracuje vramci svych vymezenych kompetenci a neni nezavislym
odbornikem.

e Externi pravodce. Privodce pracujici v organizaci, kterd si ho najala jako konzultanta.
Takovy privodce pracuje na zakladé dohody mezi nim a zafizenim a je externim
kvalifikovanym odbornikem.

Zafizeni miZe od prdvodce ocekavat, Ze:
e poradi s dilcimi otazkami v oblasti SQSS (externi i interni);

e vysvetli smysl SQSS a jednotlivé SQSS a jejich kritéria v aplikaci do praxe poskytovatele
(vSeobecné i konkrétne) (externi i interni);

e pomuze nastavit systém zavadéni SQSS (externi i interni);

e bude konzultovat to, jak jsou SQSS naplfiovany (zejména externi);
e povede proces zavadéni SQSS nebo jeho ¢ast (externii interni);
e bude pracovat v ramci vymezenych kompetenci (interni);

e nebude odpovidat na dotazy, na které nezna odpovéd, ani se do odpovidani na né nenecha
zmanipulovat;

® identifikuje priklady dobré praxe ve sluzbé/v zafizeni (zejména externi).

TENTO PROJEKT JE SPOLUFINANCOVAN EVROPSKYM SOCIALNIM FONDEM A STATNIM ROZPOCTEM CESKE REPUBLIKY.
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Zafizeni nemuze od priivodce ocekavat, ze:

zajisti, ze sluzba/zarizeni Uspésné projde inspekci poskytovani socialnich sluzeb;

bude fidit zafizeni a pfijimat rozhodnuti misto managementu (neni-li jako interni privodce
soucasti managementu);

bude délat supervizi nebo jinou formu specializované externi profesionalni pomoci, napfiklad
mediaci.

Vstupuje-li externi prdvodce do organizace, je dulezité, aby si spole¢né se zadavatelem (vétSinou
vrcholovym managementem zafizeni) dojednal konkrétni podminky. Mezi ty patfi zejména:

obsah spoluprace (napf. vymezeni dilciho tématu, nastaveni systému zavadéni/revize
SQSS...);

cil spole¢né prace;
formy prace pruvodce (napf. vzdélavani, facilitace, konzultace...);

vymezeni osob, se kterymi bude prdvodce spolupracovat, vcetné zpusobu jak bude
komunikovat s vedenim zafizeni;

¢asovy harmonogram spoluprace;
podoba pfipadnych vystupu;
platba za odvedenou praci;

zplsob hodnoceni spoluprace (prdbézné i v zavéru, s managementem i ostatnimi
zUcastnénymi pracovniky).

Tyto podminky muzou byt zachyceny ve smlouvé o dilo nebo dohodnuty v nékteré z forem pracovné-
pravniho vztahu (dohoda o provedeni prace, dohoda o pracovni €innosti).

2.3

Vymezeni role priivodce SQSS vzhledem k jinym rolim

Pro dobrou a efektivni praci pravodce je uziteéné rozliSovat jeho roli od jinych roli. Nize uvadime
tabulku, ktera porovnava jednotlivé role.

Tabulka 1: Vymezeni roli u€astnikd procesu Fizeni kvality sluzby

NA CO SE . L
ROLE SOUSTREDI CO DELA/NEDELA
Rozhoduje o tom, co je vymezeno, nebo o tom,
M Komplexni Fizeni kde si rozhodovani vyhradi.
anagement : ) L : .
organizace Rozhoduje, co je v jeho kompetenci a co je

v kompetenci ostatnich.

Lektor

Predava znalosti.

Znalosti a dovednosti U&i dovednosti.

Konzultuje dil¢i odborné problémy souvisejici se

Pravodce zavadénim Srt())sczhs ig\zgéni SQSS.
SQSS SQSS Pfipominkuje materialy.
Pomaha nastavit a vést proces zavadéni SQSS.
—_ Proces zavadéni - . o
Facilitator SQSS Podporuje diskusi vedouci k cili.

TENTO PROJEKT JE SPOLUFINANCOVAN EVROPSKYM SOCIALNIM FONDEM A STATNIM ROZPOCTEM CESKE REPUBLIKY.
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Osetfuje naroné momenty v praci

Pripad pracovnika/tymu.
Supervizor Tym Podporuje pracovnika/tym v lepSi (spolu) praci.
Pracovnik Podporuje pracovnika/tym v reflexi vlastni prace.

Pomaha reSit neshody v tymu.

Hleda soulad/nesoulad s pozadavky SQSS.
Vykonava kontrolni funkci statnich organt
smérem k poskytovateli soc. sluzeb.

Inspektor Kontrola Vydéava relevantni zpravu.

Dava zpétnou vazbu o kvalité sluzby v rdmci
zakonnych norem, ale nekonzultuje, jak ji zlepSit.

V roli pravodce se ¢asto propojuji role konzultanta, lektora a facilitatora. Trvat na jejich striktnim
vymezeni mulze byt v nékterych pfipadech kontraproduktivni. Oddéleni role privodce od role
managementu a od role supervizora je vSak nezbytné zejména s chledem na napln jejich prace.

24 Vztah pruvodce k zakonu ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach,
v plathném znéni

Role pravodce neni v zakoné a navazujicich predpisech nijak explicitné zminéna. Ve vztahu
k systému socialnich sluzeb je privodce konzultantem v zavadéni SQSS. Z tohoto pohledu plsobeni
externiho pravodce v organizaci spada do kritéria SQSS 10 €) — je jednim z externich odbornikd, které
muze organizace vyuzivat. Jeho pusobenim vSak toto kritérium rozhodné neni beze zbytku naplnéno.
Role interniho privodce by pak méla byt dobfe definovana v organizacni struktufe (zejména kritéria
SQSS 9 a) a 9 b) a jeho role je zasadni pfi monitorovani a zvySovani kvality sluzby (standard 15)
Znéni v8ech standardl kvality stanovuje pfiloha €. 2 vyhladky ¢. 505/2006 Sb., kterou se provadeéji
néktera ustanoveni zdkona o socialnich sluzbach v platném znéni.

2.5 Aktéri procesu zavadéni SQSS

V procesu zavadéni SQSS hraji kromé privodct a pracovnikl zafizeni (viz nize) roli jesté dalSi
subjekty, jejichz postaveni zde povazujeme za vhodné zminit oddélené.

e Zfizovatel zafizeni — at uz v podobé vefejnopravniho subjektu (krajsky, obecni nebo méstsky
Ufad), nebo v pfipadé nestatnich neziskovych organizaci statutarni organ (valna hromada,
predsednictvo...). S témito subjekty je nutné v procesu zavadéni SQSS komunikovat. Jiz
samotny fakt, ze se se sledovanim a zvySovanim kvality systematicky v ramci sluzby pracuje,
by mél byt pfedmétem zprav pro zfizovatele. Jak si ukdzeme dale, proces implementace
SQSS do praxe zafizeni je dlouhodobou aktivitou, ktera muze mit ve svém prabé&hu
pozadavky na nékteré zasadni zmény v procesu poskytovani sluzby, investiénich zaméra,
personalni naro¢nosti sluzby a dokonce i zkoumani ddvodl pro existenci sluzby v té podobg,
jak je v dané chvili poskytovana. Mnoho zfizovateld ma velmi kusé informace o zdkoné o
socialnich sluzbach a standardech kvality. V pfipadé, kdy je pak nutné ucinit zasadnéjsi
zmény pfi poskytovani sluzby (které byvaji spojené s dalSimi naklady), mize neinformovany
zfizovatel zagit klast prekazky realizaci téchto zmén a tak zastavit nebo zdsadnim zplsobem
ovlivnit zkvalithovani sluzby a zplsobit frustraci v realizaénim tymu.

e Management — je tim, kdo ma ve vétSiné zafizeni nejvys$si odpovédnost za cely proces
poskytovani sluzeb. Mél by tedy byt ,prvnim hybatelem” v procesu sledovani a zvySovani
kvality. Je tim, kdo zodpovida zfizovateli za hladké poskytovani sluzeb a zaroven tim, kdo je
zodpovédny za pfipadné vysledky inspekce. V zdsadé plati, ze management ma vesSkeré

¢ Inspekce — je nastroj pro vykon statni kontroly poskytovatel socialnich sluzeb. Detailni popis
jejiho plsobeni neni pfedmétem tohoto materialu. Zde je vSak nezbytné zminit, Ze inspekce

TENTO PROJEKT JE SPOLUFINANCOVAN EVROPSKYM SOCIALNIM FONDEM A STATNIM ROZPOCTEM CESKE REPUBLIKY.
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poskytovani socialnich sluzeb kontroluje (mimo jiné) dodrzovani SQSS pfi poskytovani
socialni sluzby. Jeji role v systému socialnich sluzeb je vSak zaroven podpurna, nebot svym
pusobenim podporuje pfiklady dobré praxe a v situacich, kdy kvalita socialni sluzby neni
dostatec¢nd, dava prostor k napravé (o praci s vysledky inspekce viz nize).

2.6 Vztah pravodcu k inspekci poskytovani socialnich sluzeb

Velmi obecné Ize Fici, Ze role inspekce v systému kvality socialnich sluzeb je zejména kontrolni a role
privodcl a konzultantl je zejména podpulrna.

O vyuziti podpory a prace privodce ve vztahu kinspekci lze mluvit zejména v nasledujicich
kontextech:
e Sluzba se pfipravuje na inspekci — vtomto pfipadé je mozné si vyzadat od pruvodce
hodnoceni naplfiovani SQSS nebo nékterych specifickych kritérii ve formé& auditu nebo
diagnostické konzultace, po které mize nasledovat naprava zjiSténych nedostatku (viz nize).

e Ve sluzbé probéhla inspekce a je tfeba dobfe nastavit napravna opatieni. V této situaci maze
byt privodce tim, kdo v konzultaénim procesu pracuje spoleéné s tymem sluzby na hledani
opatfeni vedoucich k napravé inspekci zjisténych nedostatku.

TENTO PROJEKT JE SPOLUFINANCOVAN EVROPSKYM SOCIALNIM FONDEM A STATNIM ROZPOCTEM CESKE REPUBLIKY.
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3 _ZAVADENI SQSS DO PRAXE POSKYTOVANI SOCIALNICH
SLUZEB

V této ¢asti uvadime kroky, které mohou byt inspiraci pfi zavadéni SQSS v konkrétnich organizacich.
Jejich vycet neni Uplny, zaroven nékteré z nich neni potfeba v nékterych situacich pouzit viibec. Jejich
poradi a konkrétni napln je tfeba pfizplsobovat situaci v organizaci. K témto krokiim se vazi i nékteré
specifické otazky, na které je v procesu zavadéni uziteéné hledat odpovédi.

| pfesto, ze v souCasnosti mnoho organizaci poskytuje kvalitni socialni sluzby a témér vSechny se
snazi kvalitu svych sluzeb zvySovat, jen velmi malo z nich ma dlouhodobou zku$enost se sledovanim
a zvySovanim kvality svych sluzeb na zakladé definovaného systému. Zavadéni SQSS jako systému
pro sledovani, fizeni a zvySovani kvality v konkrétni socialni sluzbé je nutné tedy vnimat jako zménu v
chodu zafizeni, kterd se muze tykat napf. pfistupu pracovnik, zmén ve vnimani role pracovnika a
pozice uzivatele sluzby, zmén v persondlnich otazkach a managementu poskytovani sluzby.

3.1 Urceni osoby zodpovédné za zavadéni SQSS ve sluzbach zarizeni

Kazdé zafizeni poskytujici socialni sluzby by mélo mit pracovnika, ktery je alespofi na ¢ast svého
pracovniho Uvazku zodpovédny za koordinaci SQSS a fizeni a monitoring kvality socialni sluzby.
V nékterych zafizenich se tento pracovnik nazyvd metodik, v nékterych manazer kvality, v jinych je to
vedouci sluzby nebo sociélni pracovnik. VSechny tyto (a jisté i dalSi) varianty jsou spravné a mozné.

Pro praci této ,zodpovédné osoby” si vymezte nasledujici:

e jaké ma kompetence ve vztahu k zavadéni SQSS (zna dobre obsah SQSS a specifika aplikace
v konkrétni sluzbé, rozumi Gcelu SQSS a jejich zaélenéni do systému Fizeni poskytovani
socialnich sluzeb);

e vjakém vztahu jsou tyto kompetence k managementu zafizeni (je sdm vedoucim, nebo jen
predklada navrhy, nebo ma urcité oblasti samostatné v kompetenci a jiné jsou delegovany na
nékoho jiného);

e které procesy fidi a které nefidi (vypracovavani jednotlivych SQSS, Skoleni zaméstnanct,
metodické porady, plan zavadéni SQSS, plan revize SQSS ...);

e jakou ma znalost SQSS;
e jakou ma kvalifikaci ve vedeni tym0 a Fizeni zavadéni zmény.

Poznamka: Castym problémem priivodcti je nejasné vymezeni vztaht mezi vedoucimi pracovniky a
pravodcem. Zodpovédnost za kvalitu sluzby ma vzdy manazer. Metodik (privodce kvalitou) je ,pouze*
odbornikem v metodickych otazkach socialni prace a jejiho vedeni. V pripadé, Ze ma byt metodik
zodpovédny za kvalitu, musi k tomu mit prislusné kompetence delegované vedoucim pracovnikem
(napf. organizace nékterych porad, stanovovani konecnych podob metodik, metodicka podpora
konkrétnich pracovniku a tymt). Kompetence a zodpovédnosti metodika musi byt vZdy vyvazene.

Nelze ocekavat, Ze privodce bez jakychkoli vykonnych pravomoci sam o sobé navodi zménu
v zafizeni.

3.2 Sestaveni tymu koordinujiciho zavadéni SQSS
Ve vétSiné zafizeni nestaci, aby byla pro praci se SQSS uréena zodpovédna osoba, ale je nutné, aby
se na koordinaci zavadéni a revizich SQSS podilel 8irsi realizacni tym.

Tento tym by mél byt veden manazerem kvality (nebo jinou osobou zodpovédnou za zavadéni a

revize SQSS). Je dobré, kdyZ sloZeni tohoto tymu nasedd na organizacni strukturu zafizeni. Je velmi

prospésné, kdyz v tomto tymu je Feditel zafizeni (popfipadé manazer sluzby) a vedouci jednotlivych
TENTO PROJEKT JE SPOLUFINANCOVAN EVROPSKYM SOCIALNIM FONDEM A STATNIM ROZPOCTEM CESKE REPUBLIKY.
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oddéleni. V pfipadé, ze feditel zafizeni nebo manazer sluzby neni sou¢asti tymu, musi byt nastavena
pravidla komunikace a rozhodovani mezi tymem a manazerem (kdyz vedeni nespolupracuje je
veSkera snaha marna). Zapojeni dalSich osob musi vychazet z kontextu dané organizace.

Ohledné velikosti tymu je dobré respektovat limity prace se skupinou. Vzhledem k tomu, Ze by tento
tym mél byt schopen pracovat efektivné spolecné, je dobré, aby v ném nebylo vice nez 12 lidi. Pocet
12 Clenl je aktualni jen pro vétsi zafizeni. V mensich zafizenich je vhodné volit tymy mensi. Tento
tym rozhoduje o zapojeni dalSich pracovnik zafizeni do tvorby a revize SQSS. Bez Uc€asti v8ech
pracovnik(l zafizeni neni mozné proces zavadéni a revize SQSS Uspésné realizovat.

Priklad ¢lenl pracovni skupiny vétsSiho zafizeni mizete nalézt v tabulce v pfiloze na str. 20.

PFi sestavovani tymu koordinujiciho praci na SQSS si Ize polozit tyto otazky:

e Navazuje tym koordinujici zavadéni SQSS na organizaéni strukturu?
e Jsou stanoveny kompetence ¢lend tymu?

e Nejsou kompetence v rozporu s organizacni strukturou?

e Jsou stanoveny kompetence a povinnosti jednotlivych ¢lend tymu?

e (Odpovida slozeni tymu organizacni strukture?

e Kdo vede skupinu?

® Jsou pfi vedeni skupiny zohlednény prvky skupinové dynamiky?

3.3 Skoleni ¢lent koordinaéniho tymu

Aby mohl koordina¢ni tym dobfFe pracovat, je dulezité, aby jeho ¢lenové byli proSkoleni v problematice
SQSS. Vyhnete se tak mnoha nedorozuménim a prace na zavadéni SQSS bude mnohem jednodussi.
Soucasti takového proskoleni by mélo byt seznameni se vSemi SQSS. Neni nutné, aby pracovnici
v této fazi znali vSechny zaludnosti a detaily SQSS, je vSak nutné, aby se pracovnici koordinaéniho
tymu seznamili se smyslem SQSS a jejich vyznamem pro fizeni kvality poskytované sluzby v
zafizeni.

Vzhledem ktomu, Zze na poli SQSS v sou€asnosti probihd mnoho rdznych Skoleni, stava se, ze
informace, které rtizni ¢lenové tymu ziskali na riznych mistech nejsou vzdjemné kompatibilni. Proto je
vhodné vénovat dostatek Casu pro sladéni znalosti ¢lent koordinacniho tymu. Toho je mozné
dosahnout spole€nymi schidzkami, nebo spole€énym proskolenim. Pro hlubSi znalost SQSS je
nezbytné vicedenni Skoleni. Kratsi $koleni nemohou plné obsadhnout SQSS a v praxi se ¢asto minou
ucinkem, nebot’ zpusobi jejich Ucastnikim v hlavé spi§ zmatek neucelenymi informacemi. Spole¢na
Ucast tymu na Skoleni miZze byt dobrym zacatkem spole¢né prace a také umoznuje udélat prvni kroky
pfi tvorbé planu zavadéni SQSS.

Upozornéni!

Soucasti kvalitniho seznameni se SQSS je i seznameni s jejich kontextem — zakonem ¢. 108/2006
Sb. (zejména §2, §88 a §89), vyhlaskou ¢. 505/2006 Sb., celkovym smyslem SQSS a jejich vztahem
ke zménam chapani prace a ulohy socialnich sluzeb.

Inicialni proskoleni ve SQSS je pouze zacatkem v systematickém vzdélavani pracovnikd. Ve chuvili,
kdy zacne zafizeni systematicky pracovat na Fizeni kvality pomoci SQSS, je nutné (v souladu se
standardy kvality 9 a 10), uplathovat nastroje personalni politiky a rozvoje zaméstnanci (vcetné
vzdélavani).

TENTO PROJEKT JE SPOLUFINANCOVAN EVROPSKYM SOCIALNIM FONDEM A STATNIM ROZPOCTEM CESKE REPUBLIKY.
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3.4 Vytvoreni realiza¢niho planu

Zadnou zasadni zménu — tedy ani zavadéni (nebo revizi) SQSS — v organizaci neni mozné délat
nahodile, bez planu. Dobry plan neni mozné vytvofit bez dukladného procesu planovani, kterého se
ucastni pokud mozno cely koordinaéni tym. Pro planovani je vhodné pouzit nasledujici sled kroku:

e hodnoceni stavajici situace, at uz ve formé sebehodnoceni, SWOT analyzy', nebo jiného
nastroje Ci jejich kombinace (viz kapitola 3.5 Sebehodnoceni a hodnoceni sluzby);

e stanoveni cilt — tedy odpovéd na otazku ,Kde chceme na konci planovaciho obdobi byt?“ Pro
formulaci cilt je mozné napriklad dodrzovat SMART parametry dobfe formulovaného cile (S =
specificky, M = méfitelny, A = akceptovatelny, ambicioézni, R = realisticky, T = terminovany);

e naplanovani aktivit k ttmto cilim smérujicich.

V pfipadé, ze tym neni dostateéné pfipraven tyto kroky zvladnout sam, muze si ktomu pozvat
konzultanta (konzultant je samoziejmé vyhodou i pro zkuSengjsi tymy). Planovani je dobré vénovat
dostatek €asu, dobfe zpracovany plan mize predejit problémdm v realizaéni fazi. Zvlasté uzitecné je
promyslet rizika a jejich oSetfeni. Stejné tak je dobré nezapominat na persondlni a finanéni ¢ast
planu®.

Plan by mél byt takovy, aby mu mohli rozumét vSichni, kdo podle néj budou pracovat — tedy vSichni
pracovnici, ktefi se budou zavadéni SQSS Ucastnit — idealné tedy vSichni pracovnici pracujici v pfimé
péci a jejich nadfizeni. Porozuméni planu, navaznosti jednotlivych krokd a vlastni role v nich, je
zakladnim (nikoli vSak jedinym) predpokladem pro to, aby prace pfi zavadéni SQSS v organizaci byla
smysluplnd a probihala hladce.

Soucasti planu je ve vétSich zafizenich i rozdéleni do skupin, které poté pracuji spole¢né a jejichz
vystupy koordinuje osoba zodpoveédna za fizeni kvality v zafizeni nebo koordina¢ni tym. Modelové
schéma sloZeni pracovnich skupin SQSS uvnitf zafizeni naleznete na str. 20.

Po vytvoreni planu je mozné si poloZit tyto otazky:

e Jsou cile definovany realne?

e Ma kazdy z cilt ¢asovy parametr a sled aktivit, ktery vede k jeho naplnéni?

e Jsou za jednotlivé aktivity zodpovédni konkrétni pracovnici?

e Je realné dosazeni vSech naplanovanych cilt z hlediska kapacity organizace?
e Je znamé, jak budou pokryty naklady na jednotlivé aktivity?

e Jsou oSetfena rizika — slaba mista - planu?

Priklady dobré praxe z vlastnich zkusSenosti priivodciu:

e Privytvareni realizacniho planu si aktivity psat do ¢asové osy. Nestane
se tak, Ze bychom si naplanovali na stejnou ¢asovou dotaci mnoho
aktivit, které bychom nemohli zvliadnout.

' Metoda SWOT je podrobné popsand v mnoha zdrojich dostupnych na internetu, napf.

http://cs.wikipedia.org/wiki’'SWOT, http://www.rvp.cz/clanek/36/564

% Realizagni plan zavadéni SQSS, jinymi slovy: ,projekt zmény v zafizeni/sluzb&“, by mél nést znaky
obecné platné pro projekty a jeho realizace by se méla nést v duchu profesionalniho projektového
fizeni. Vice informaci také na: http:/www.rizeni-projektu.cz/view.php?cisloclanku=2007052001,
http://www.mira-vlach.cz/projektove-rizeni-definice atd.

TENTO PROJEKT JE SPOLUFINANCOVAN EVROPSKYM SOCIALNIM FONDEM A STATNIM ROZPOCTEM CESKE REPUBLIKY.
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e Casové dotace si stanovovat spide u horni hranice. Mame spide
tendenci véci uspéchat nez si na né doprat ¢as. V uvahu také musime
brat ,bézny* Zivot organizace (napr. dovolené, grantova obdobi atd.).

o Casovy plén vyvésit na viditelném misté v organizaci. Zajistuje to vétsi
kontrolu jeho pinéni a zaroveri vSichni zainteresovani pracovnici maji
pfedstavu o stavu procesu.

e Vprabéhu plnéni planu je dobré se k nému vracet a spinéné aktivity si
zde vyznacovat, popr. upravovat délku jejich trvani atd.

e Vpripadé, Ze se tvofeni realizacniho planu Gcastni prevazné
management, oslovit pracovniky v pfimé péci, aby dali navrhy, co je tizi,
co potrebuji, aby se fesilo, nebo naopak z ¢eho maji dobry pocit a co by
bylo dobré podporit.

e Pomohlo nam vypracovani spole¢né SWOT analyzy sluzby.

e Vytvorili jsme ,Dotaznik potfeb”, ktery vedouci sluZeb vypliovali
spolecné s tymem, takZe do procesu byli jiz od pocatku zainteresovani
vsichni pracovnici a mohli sami za sebe sdélit, co potrebuji.

e Planovat cile hodné realné, spise na kratsi dobu.

Sebehodnoceni a hodnoceni sluzby

Hodnoceni vychoziho stavu je nezbytnym prvnim krokem pfi tvorbé planu. Hodnoceni je mozné
realizovat mnoha postupy, které maji rGzné zaméreni i uroven formalnosti. Pro pfedstavu uvadime
nékteré mozné formy hodnoceni:

Sebehodnoceni na zakladé kritérii SQSS. Ktomuto hodnoceni je mozné vyuzit metod;/
inspekce poskytovani socialnich sluzeb, vefejné dostupné komentare k naplfiovani SQSS”,
nebo metodiky k sebehodnoceni sluzby.

Dal8i variantou je moznost hodnoceni externim subjektem ve formé auditu nebo jiné varianty
hodnoceni naplfiovani SQSS. Takové hodnoceni vétSinou ¢astecné vychazi z pojeti inspekci,
jeho soucasti mohou byt i doporuéeni pro dal§i postup. Jeho hlavni vyhodou je externi pohled
hodnoticiho subjektu (jednotlivce €i firmy), ktery je nositelem odbornosti pfi posuzovani kvality.

Dalsim typem hodnoceni je SWOT analyza, ktera se zamé&fuje na silné a slabé stranky,
prilezitosti a hrozby, spojené se zavadénim SQSS v konkrétnim zafizeni. Ta je vhodna
zejména ve fazi, kdy zhodnoceni chceme pfimo vychazet k planovani dalSich kroki
v zavadéni SQSS.

Je nékolik moznosti, jak muize vypadat vystup hodnoceni nebo sebehodnoceni sluzby:
Detailni popis diikazut o naplhovani/nenaplfiiovani jednotlivych kritérii SQSS.

Zhodnoceni jednotlivych standardd, které popiSe, co se v které oblasti jiz udélalo, zhodnoti
jednotlivé metodiky s ohledem na jejich soulad s praxi zafizeni a vyznamem SQSS.

Popis silnych a slabych strdnek v oblasti zavddéni SQSS (jako vysledek SWOT analyzy), ve
kterém je kromé odkazu na jednotlivé standardy zahrnuto i hodnoceni procesu a tymu ve
vztahu k zavadéni SQSS.

Priklady dobré praxe z vlastnich zkuSenosti privodcu:

e  Zpravu o stavu SQSS ve sluzbé zpracovavat v pisemné podobé, kde se
popise k jednotlivym standardim kde je mozZné najit diikaz a popsat si
kroky, které jsou v této oblasti jesté naplanované.

e Tuto zpravu dat k dispozici vSem pracovnikiim organizace.

3

napfiklad dokument ,PFiklady moznych nedostatk(i pro naplfiovani standard( kvality

socialnich sluzeb” dostupny na http://zdravotnictvi.kr-
ustecky.cz/vismo5/dokumenty2.asp?u=450018&id org=450018&id=1394537&p1=86058
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3.6  Skoleni véech pracovniku

Vzhledem k tomu, Zze SQSS s sebou pfinaseji zdsadni zmény v celém procesu poskytovani sociélnich
sluzeb, v pocatecni fazi zavadéni SQSS je nutné proskolit vSechny pracovniky zafizeni. Pfed
zapocetim takového Skoleni je nutné urcit si, co by se ktefi pracovnici méli o SQSS dozvédét a co by
méli z oblasti SQSS umét. Je zfejmé, ze pro vSechny pracovniky nebudou pozadované znalosti a
dovednosti z oblasti SQSS shodné. Napfiklad management bude potfebovat jiné znalosti a dovednosti
nez personal v pfimé péci. Stejné tak nékteré oblasti bude mozné obsahnout internim proskolenim.
Podle pofekadla ,Doma neni nikdo prorokem®, se v8ak Casto vyplaci nechat pracovniky proskolit
externim odbornikem. Vnéjsi autorita vétSinou umoznuje nové myslenky pracovnikim pfijmout snaze
a zmirfiuje jejich odpor ke zméné.

Pro snazsi planovani tohoto kroku si Ize polozit tyto otazky:
e Co by méli zaméstnanci o SQSS védéet?

e Potfebuji zaméstnanci jen dil¢i informace, nebo je nutné zacit vysvétlovanim smyslu a
pfinosu SQSS jako celku?

e Jsou pozadované znalosti a dovednosti v oblasti SQSS pro vSechny stejné?

e Kdo je to muze nejlépe naucit?

e Jaké jsou doposud zkuSenosti se vzdélavanim v zafizeni?

e Jaké jsou zkuSenosti s predavanim znalosti a dovednosti uvnitf zafizeni?

e Jaka je nejvhodnéjsSi doba pro vzdélavani z hlediska roku a z hlediska faze prace na SQSS?
e Je lepsi Skolit vtymu nebo vyslat zaméstnance na oteviena Skoleni?

e Mdzou néktera témata Skolit néktefi zameéstnanci zafizeni navzajem?

3.7 Spolecna setkani pracovnich skupin a tymu

Jsou jednou z nejCastéjSich véci, ktera se v ramci zavadéni SQSS déje. V ramci téchto setkani se
pracovni skupiny a tymy schazeji podle predem vytvofeného planu nad jednotlivymi standardy a
kritérii. Cilem schlzek je prace na metodikach a diskuse o zpusobech jejich zavadéni do praxe
poskytovatele. Pro tyto schizky je mozné pouzit facilitacnich dovednosti a dovednosti pro vedeni
porad (viz kapitola 5).

Struktura schiizek by méla byt takova, aby umoznovala ziskdni maxima informaci ,zespoda®, tedy od
pracovnik( v pfimé péci. Jejich aktivni u€ast na schuzkach je zaroven tim, co jim pomahé se ztotoznit
se standardy a usnadnuje pozdéjSi dobrou znalost metodik. Neni nutné, aby vSechny metodiky
zpracovavali vSichni pracovnici, struktura pracovnich skupin musi respektovat zejména kompetence a
zodpovédnosti jednotlivych pracovnik(l (napf. pracovnici v pfimé péc¢i se nemuseji vzdy podilet na
vypracovavani personalnich standardu, zatimco metodiky tykajici se ochrany prav neni mozno bez
jejich Ucasti sestavit a zavést).

Je potieba byt pripraveni na to, ze zpracovavani jednotlivych SQSS a jejich zavadéni do praxe je
narocny a dlouhodoby proces, pfi kterém je tfeba dbat na:

e maximalni zapojeni vSech pracovnikd v pfimé péci;
e srozumitelnost a uplatnitelnost vytvofenych metodik;
e rozliSeni diskuse, informovani a rozhodovani v procesu tvorby SQSS;

® dostatek ¢asu, ktery je jasné limitovan (aby nedoslo k tomu, Ze tvofime metodiky bez konce a
stale nemame platnou verzi).

TENTO PROJEKT JE SPOLUFINANCOVAN EVROPSKYM SOCIALNIM FONDEM A STATNIM ROZPOCTEM CESKE REPUBLIKY.
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Vysledkem téchto schlizek byvaji vétSinou zpracovana jednotliva kritéria SQSS nebo jednotlivé
SQSS. Je uzitecné popsat i ta kritéria, u nichz neni vyzadovano pisemné zpracovani. To umozniuje
Iépe pochopit jejich smysl a jejich aplikaci do praxe.

K tomu, aby metodika byla funkéni v praxi, je nutné ji odzkou$et v provozu socidlni sluzby. Soucasti
tvorby kazdé metodiky by méla byt i faze, kdy se podle ni pilotné pracuje a zkuSenosti jsou posléze
zapracovany do textu metodiky. Srozumitelnost vystupu vze$lych z pracovnich skupin mizeme ovéfit
tak, ze je ddme k posouzeni nezaujatému odbornikovi.

Cenné podnéty mohou vzejit i ze setkani pracovnikl, ktefi poskytuji obdobné sluzby na rdznych
mistech, at uz v ramci organizace, nebo mezi organizacemi. Stejné tak pfinosné mohou byt postrehy
a nazory uzivatelu sluzby.

Vystupy pracovnich skupin se promitaji do jiz existujicich nebo tvofenych metodik. Pfed stanovenim
definitivni podoby metodiky je nutné uvést ji do souladu sjiz existujicimi a platnymi normami a
metodikami organizace. U kritérii, ktera neni nutno pisemné formulovat (viz znéni standard( kvality),
je dobré vzhledem k rozsahu textu zvazit, zda jejich popis zafadit do metodiky.

Priklady dobré praxe z vlastnich zkuSenosti privodcu:

e Pokud ma byt prace skupiny efektivni, je dobré, kdyz se schazi ¢astéji
béhem kratkého obdobi. Prace je poté intenzivnéjsi. Kratsi ¢asova
dotace pracovniky skupin nevycerpava.

e Vpracovnich skupinach je nutné stanovit ¢lena odpovédného za
pisemné vypracovani postupt. Je dobré, kdyz takto zpracované
pisemné postupy jesté jednou projdou pripominkovanim celé skupiny a
az poté jsou predavany ostatnim pracovnikium ve sluzbé. Metodické
pokyny by nemély byt predavany ostatnim pracovnikim pouze
v pisemné podobé, ale také formou prezentace pracovnik( skupiny
s moZnou spolecnou diskusi nad vytvorenymi metodikami. Jejich
ovérovani je v praxi snazsi, pokud jim jednotlivi pracovnici rozuméji.

e P¥ivyhlaseni zkusebniho obdobi je opravdu nutné, aby toto obdobi bylo
casové ohranicené a po tuto dobu se v metodickych postupech nic
neménilo a zména se zanasela do téchto postupl az po ukonéeni
zkuSebniho obdobi a po sesbirani podnétu ke zméné. Je nutné, aby po
vyporadani skupiny s témito pfipominkami se opét sesli se vsemi
pracovniky a zdavodnili zamitnuté podnéty.

eV procesu zavadéni standard( je velmi nutné dbat na transparentnost
procesu a na neustalé vysvétlovani krokid vsem pracovnikim
organizace.

3.8 Stanoveni podoby metodik

Podoba metodickych materidld, které vramci zavadéni SQSS vznikaji, muze byt rdzna. V praxi
osciluje mezi jednou komplexni metodikou citajici nékolik desitek (nebo i vice nez stovku) stran a
jednotlivymi metodickymi materidly, které jsou vnitfné provazané a muze jich byt nékolik desitek.

P¥i rozhodovéani o tom, jak bude metodicka dokumentace vypadat, je mozné vychazet z odpovédi na
nésledujici otazky:

e Jakou formu mély doposud metodické materialy zafizeni?

e Jaké formy se osvédcily jako srozumitelné pro pracovniky zafizeni?

e Jak budou provazany metodiky souvisejici se SQSS s ostatnimi smérnicemi a metodikami?

TENTO PROJEKT JE SPOLUFINANCOVAN EVROPSKYM SOCIALNIM FONDEM A STATNIM ROZPOCTEM CESKE REPUBLIKY.
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Na obecné roviné je mozné se opfit o nasledujici dulezité body:
e Metodiky vzeslé z prace na SQSS a ostatni smérnice a metodiky by mély tvorit jeden celek.
e Veskery metodicky material je dobré koncipovat tak, aby byl pfehledny a bylo zfejmé:
o kdo dany material zpracovava;
kdo ho reviduje;
kdo ho schvaluje;
pro koho je zavazny;
s jakymi dalSimi materidly souvisf;
od kdy nabyva G¢innosti;
o kdy ma byt revidovan.
e Prekryvani metodik je bézna véc, je vSak nutné zajistit, aby se jedna véc nevyskytovala
v nékolika riznych metodikach v rdznych verzich.

e Prvni verze metodiky nikdy neni konec¢nda, zpracovavani metodik je nutno pfipominkovat
zejména témi, kdo podle nich maji pracovat, aby byla metodika srozumitelna.

e Vzdy hledame rovnovahu mezi obecnosti a konkrétnosti — aby metodika nebyla pfili§ dlouha
a vypisovala vSechny mozné i nemozné eventuality a zaroven aby byla dostate€né navodna
a nebyla jen shromazdénim obecnych frazi, které nedavaji navody pro konkrétni praci.

o O O O O

Priklady dobré praxe z vlastnich zkuSenosti privodcu:

e Doporuéujeme, aby si organizace vytvorila strukturu pro metodické
postupy a aby zdokumentu bylo jasné, jakym zplisobem jsou
opravnéné osoby s timto dokumentem seznameny.

e Dohlédnout na soulad mezi tim, zda postup skutecné probiha podle
toho, jak je v metodice popsan — ¢asto metodika neni v souladu
S praxi.

3.9 Vnéjsi podpora v procesu zavadéni SQSS

V procesu zavadéni a revize SQSS, ktery je naro€nou aktivitou v rdmci tymového déni, je mozné
tlumit tlaky, které zmény vyvolavaji. Externi podpora v takovych situacich mdze byt velmi efektivnim
podplrnym prostfedkem. Vstup ,nékoho zvenku® pfinasi nové pohledy, klade nové otazky, prinasi
nové impulzy pro dalsi praci. Existuji rizné formy externi podpory. Na vhodné zvoleném typu podpory
zavisi jeji uspéch. K jinym vécem se hodi supervize, konzultace nebo facilitace.

Supervizi je mozné vyuzivat pro podporu tymovych procest a feSeni naroénych situaci pfi praci
v tymu.

Jak hledat supervizora?

e Je mozné vyjit z databaze supervizor( na WWWw.Supervize.eu nebo
http://www.remedium.cz/seznam-supervizoru.php

e Pred zapocetim supervize by méla byt se supervizorem sjednana dohoda — kontrakt. Dobry
supervizor Vas touto fazi dokaze provést.
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variantou externi podpory jsou konzultace. V soucasné dobé existuje Siroka nabidka
konzultantl v rozmanitych oblastech socialnich sluzeb (SQSS, rizikové chovani, organiza¢ni rozvoj
...). PrGvodci zavadénim SQSS jsou jedni z konzultantd, ktefi se zaméfuji na oblast zavadéni SQSS.

Kdy mé& smysl hledat konzultanta?
Kdyz nevime jak dal;
Kdyz planujeme zménu a nevime jak na to;

Kdyz planujeme rozvoj;
Kdyz chceme hodnotit;
Kdyz chceme pohled z venku a nove ideje.

Kdy ndm konzultant nepomuze?
Kdyz je v tymu otevieny konflikt;
Kdyz nechceme délat zmeény.

Pro naSe potfeby miazeme rozliit nékolik z&dkladnich druhl konzultaci:
z hlediska délky:

o

jednorazové — konzultace, kde zadavatel ma jeden vétSinou dobfe definovany a ne
prilis komplexni problém nebo téma. Takovy zasah konzultanta trva vétSinou
maximalné nékolik hodin. Od takové konzultace je mozné ocekavat nasviceni
problému a nalezeni dil¢ich odpovédi na pfipravené otazky;

dlouhodobé — konzultace, které jsou zamérené vétSinou na doprovazeni organizace
v procesu zavadéni SQSS. Takova konzultaéni podpora maze trvat i nékolik mésicu a
na jejim zacatku je velmi dalezité kontraktovat s konzultantem ocekavany cil, metody
spole¢né prace, ¢asovy harmonogram, metody pribézného i zavéreéného hodnoceni
procesu a jakékoli dal§i dulezité parametry spoluprace véetné ceny. Takova
konzultaéni podpora v sobé casto kombinuje hodnoceni a diagnostiku, facilitaci,
vzdélavaci vstupy a konzultovani specifickych problému. Je dllezité tyto slozky
podpory jasné pojmenovavat a oddélovat, aby v jednotlivych situacich bylo ziejmé
.kde jsme, co a pro¢ délame*.

z hlediska obsahu:

o

hodnotici — konzultace, jejichz cilem je diagnostikovat stav zavedeni a naplfiovani
SQSS. Vystupem takové konzultace byva zavére¢na zprava, nad kterou by méla
nasledovat rozprava s vysvétlenim zpravy a podpurnou ¢asti, kde se nastini mozné
postupy pfi praci s vystupy zpravy;

orientované na obsah — konzultace zaméfené na obsah SQSS. Tedy na konkrétni
otazky ,vykladu“ jednotlivych kritérii a souladu praxe zafizeni a metodik s vykladem
zakona ¢. 108/2006 Sb. a vyhlasky €. 505/2006 Sb. a zejména SQSS;

orientované na proces — konzultace zaméfené na procedurélni otazky zavadéni
SQSS, tedy na to, jakym zplUsobem zavadét SQSS do praxe konkrétni organizace,
jaké je slozeni tym0, jaké procedurdlni problémy se pfi praci se SQSS objevuji, jaké
aktivity pfi zavadéni SQSS se v zafizeni realizuji a s jakymi problémy se aktéfi
zavadéni setkavaiji.

Pfi zavadéni SQSS se v praxi mohou vSechny vySe uvedené roviny konzultaci propojovat. Jejich
déleni zde uvadime proto, ze pro konzultanta i U€astnika konzultace je nezbytné védét, na které
roviné se pohybuji.

TENTO PROJEKT JE SPOLUFINANCOVAN EVROPSKYM SOCIALNIM FONDEM A STATNIM ROZPOCTEM CESKE REPUBLIKY.
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Vyuzivani kratkodobych a na obsah zaméfenych konzultaci muze byt pro organizaci neucelné ve
chvili, kdy je tym nastaven ,proti standardim* a je tfeba se zaméfit na proces (tedy na sled kroki,
které je potrebné udélat, aby se proces zavadéni SQSS do praxe dafilo UspéSné realizovat).
V takovém pripadé je vyuziti dlouhodobé konzultaéni podpory zamérené zejména na proces mnohem
efektivnéjSim reSenim. Je pak mozné hledat cesty prace s odporem tymu a jednotlivé kroky peclivé
planovat, realizovat, hodnotit jejich dopad s konzultantem a na hodnoceni stavét dalSi kroky.

Soustredéni konzultace na proces mize byt kontraproduktivni ve chvili, kdy tym zejména tape
v praktickych otazkach naplfiovani jednotlivych kritérii a nerozumi jejich vyznamu a zplsobu jejich
promitnuti do praxe sluzby. Zde je na misté se vénovat vice obsahové konzultaci a vysvétleni.

3.10 Hodnoceni v pribéhu realizace planu

V priibéhu realizace planu je tfeba prubézné hodnotit, jak se nam dafi plan naplfiovat. Kazda z aktivit
by méla byt zhodnocena — jestli byla Uspésna, co se nam podafilo a co ne, jaka z probéhlé aktivity
plynou pouceni do budoucna. Mdzeme do aktivity zapojit vSechny, ktefi se ji za&astnili, nebo i ty, na
ktery méla dopad. Ziskdme tak mnoho cennych informaci o tom, jak se ndm dafi naplfiovani nasich
cild.

Pro toho, kdo vede schlzky tymu, nebo pracovni schizky nad jednotlivymi standardy a metodikami
muze byt uziteéné po kazdé schlzce ziskat od tymu ¢&i skupiny zpétnou vazbu na to, jak se schuzka
Ucastnikam libila, jak rozuméli jejimu obsahu, jak se mohli zapoijit, co si odnaseji. Takové informace je
pak dobré pouzit pfi pfipravé dalSich kroku.

Je mnoho forem pouzitelnych pro hodnoceni probihajiciho procesu. Obecné se da fici, ze principem
hodnoceni v pribéhu procesu je pribézné ziskavani informaci o procesu od téch, ktefi se na procesu
podileji. V pfipadé zavddéni SQSS se takové zjisStovani tykd zejména zaméstnancd, ktefi se procesu
Ucastni. Informace o tom, jak proces hodnoti jednotlivi aktéfi, I1ze ziskavat bud’ v celém procesu (vzdy
na konci schlizek, porad, Skoleni apod.), nebo v jasné danych meznicich, ve kterych si pribézné
hodnoceni naplanujeme jako samostatnou aktivitu. V obou pfipadech je mozné pouzit napfiklad
nasledujici otazky:

e Jak se Vam to libilo/nelibilo?

e (Co siz procesu odnasite?

e Jak se Vam libila forma, kterou jsme pracovali?

e Zustaly Vam néjaké nejasnosti (néco nedofeSeného)?

e Jak byste si pfedstavovali dal$i postup v této véci?

e (Co daldiho byste potfebovali, abychom se mohli posunout k vytyéenému cili?

Takové a mnoho dalSich otdzek je mozné pokladat v diskusi, ale i napfiklad formou dotazniku. Pfi
sbirani nazoru je dobré se vyhnout jejich okamzitému rozebirani a vysvétlovani — lepsi je za podnéty
podékovat, zaznamenat je a pozdéji se v klidu (vétSinou s realizacnim tymem) vénovat jejich analyze
a podle toho pak pfizpusobovat dalsi plany.

Hodnoceni je slozkou, ktera uzavira kazdy proces a jeho provedeni je nutné k tomu, aby se mohly
zacit dalSi procesy. Hodnoceni je pfileZitost k oslavé spole€ného Uspéchu, k diskusi o tom, co udélat
pristé jinak a Iépe, Eeho délat vice a ¢eho se napfristé vyvarovat.
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3.11 Zapojovani uzivateli do procesu zavadéni SQSS

Uzivatelé socialnich sluzeb jako ti, pro které je sluzba urena, jako Ti, kdo jsou ,uvnit¥ sluzby, jako Ti,
ktefi ,ji ziji“. Mohou byt tedy nejcennéj§im zdrojem informaci o sluzbé samotné a jeji kvalité. Mohou
byt také studnou namétl pro zlepSeni a posuny v koncepci sluzby.

Zapojeni uzivatell je uzite€né zejména tam, kde potfebujeme ziskat nazory ,pfimo zterénu”.
Oblastem zapojeni uzivateld do planovani a zvySovani kvality sluzby se obecné meze nekladou.
Umoznime-li vSak uzivatellm se do takového procesu zapojit, méli bychom byt pfipraveni na to, ze
musime uzivatele, ktefi se do takového procesu zapoijili, informovat o tom, jak jsme s jejich nazory a
podnéty nalozili a co se na jejich zakladé zménilo.

Zvolit funguijici a bezpeény nastroj pro zjiStovani informaci od klientl, ktery zaroven pfinese maximum
informaci na zadané téma, byvé vysledkem peclivého uvazovani a opatrného zkouseni. Proto nelze
doporucit strategie, které by byly za vSech okolnosti Uspésné. Mlizeme se alespori pokusit popsat
sméry, kterymi se mdze ubirat nade uvazovani ve chvili, kdy chceme ziskavat informace od uzivateld:
¢ Dotaznikové Setieni — je nejcastéjsi (i kdyz ne vzdy nejvhodnéjsi) formou. Konstrukce
otazek, které budou dostate¢né validni a zaroven srozumitelné uzivateldm neni jednoduchym
Ukolem. Vyhodou dotaznikd je snadné zpracovani. Problematicka byva vSak vypovidaci
hodnota, ktera zavisi pravé na vhodné polozenych a srozumitelnych otazkach. Obecné lze
dotazniky doporudit v situacich, kdy chceme zmapovat jednoduchou problematiku (napfiklad
spokojenost se sestavovanim jidelnicku). Naopak, zkoumame-li komplexnéjsi fenomény
(napfiklad spokojenost uzivatell s zivotem v domové), neni forma dotazniku nejvhodnéjsi.

¢ Rozhovory jsou ¢asové narocnou metodou, ktera ma své uplatnéni zejména tam, kde
chceme postihnout komplexnéjsi problematiku, nebo se chceme nékterému fenoménu
vénovat hloubégji. Z hlediska konstrukce rozhovord muizeme volit formy od rozhovord
strukturovanych (s jasné danymi otazkami a variantami odpovédi) pfes polostrukturované (s
danymi ramcovymi otadzkami nebo okruhy) az po nestrukturované (pouze se zadanym
zpracovani Udaji a tim se zvySuje objem kvalitativnich zjisténi vztahujicich se k danému
tématu.

e Analyza dokumentace je Casto opomijenym zplsobem ziskavani informaci. Individualni
plany, zapisy ze schlzi, evidence stiznosti nebo mimofadnych situaci mohou byt cennymi
zdroji Udaju o sluzbé. Jejich analyza za del§i obdobi mdze odhalit opakujici se i vyjime¢na a
zajimava témata.

e Pozorovani je metodou, kterd muze pfinést mnoho informaci, které bychom neziskali
rozhovorem ¢i dotaznikem. Zvlasté pokud pozorovatel je nezU€astnény a neni zatizen
provozni slepotou. | zde je v8ak nutné pfedem postavit strukturu pozorovani a zpusob jeho
zaznamenavani, abychom sebrand data mohli dobfe analyzovat.

Pro konstrukci dobrého Setfeni mezi uzivateli obecné plati, Ze je nutné dobfe definovat jeho cil. Cil
musi byt definovan dostatec¢né konkrétné a srozumitelné a na jeho z&kladé se pak voli metoda, ktera
se pro Setfeni pouzije. Spravnou definici cile a aplikaci vyzkumnych metod je tfeba se ucit a pfesahuje
ramec této publikace.*

Posledni dalezitou véci, na kterou je nutné se zaméit, je volba toho, kdo bude Setfeni provadét.

Nejcastéji realizuji toto Setfeni zameéstnanci zafizeni. Vyhodou takového feSeni je jeho financni
nenaro¢nost a relativné jednoducha organizace. Nevyhodou takového Setfeni je nizka davéra, kterou
muazou mit uzivatelé v pracovniky, ktefi Setfeni realizuji. DalSi nevyhodou byva i nizka znalost
zaméstnancl o metodach vyzkumnych Setfeni a jejich aplikace do praxe. Jako dalsi varianta se tedy
nabizi realizace Setfeni jakymkoli externim subjektem — mohou jim byt napf. dobrovolnici, stazisteé,
najata agentura nebo napfiklad pracovnici z jiné ¢asti organizace.

* Pro zajemce doporuéujeme: DISMAN, M. Jak se vyrabi sociologické znalost. Praha: Karolinum,1993.
TENTO PROJEKT JE SPOLUFINANCOVAN EVROPSKYM SOCIALNIM FONDEM A STATNIM ROZPOCTEM CESKE REPUBLIKY.

Str. 19



Ef-

Vzdélavani v zavadéni
standard kvality
socialnich sluzeb

=)

>

Modelové schéma sloZeni pracovnich skupin SQSS uvniti zaiizeni

Reditel *

|

Clenové koordina¢ni skupiny *

Hranice pracovnich skupin

Poznamky:

Metodik vede vSechny pracovni skupiny.
Vedouci ptimé péce nemusi byt ve vSech skupindch oddéleni.

Komentar ke schématu

Vedouci provozu * Ekonom * ‘ Vedouci piimé péce * Vedouci socidln{ pracovnik
/ metodik *
. . N\
Udrzbdr Utetni Vedouc*l | | Vedouci Vedouci || Socidlni
odd. 1 odd. 2 * odd. 3 * pracovnik
Mzdovy . "
L racovni
ucetni e Pracovnik Pracovnik .
1 pfimé péce L
prime p pifmé péce pHmé péte Socidlni
pracovnik
Pracovnik
fimé péte Pracovnik Pracovnik .
— P P —H pimé péce pifmé péce || Aktiviza¢ni
pracovnik
Pracovnik
— primépeze ||l racovnix Pracovnik
prime pece piimé péce — | Ergoterapeut
Pracovnik
— pifmé péce Pracovnik Pracovnik
1 piimé péce pHmE péte
| | Pracovnik
ptimé péce 1 Pfflco,vn,ﬂf Pracovnik
prime pece pifmé péce
Pracovnik
— piimé péce Pfficcfvn,ﬂf Pracovnik
| primepece piimé péce

Schéma naznaduje moznost postaveni tymu pro zavadéni SQSS ve sluzbach vétSiho zafizeni.
V zasadé plati, ze je vyhodné, pokud tato struktura kopiruje organizacni strukturu zafizeni (stejné tak
jak je uvedeno na schématu).

Na schématu vidime, Ze v koordinacni skupiné jsou zastoupeni vSichni vedouci pracovnici spole¢né
s feditelem. Vedouci jednotlivych Usekl se pak Uc€astni vSech setkani svych tyma, které vSak vede
metodik/vedouci socialni pracovnik.

O tomto schématu plati, ze je jen modelovym pfikladem, skute¢nost ve vétSiné zafizeni byva
komplikované;jsi, a proto je ji potfebné pfizpusobit i sloZzeni skupin pracujicich na implementaci SQSS.
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4 KONKRETNI  METODY  POUZITELNE PRI
SE SKUPINOU/TYMEM PRI ZAVADENI SQSS

V nasledujici €asti jsou na pracovnich listech uvedeny nékteré z metod, které se osvédcily pfi praci se
skupinami pfi uéeni standarddm a jejich zavadéni v organizacich.

4.1 Smysl socialnich sluzeb
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PRACI

Nazev

Cil

Pomiucky

Pocet ucastniki

Smysl socialnich e Nastartovani komunikace

sluzeb

se skupinou

e Vysvétleni smyslu
socialnich sluzeb podle
zakona ¢. 108/2006 Sb. a
vyhlasky ¢. 505/2006 Sb.

Flip chart
Lepiky

30 - 40 min

Popis:

e Ugastnici dostanou neomezeny podet lepikti se zadanim ,Pfedstavte si, e se zitra musite
odstéhovat do domova pro seniory. Na kazdy lepik napiSte jednu véc, o kterou byste nechtéli
prijit, i kdyZ budete bydlet tam. Muze jit o véci, vztahy lidi, zplsoby chovani, hodnoty."

e Ugastnici mohou priibézné nalepovat jiz popsané lepiky na flip. Pokud maji lepik se shodnym

nebo podobnym obsahem, ktery jiz na flipu je, mohou ho pfidat.

e Kdyz vSichni dopisi a nalepi, lektor za pomoci skupiny sestavuje lepiky do skupin, pfi tom
dotazy aktivné zapojuje skupinu.

e Shrnujici komentar — témata:

Zde jsou nékteré z véci, které jsou pro nas dilezité, abychom si uchovali (svij) bézny

@)

zplsob Zivota.

Véci, hodnot a vztahl by tu mohlo byt ur&ité mnohem vice.

Ugelem socidlnich sluzeb je poskytnout &lovéku takovou podporu, aby ¢élovék i pres
svou nepfiznivou socialni situaci nemusel o tyto véci pfijit, nechce-Ii.

Je mozné ocitovat §2 zakona €. 108/2006 Sb.

Variace:

e Je mozné urcit minimalni pocet lepiku od jednoho €lena skupiny.

e Psani na lepiky je mozné nahradit brainstormingem.
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Néazev Cil Pomucky Poget uéastnikui Cas
Vyhody a rizika Nastartovani
standardu kvality komunikace se
skupinou Flip chart 5-20 45 min
Zmapovani postojl
skupiny ke SQSS

Popis:

e Ugastnici jsou rozdé&leni do skupin po 3 az 5

e Zadani pro praci ve skupinach: ,Napiste na papir z flipu, co je nejvéts§im pfinosem SQSS, co je
nejvétsi zménou, kterou SQSS pfinaseji a jaké je nejvétsi riziko spojené se zavadénim SQSS

do praxe.®

e Na kazdou z otazek odpovézte z pohledu pracovnika, uzivatele a organizace.

e Kazd4 ze skupin si zvoli mluvciho a prezentuje svoje vystupy.
e |Lektor dovysvétluje a koriguje vystupy, podporuje dobré napady, rozptyluje obavy.

Variace:

e Je mozné odpovidat na otdzky i z pohledu statu (ministerstva, kraje).
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4.3 Tvorba individualniho planu

Nazev Cil Pomiucky Pocet ucastniku Cas
Tvorba Umoznit praktickou
individualniho zkuSenost s tvorbou
planu individualniho planu od Papir, flip chart 5-20 120 minut
rozhovoru s uzivatelem az
po hotovy plan

Popis:
e Faze 1 —vedeni rozhovoru
Skupina se rozdéli do trojic, ve trojicich se rozdéli role — pracovnik, uzivatel, pozorovatel

Ten, ktery hraje uzivatele si predstavi néjakého konkrétniho uzivatele, kterého zna. Pfed zacatkem hry
seznami uzivatel pracovnika s tim, jaky druh sluzby vyuziva.

Ukolem pracovnika je vést rozhovor s uzivatelem nad individualnim planem (cca 20 minut). UZivatel
hraje uzivatele, pracovnik hraje pracovnika. Pozorovatel pozoruje a nezasahuje do rozhovoru.
e Faze 2 —rreflexe rozhovoru
V celé skupiné reflektujeme probéhlé rozhovory v nasledujici strukture:
o Pozorovatelé — Za co by pracovnika pochvdlili, co udélal dobie?
o Uzivatelé — Jaké to pro né bylo? Za co by pracovnika pochvalili, co udélal dobfe?
o Pracovnici — Jak se jim to délalo? Co potfebuji k tomu, aby se jim to délalo Iépe?
o VSichni — jaké by méli nAméty ke zlepSeni?
e Faze 3 -tvorba planu
Ugastnici se vrati zpét do plvodnich trojic. V téchto trojicich spoleéné zapisuji individualni plan, ktery
vychézi z rozhovoru ve fazi 1.
e Faze 4 — prezentace planu

Zastupci trojic prezentu;ji individualni plan celé skupiné. Popisi jak doslo od rozhovoru k planu.

Komentar skupiny a lektord.

Variace:

e Vpfipadé zaméfeni zejména na komunikaci Ize realizovat pouze fazi 1 a 2, dalSi praci na
individualnim planu jen popsat vykladove.
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4.4 Oblasti porusovani prav

Nazev Cil Pomucky Pocet ucastniku Cas

Oblasti porusovani | Na konkrétnich pfipadech
prav vysvétlit souvislost
zakladnich lidskych prav a
jejich naplfiovani pfi
poskytovani socialnich
sluzeb

Flip chart 5-20 70 minut

Popis:
e Faze 1 —Jaka mame prava?

VSichni mame prava k tomu délat a mit rizné véci. Jaka mame prava? Na co vSechno mame pravo?
Pokuste se byt co nejkonkrétnégjsi.

Brainstorming skupiny — lektor zapisuje na flip chart.

Komentar a diskuse — jak se tato prava projevuji pfi poskytovani socialnich sluzeb.

e Faze 2 — Prava v prabéhu sluzby

Rozdéleni do skupinek o 3 az 5 €lenech. Pokud je to mozné, méli by byt v jedné skupince zaméstnanci
podobnych druht sluzeb (domovy, terénni, poradenské, nizkoprahové, ambulantni.....)

Kazda ze skupin pisemné identifikuje minimalné 3 situace, ve kterych muaze dojit k poruSovani prav
uzivatelll v nékterém zjejich zafizeni. PopiSi nezadouci situaci, prevenci (co délat, aby se to
nestavalo), dusledky (jak bude zafizeni reagovat pokud se to stane).

Skupinky vyberou zastupce — ten prezentuje vysledky. Nasleduje diskuse a komentar lektora.

Variace:
V pfipadé méné zkuSené skupiny je mozné fazi 1 nahradit nasledujici aktivitou:

Skupinky po 3 az 5 ¢lenech dostanou pfipravené kazuistiky, které popisuji situaci uzivateld, kde byla
poruSena prava (kazda kazuistika téchto poruSeni obsahuje nékolik). Maji v nich tato poruseni
vyhledat a navrhnout mozna napravna opatfeni.
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4.5 Jednani se zajemcem o sluzbu

Nazev Cil Pomucky Pocet ucastniku Cas
Jednani se Umoznit Géastnikdim
zajemcem o vyzkouset si jednani se - 4-20 50 minut
sluzbu zajemcem o sluzbu
Popis:

o Ugastnici se rozdéli do skupin po &tyfech osobach;

o ve Ctveficich se rozdéli na pracovnika, zajemce o sluzbu, rodinného pfislusnika (rodice
nebo potomka zajemce — podle druhu sluzby) a pozorovatele.

e Faze 1 - Priprava
Zajemce a rodinny pfislusnik opusti mistnost. Mimo mistnost se domluvi na své situaci (jaky je
zajemce, jaky rodinny pfisludnik, jaky maji mezi sebou vztah, pro€ chce zdjemce vyuzivat sluzbu).
Pracovnik si mezitim v mistnosti pfipravi sezeni tak, aby se mu dobre jednalo.

Pozorovatel zaujme takové postaveni, aby nerusil aktivitu, ale mohl dobfe pozorovat, co se déje.

e Faze 2 — Vedeni rozhovoru
Zajemce a rodinny pfisludnik vchazi k pracovnikovi do pfipraveného prostoru a hraji situaci prvniho
rozhovoru v zafizeni.

e Faze 3 - Reflexe

V celé skupiné reflektujeme probéhlé rozhovory v nasledujici strukture:

o zajemci (Jaké to pro né bylo? Za co by pracovnika pochvalili, co udélal dobre?);
pozorovatelé (Za co by pracovnika pochvalili, co udélal dobfe?);
rodinni pfislusnici (Jaké to pro né bylo? Jak se citili?);
pracovnici (Jak se jim to délalo? Co potfebuji k tomu, aby se jim to délalo Iépe?);
vSichni (jaké by méli naméty ke zlepSeni?);
shrnuti, reflexe, komentar lektora.

o O O O O

Variace:
e Je mozna verze bez rodinného pfislusnika.
eV reflexi je mozné ptat se nejprve pozorovateld.
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4.6 Poslani sluzby

Nazev Cil Pomucky Pocet ucastniku Cas
Poslani sluzby Umoznit G€astnikam kriticky
reflektovat poslani vlastni Flip chart 5-20 40 minut
organizace
Popis:

o Ugastnici si pro sebe na papir napisi poslani svych sluzeb.
e Jeden z u€astnikl — dobrovolnik — napide své poslani na flip chart.

e Skupina je vyzvana, aby popisovala, co je na napsaném poslani spravné — tyto paséze, slova,
slovni spojeni se podtrhuji.

e Dale skupina doplfuje hesla — co by mélo v poslani jesté byt.
¢ Nakonec sestavujeme z podirzeného a doplnénych slov nové poslani.

TENTO PROJEKT JE SPOLUFINANCOVAN EVROPSKYM SOCIALNIM FONDEM A STATNIM ROZPOCTEM CESKE REPUBLIKY.

Str. 26




K& -

4.7 Havarijni a nouzové situace

Vzdélavani v zavadéni
standard kvality
socialnich sluzeb

Z3|
r

Nazev Cil Pomucky Pocet ucastniku Cas
Havarijni a Naucit G¢astniky tvofit 5-20 30 minut
nouzové situace manuadl pro nouzové a flipchart

havarijni situace

Popis:

e Vyklad lektora — Nouzové a havarijni situace
e Brainstorming — jaké mohou nastat havarijni a nouzové situace v jakékoli sluzbé?

e Rozdéleni do skupin po 3 az 5 (v pfipadé, ze jsou ucastnici z jinych sluzeb, tak ve skupinkdch
ze stejného druhu sluzby)

e Kazda skupinka navrhne metodiku pro 2 - 4 situace podle vlastniho uvazeni — popis situace a

postup

e Prezentace skupinové prace a pfipominky lektora

Variace:

e V pfipadé, Ze se Uc€astnici soustfeduji na pfilis uzky okruh krizovych situaci, Ize jim dat za ukol
zpracovat krizové situace z rdznych oblasti (personal, uzivatelé, technické problémy, epidemie
a katastrofy...)
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4.8 Metodika stiznosti
Nazev Cil Pomucky Pocet ucastniku Cas
Metodika stiznosti | Seznamit d¢astniky
s metodikou stiznosti a jeji 5-20 45 minut
tvorbou
Popis:
e Vyklad lektora — stiznosti, principy, jak ma vypadat metodika
¢ Rozdéleni do skupinek po 3 az 5 ucastnicich
e Vytvorte metodiku podavani stiznosti pro Vasi sluzbu
e Prezentace
Variace:

Jedna skupina muize tvofit variantu pro zaméstnance, jind ve formé srozumitelné uZivateldm

sluzby

Je mozné rozsifit o modelovou situaci — uzivatel podava stiznost

Metody k profesnimu rozvoji zaméstnancl je mozné nalézt na strdnkdch WWW.CVSS.CZ
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5 MANAZERSKE A FACILITACNI TECHNIKY

V nasledujici €asti jsou na pracovnich listech popsany manazerské a facilitacni techniky pouzitelné pfi
zavadéni SQSS. Jsou to obecné pouzivané techniky, které mohou byt kreativné vyuzity v rdznych
fazich zavadéni SQSS.

5.1  Afinitni diagram

Nazev Cil Pomiucky Pocet ucastnikua Cas
Afinitni diagram provést vyhodnoceni a Jistecky”
usporadani ndpadu . _
shromazdanych pk fixy 7-12 15 - 30 min
Lorainstormingu* volna plocha stolu
lepici paska

Pro zpracovani a vyhodnoceni vysledk( je mozno vyuzit nékteré vizualizaéni metody:
e  Afinitni diagram
e Ishikawudv diagram (viz Variace).

Popis:
e Moderétor zajisti pfepsani napadl z ,brainstormingu” na jednotlivé ,listeCky” a umisti je na
volnou plochu stolu.

e Moderator vylozi / pfipomene pravidla ,afinitniho diagramu“ a diskutuje se ¢leny tymu o jejich
vykladu. Ujisti se, ze jsou s pravidly G¢astnici dobfe srozumeéni.

Pravidla:
e zpUsob seskupovani napadu
o Clenové tymu spoleéné seskupuji jednotlivé napady zapsané na ,listedcich* podle
jejich vzajemné podobnosti. Kazdy ¢len tymu ma pravo preskupit kterykoli ,listecek".
Pokud chce rozebrat jiz vytvofené seskupeni, upozorni na to a tym zvazi, jestli nebude
dobré provést dokumentaci jiz dosazenych vysledka.
e zachycovani vysledkd
o Vpradbéhu prace je dobré zvazit zdokumentovani jejich jednotlivych fazi (napft.:
vyfotografovanim).
e _neposedné napady”
o Listecky”, které nékolikrdt zméni své postaveni v rdznych seskupenich je dobré
podrobit dalsi diskusi.

Popis (pokracovani):
e Vprabéhu vlastniho jednani jsou jednotlivé ,listeCky® seskupovany a dokumentovany
v souladu s pravidly.

e Na konci prace moderator vyzve nékteré z Ucastnikl k vyloZzeni smyslu jednotlivych seskupeni
a souvislosti mezi nimi.

e Probiha diskuse, v priibéhu které mohou byt listeCky pfidavany i odebirany, a ujasfovani
souvislosti mezi jednotlivymi navrhy.

e Vysledkem muze byt ,soupis ukold“ pro ur€itou funkci v organizaci, pfipadné zakladem projektu
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pro vice funkci. V obou pfipadech by jejich spinéni mélo vést k dosazeni cile stanoveného v
sorainstormingu®. Liste€ky mohou déle byt nastinem systému, ktery po spinéni jednotlivych
Ukol opakované povede k dosazeni stanoveného cile. Vysledkem mdze byt i vyhledani
rizikovych faktord analyzovaného déje.

Na zavér je mozno jednotlivé listeCky a jejich seskupeni zafixovat (napf.: lepici paskou) a
umistit na viditelné misto, na kterém probihaji schlizky tymu, aby bylo zajisténo plsobeni
usporadané informace pfi dalSich jednanich.

Variace:

e Je mozné vysledky seskupit do takzvaného Ishikawova diagramu (rybi kost) s vyuZitim

jednotlivych primarnich (napf.: lidé, material, dokumentace, ...), sekundarnich (napf.: I. lidé = II.
vlastnosti, vzdélani, motivace ...) a terciarnich vlivu.

-

Nebo Ize rozdélit leny tymu do dvou nebo i nékolika skupinek, které dostanou za ukol pséat
napady (viz ,Brainstorming“) na jednotlivé listeCky. V dalSi ¢asti postupné skladaji jednotlivé
tymy své listeCky podle jejich vzajemné sounaleZitosti.

Cil, nasledek

Zdroje:

http:/fmmi10.vsb.cz
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5.2  Aktivni naslouchani
Nazev Cil Pomuicky Podet Géastniki Cas
Aktivni e zajistit povzbuzeni 2 30 — 60
naslouchani druhého, aby vice .
hovoil

CO JE NEJDULEZITEJSI?

ROZHODNOUT SE, ZE BUDEME NASLOUCHAT A DODRZET TO, | KDYZ SE DOZVIME
NEPRIJEMNE INFORMACE!

COTO JE?

Metoda, kterou pouzivame, kdyz se chceme néco dozvédét. Zaroven vede k posilovani divéry a

vztahu.

K CEMU SLOUZi?

ziskdvame informace

zvySujeme prfesnost a tim pfedchazime chybam a plytvani ¢asem

projevujeme Uctu k partnerovi

pomahame budovat vztahy

predchdzime mnoha zbyte€nym nedorozumeénim, kterd mohou vyustit az v nepfijemny konflikt

ziskdvadme znalosti o nazorech, postojich a pocitech jednotlivych €lend tymu, a tim vytvafime
podminky pro tymovy soulad

ziskavame informace o pranich a motivaci podfizenych a tim mame podklady pro dobré fizeni
chapeme problémy klient a proto mdzeme dobfe plnit jejich ocekavani
pomahame vytvaret harmonii a vzajemné pochopeni

KDO JI DELA?
MANAZER (nejen):

posiluje svoji davéryhodnost:

o komunikuje oteviené,

o hlida soulad mezi svymi slovy, svou neverbalni komunikaci a svymi ¢iny,

o dava si zavazky a plini je.
béhem rozhovoru se zcela soustfeduje na to, co mu partner sdéluje a jak to sdéluje;
zachovava otevienou pozici v postoji svého téla;

diva se na partnera, udrzuje s nim o¢ni kontakt (pokud mozno ve stejné roviné o¢i, divejme se
do oci, ne pfes rameno nebo na hodinky);

dava najevo, ze naslouché:

o pokyvanim hlavy, pfitakavanim, pfipadné slavky ¢€i souslovimi ,hm*, ,Ano“, ,Rozumim
Vam®, ,Opravdu?“ .. na dikaz toho, ze skute¢né naslouchg;

povzbuzuje partnera k dalSimu sdélenti;

projevuje zajem o to, co si partner mysli a co citi;

zopakuje partnerovi jeho slova (Cast véty);

nesnazi se béhem partnerovy feci formulovat svoji odpovéd;

o O O O
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e nasloucha i tehdy, je-li v opozici;

e musi byt pfipraven reagovat na zjisténé informace (plnit pfipadné potfeby nebo vysvétlit stav =
pro¢ to momentalné nejde a za jakych okolnosti by to bylo mozné).

Zdroje:

www.businessweek.cz
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5.3 Brainstorming

Nazev Cil Pomucky Pocet ucastnikul Cas
Brainstorming shromazdit napady Flip chart 7-12 )
k vyfedeni n&jakého zadani Fixy 15 - 30 min

Popis:

Moderator vylozi / pfipomene pravidla ,brainstormingu” a diskutuje se ¢leny tymu o jejich vykladu. Ujisti
se, Ze jsou s pravidly U¢astnici dobfe srozuméni.

Pravidla: (v zajmu dosazeni co nejlepSich vysledku)
e spole¢ny cil
o Ugast jednotlivych ¢lenti tymu (odbornici nebo amatéfi, jeden kolektiv nebo zastupci
riznych utvard) by meéla byt zvazena s ohledem na jejich motivaci a potenciélni pfinos
k dosazeni spole¢ného cile. Pfed stanovenim cile musi byt zfejmé, jak budou dale
pouzity informace (jakou metodou budou zpracovany, jak vedeni nalozi s vysledky této
analyzy).
e zadna kritika ani posuzovani
o Myslenky a napady ostatnich by nemély byt vtéto Casti procesu kritizovany ani
odsuzovany, jakkoliv poSetilé, protoze jinak by doslo ke zpomaleni tvar€iho procesu.
e (castnici se mohou vyjadfovat svobodné a volné
o Ugastnici sezeni by se neméli citit omezeni svou pozici ve spole&nosti nebo
pritomnosti kolegy ¢i svého nadfizeného. Nic neni povazovano za nezadouci nebo
chybné.
e povinnost napadu
o Zakladem metody je praveé princip asociace. Kazdy napad vyiceny u€astnikem nahlas
vyvola v mysli ostatnich ,asociaci“ = myS$lenku, kterd by bez plvodniho podnétu
pravdépodobné nevznikla. Kvantita vyprodukovanych mys$lenek a napadu je hlavnim
poslanim diskuse. Béhem 20minutového sezeni ve skupiné je normalni, kdyz se
vyjadii kolem 120 az 150 myS$lenek. MyS$lenky by mély byt formulovany v kratkém
¢asovém limitu — tfi az péti minut.
e v8echny myslenky a ndpady jsou zapisovany na pfenosnou tabuli
o Kdyz je list pfenosné tabule piny, vyvési se na zed, aby jej vSichni U¢astnici sezeni
mohli vidét a pokracuje se dale.

e vysledky jsou hodnoceny az po skonéeni diskuse

o Vysledky jsou z diivodu objektivity hodnoceny az po né&jaké dobé (nékolik dna poté,
nasledujici den nebo alespon po kratké prestavce). Lze vyuzit rGzné techniky (viz
Afinitni diagram na str. 29).
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Popis (pokracovani):

Rozcvicka s jednoduchym cilem (napf.: ,Reknéte za 2 minuty co nejvice vyuZiti tohoto
predmétu”) povede k naladéni ¢lent tymu, kdyz moderator pfipomene asociace, které tym
v jejim prabéhu vytvori.

Stanoveni / pfipomenuti cile se zdznamem v horni ¢asti ,flipchartu®.

V priibéhu vlastniho jednani jsou vSechny napady zapisovany na pfenosnou tabuli. Moderator
sam nameéty nepodava, pouze usmériiuje diskusi. Moderdtor mize pomoci UCastnikim
pfi vytvareni asociaci formulacemi typu ,co jiného?“, ,co dale?" nebo pochvalit stylem ,velmi
dobre”, ,dékuji“.

Na konci sezeni by mél moderator podékovat u€astnikiim za jejich aktivni pfistup a ujistit je, Zze
vysledky budou zhodnoceny a vyuzity [viz Pravidlo a)].

Variace:

Je mozné realizovat ,brainwriting” tak, ze moderator rozda ¢lendm tymu sedicim kolem stolu
listy A4 a kazdy napiSe (napf.: za 1 minutu) své njpady na zadané téma. Po uplynuti
stanoveného Casu predd kazdy ucastnik list se svymi napady sousedovi vlevo. Ten si ndpady
precCte a pfida dalsi, které tyto napady rozvijeji. Nakonec se sepisi vSechny ndpady pfehledné
na ,flipchart”.

Zdroje:

http://cs.wikipedia.org
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5.4 Manazerska supervize

Nazev Cil Pomuicky Podet Géastniki Cas
Manazerska zajistit promeénu vnitini 1-12 30 — 60
supervize kultury organizace min

CO JE NEJDULEZITEJSI?

UVEDOMUJME SI ROZDIL MEZI ROLi MANAGERA (STANOVi UKOL, RiDi, KONTROLUJE,
MOTIVUJE) A SUPERVIZNIM ROZHOVOREM (DAVA PROSTOR PRO ZLEPSENI)!

COTO JE?

(podle Zpravodaje Diakonie CCE ,Modré z nebe®, &. 2/2004) je kontinudlni strukturovany proces, jehoz
zakladem jsou

e pravidelné a

e dokumentované rozhovory
mezi nadfizenym a jeho pfimymi podfizenymi.
Umoziiuje lidem

e hovoiit o své praci s cilem

e zvysit jeji kvalitu a

e Zzlepsit sluzby poskytované klientam.

VAROVANi: DANOU METODU LZE USPESNE VYUZIVAT JEN PO RADNEM PROSKOLENI!

K CEMU SLOUZi?

Cilem manazerské supervize je
e proména vnitfni kultury organizace;
e naudit se kriticky vnimat déje, kterymi zije kazdé pracovisté;
e nebat se jejich reflexe.

Naucime-li se pojmenovavat to, co nas trapi a hovofit o tom, aniz bychom se pfitom citili ohrozeni,
otevieme si tim i cestu k potfebnym zménam jako pfirozenému zplisobu zlepSovani kvality sluzeb,
které poskytujeme.

Zaméstnanci tak mohou:
e |épe porozumét své pracovni roli;
e posilit svoji kompetenci;
e uplatnit znalosti a dovednosti;
e ziskat podporu a ocenéni;
e zvladat stres;
e  Celit riziku vyhoteni.

TENTO PROJEKT JE SPOLUFINANCOVAN EVROPSKYM SOCIALNIM FONDEM A STATNIM ROZPOCTEM CESKE REPUBLIKY.
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KDO DELA?
MANAZER
e vytvafi prostor k porozuméni a k rozvoji iniciativy pracovnikd;

e méné mluvi o tom, jak a pro¢ rozhoduje, a vice nasloucha, co si o vécech mysli druzi — a
vSechno je tematicky vztazené k pracovni roli.

Zdroje:
Zpravodaj Diakonie CCE ,Modré z nebe®, &. 2/2004
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5.5 Facilitace

Nazev Cil Pomuicky Podet Géastniki Cas
Facilitace zajistit hladky prubéh Flip chart 7-12 30-60
jednani tymu Fixy min

CO JE NEJDULEZITEJSI?
VZAJEMNY RESPEKT MEZI VSEMI UCASTNIKY JEDNANI!

COTO JE?

(faciltace - podpora ur€itych procest a ¢innosti ve smyslu zlepSeni vykonu)
e jeto metoda, jak vést a zvladat i velmi slozita skupinové nebo vicestranna jednani
e oddéleni roli - toho, kdo usmérfiuje (facilitator) a toho, kdo Fidi formalné (manager)

VAROVANI: DANOU METODU LZE USPESNE VYUZIVAT JEN PO RADNEM PROSKOLEN;!

K CEMU SLOUZ|?
¢ k naplnéni stanovenych cilu porady;
e zvySeni produktivity a efektivnosti skupiny;
e zlepSeni komunikace ve skuping;
e zvySeni pocitu zodpovédnosti za realizaci rozhodnuti;
e zvySeni pocitu sounalezitosti se skupinou;
¢ odhaleni a vyfeSeni pfipadnych konfliktt ve skupiné.

Vychodiskem je vybér vhodné formy (uspofadani a zasedaci poradek, zda se prezentuje u flipchartu,
kdo kdy mluvi, zda existuji pisemné podklady, zda se pfimo pofizuje zapis atd.).

KDO DELA?

FACILITATOR (pfi diskusi, pracovni poradé nebo setkani):
e je zodpovédny za pribéh porady, tedy za proces, nikoli za obsah;
e urluje kdy kdo bude mluvit;
e definuje jednotlivé okruhy;
e stanovi, kdy se prejde od navrhu k feSeni problému;
e shrnuje co bylo dosazeno;
e dba nato, aby se kazdému dostalo slovo;
e privadi skupinu zpét k tématu;
e vyjasnuje, co nebylo feceno dostatecné srozumitelng;
e zajiStuje, aby proces komunikace probihal hladce a aby mira porozuméni byla co nejvétsi.

UrCete nékoho, kdo porady povede. Jste-li ve vedouci pozici, ur€ete k tomu nékoho jiného. Umozni
vam to nezabyvat se procesem, ale sledovat obsah, vice naslouchat, l1épe se zapojit, sledovat
Ucastniky.

Zdroje: www.procesy.cz
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5.6 Mediace
Nazev Cil Pomiicky Pocet ucastnikt Cas
Mediace zajistit vyfeSeni konfliktu | --- Nékolik dnud
(s pfestavkami)

CO JE NEJDULEZITEJSI?
PREDPOKLAD, ZE SE OBE STRANY CHTEJi DOHODNOUT!

COTO JE?

dastojné a efektivni feSeni konfliktu pomoci prostfednika, pficemz maji z(u¢astnéné strany plnou
odpovédnost za dohodnuta feSeni, ktera vyhovuji obéma.
Podstata techniky mediace: mediator se snazi
e obratit pozornost stran od toho, Ze spolu bojuji, k tomu, ze maji néjaky spole¢ny problém, ktery
potiebuji vyresit;
e spolu se stranami hledat jejich spoleény zajem (u manzell to muUze byt vychova déti, nebo
jenom zplsob, jak ukonéit vzajemny vztah).

VAROVANI: DANOU METODU LZE USPESNE VYUZIVAT JEN PO RADNEM PROSKOLEN;!

Pravodce neni mediator!

K CEMU SLOUZi?

Mediace se predevsim vyuziva v téchto oblastech:
e v podnicich a institucich — FeSi vztahy mezi zaméstnancem a zaméstnavatelem;
e obc¢ansko-pravni — fesi sousedské spory, vztah mezi obanem a instituci;
e trestné pravni — feSi spory mezi odsouzenym a poskozenym:;
e interetnickd mediace — feSi spory, které vznikaji komunikaci mezi riznymi kulturami;
e rodinna - feSi majetkové vztahy, dédické a partnerské spory, rozvodové situace.

Strany obvykle voli mediaci pfedevsim v téchto pfipadech:
e stranam zalezi na kvalité nebo pokracovani vzajemného vztahu;
e vysledek je prili§ dalezity na to, aby o ném rozhodoval soud nebo arbitraz;
e strany by v podstaté nemeély moznost kone¢ny vysledek ovlivnit;

e strany si uvédomuji, Zze o situaci maji samy nejlepSi prehled a citi se kompetentni také samy
najit feSeni a rozhodnout;

e menSi ¢asova a obvykle i finanéni naronost oproti soudnimu Fizenti;

e strany nestoji o publicitu a medializaci vzniklé situace;

e strany si uvédomuiji, ze stoji pfed slozitym a mnohovrstvym vyjednavanim;
e klasické vyjednavani se z nejriiznéjSich divodud dostalo do slepé ulicky;

e strany maji napfiklad potize se vzajemnou komunikaci nebo se jim nedafi prejit z roviny
postoji do roviny zajm(. Velmi €astou pfiCinou krachu jednani byva také vysoka emocni
zainteresovanost vyjednavaci na vysledku, pfipadné naprosto rozdilné pohledy na zakladni
otazky.

KDO JI DELA?
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MEDIATOR (ma postaveni vyvazené k obéma stranam):

e nesmi byt v feSeném sporu zasadné nijak zainteresovan, proto také napfiklad plati zdsada, Ze
pred zahajenim mediacniho jednani nema s nékterou ze stran setrvavat v delSim kontaktu, aby
ji nebyl ovlivnén;

e vytvaii podminky dlstojného, nestranného a efektivniho jednéni, jehoz vysledkem muiZe byt
dohoda pfijatelnd pro obé zucastnéné strany;

e zajiStuje v procesu vyjedndvani rovnovazné postaveni zucastnénych stran;

e nabizi a otevira prostor pro spole¢né jednani, nové pohledy na véc a dohodu;
e dba na prabéh celé mediace, na jeji procesni a komunikaéni stranku;

e musi umét navazat mezi stranami pfetrhanou vyménu informaci;

e pomahd strandm vidét jejich problém v SirSich souvislostech;

e podporuje schopnosti U¢astnikd urovnat konflikt vlastnimi silami;

e neposuzuje ani nehodnoti, nerozhoduje o konkrétni podobé feseni;

e zasadné neni obhajcem ani poradcem zuc¢astnénych stran, nerozhoduje o viné &i podilu na
vzniku a podstaté konfliktu.

Zdroje:

www.vlastnicesta.cz
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5.7 Prace s kartami

Nazev Cil Pomuicky Podet Géastniki Cas

Prace s kartami provést  usporadani a JKarty" 7-12 15 - 30 min

prezentaci informaci Fixy

volna plocha stolu

Popis:

Moderator si pfipravi na jednotlivé ,karty” potfebné Gdaje a umisti je na volnou plochu stolu bez ¢asové
chronologie a logickych souvislosti.

(napf.: ndzvy jednotlivych etap pfi zavadéni standardd kvality v socidlnich sluzbach)

Pfed uspofadanim: Casova chronologie:
e Qvéfeni v praxi e Kontrakt (Objednavka)
o Skoleni zaméstnancu e Analyza
e Analyza e Skoleni vedeni organizace
e INSPEKCE e Skoleni zaméstnanci
e  Opatfeni e Schizky tymi
e Schizky tymi e Dopracovani dokumentace
¢ Dopracovani dokumentace e Qvéfeni v praxi
e Audit e Audit
e Kontrakt (Objednavka) e  Opatreni
e Skoleni vedeni organizace e INSPEKCE

Moderator stanovi ¢lentim tymu Ukol:

~Sefadte jednotlivé karty v ¢asové chronologii.“ ,Nemusite pfi plnéni Ukolu vyuzit vSechny karty,
mUzete pfipsat karty nové."

e Ujisti se, Ze jsou se zadanim ucastnici dobfe srozuméni.
eV prabéhu vlastniho plnéni Ukolu jsou jednotlivé ,karty“ chronologicky sefazeny.

¢ Na konci prace moderator vyzve Ucastniky k diskusi nad pofadim a vzajemnymi souvislostmi
mezi jednotlivymi ,kartami®.

Vysledkem muze byt chronologicky postup zavedeni standardud kvality v organizaci.

Za jednotlivé etapy jsou stanoveny odpovédnosti a je doplnén termin realizace a pfipadny vystup.

Variace:

e Je mozné vyuzit karty, na nichz jsou vytistény jednotlivé standardy kvality (1. - 15.). Vysledkem
potom je urcitd filosofie usporddand napriklad v cyklu P-D-C-A podle profesora Deminga.

Zdroje:
CSN EN ISO 9001:2001
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5.8 Prezentaéni dovednosti

Nazev Cil Pomucky Pocet ucastniku Cas
Prezentacéni zajistit spInéni cile Flip chart Neni stanoveno |15 - 60 min
dovednosti stanoveného } Fix

prezentatorem (viz PROC?) y
Notebook,
dataprojektor,
PPT...

CO JE NEJDULEZITEJSI?
BUDTE SAMI SEBOU!

I. Priprava jako prvni etapa projevu — nejdfive si odpovézte na nasledujici otazky:

KOMU? (Kdo jsou kli¢ovi posluchaci? Kolik jich je? Co védi o tématu? Jsou laici nebo odbornici? Jaka
maji k tématu asi stanoviska? Jaké mohou vznaset namitky? K ¢emu vase informace potrebuji? Co od
va$i prezentace Cekaji?)

PROC? Co je vasim cilem? Chcete:

e pobavit;
e seznamit, informovat;
e vysvetlit;

e presvédcit;
e ziskat posluchace na svou stranu;
e podnitit k ¢inu?
CO? Vénujte dostatek ¢asu pfipravé obsahu a struktury.
e Obsah: Zaznamenejte si vSechny myslenky.
Rozdélte je podle nasledujicich priorit: (1.) musim, (2.) mél bych fici, (3.) pokud zbude ¢as.

e  Struktura:
Vhodné pojte mySlenky do skupin (vyberte si jeden z nésledujicich zpdsobt, ale pouzijte pfi kazdé
prezentaci pouze jeden z nich). Vase myslenky by mély navazovat bud:
o logicky (podle dllezitosti a zavaznosti informaci);
o chronologicky (v Easovém sledu);

vos

o psychologicky (nejpusobivéjSi nebo nejméné kontroverzni na zacatek atd.).

Pfipravte si osnovu:
e (vod, ktery zaujme, vtahne posluchace do problematiky;
e promyslené sdélenti;
e srozumitelné shrnuti;
e plodna diskuse;
e jasné zavery.

JAK DLOUHO? (Vypracujte si asovy harmonogram. Zaénéte a skoncete podle planu.)
KDE? Pripravte si pro svou prezentaci vhodné misto. Nezapomerite na:

¢ viditelnost (vasi a vaSich pomucek);

e dobré osvétleni (nestljte pfed oknem);
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ventilaci (v horku jsou lidé agresivnéjsi, pfi Spatném vzduchu unaveni);

odpocinek a uvolnéni (sdélte dopfedu, kdy bude pfestavka a ¢asovy plan dodrzte);
zkontrolujte technické vybaveni (jak se spousti projektor, funguje-li video...).

JAK? (kazdy si zapamatuje nejméné dvakrat tolik, pokud informace vidi i slySi zaroven.
Vizualni pomucky dle poctu ucastnikd (,flipchart®, zpétny projektor, tabule) by mély byt:

e (Citelné — piSte nevypsanym fixem nejlépe modré nebo cerné barvy s ervenymi nebo zelenymi
nadpisy, optimalni je kombinace dvou, maximalné tfi barev, piste tiskacim pismem s velkymi
mezerami. Velikost pisma upravte podle mnozstvi posluchaci;

e struéné — méné textu znamena vice informaci, které si posluchaci zapamatuji, uzivejte
schémata, piSte v bodech;

¢ jednoduché — zapisujte pouze podstatné a dulezité informace, uzivejte grafy, obrazky.

KDO? (zevnéj$ek: Spinavé boty, kravata nakfivo, rozmazané stiny, zbytky jidla na bradé - to vse
pfitahuje pozornost posluchaéu a odpoutava ji od vaseho projevu). Dokonale si pfipravte svoje Uvodni
véty (prvni dojem z Fecnika i jeho projevu se vytvaFi béhem nékolika prvnich vét, kdy se posluchadi
rozhoduji, nakolik vam budou vénovat pozornost).

Il. Technika vlastniho vystoupeni

1. Navazéani kontaktu
e Uvédomte si, Ze o tématu vite velmi mnoho a mate ho dobfe pfipraveno.
e Od zac¢atku budte uvolnéni, sebevédomi, rozhodni.
e Navazte o¢ni kontakt, vénujte pohled publiku ne okoli.
e Sdélujte se zaujetim, je to nakazlivé!
e Privitejte posluchace, pfedstavte se.
e Pokuste se o Uderny zacatek: pfibéh, pfipomenuti spole¢ného zazitku, vtip...
e Nestljte za pultem ani za stolem, jsou to zbyte¢né prekazky.
e Seznamte publikum na zac¢atku s osnovou vasi prezentace a jeji pfedpokladanou délkou.
e Zaroven je pozadejte o zpétnou vazbu a jejich ndzory na informace, které jim sdélite.
2. UdrZeni kontaktu
Vyuzivejte zmény:

e v tempu feCi (nepodstatné detaily sdélujeme rychleji, u dllezitého nebo komplikovaného
momentu v fec€i zpomalime, pozor ale: trvale pomalé tempo uspava);

e intenzity a modulace hlasu (hlubSim tén hlasu mame tendenci brat vaznéji);

e pozice (nestUjte strnule na misté, mérte polohu, ale vyvarujte se neurotického prechazeni z
mista na misto);

e barvy fixu s kterym piSete.
Vtahnéte publikum do tématu Fe¢nickymi otazkami, otevienim diskuse.
Upustte pfedmét (fix) jako zduraznéni svého prekvapeni.
3. Zvladani namitek
e  P¥i otazkach z fad posluchacl k nim pfistupte blize.
e Pochvalte kazdou odpovéd. Ocente aktivni zapojeni posluchacu.
e Pfijméte podnéty rozvijejici téma.
e Hledejte podminky, za kterych by mohl nazor G¢astnika byt pfijatelny.
e Poctivé pfiznejte, kdyz neznate odpovéd.
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Pozadejte o nazor ostatni posluchace.
Slibte, Ze zjistite a doplInite potfebné informace a DODRZTE TO!
Vezméte (nekonflikin€) slovo U¢astnikovi, kdyz je ,mimo misu“.

4. Zaver
e Shriite na konci kazdého tématického celku dulezité informace a zavéry.
e Podékuijte posluchaéiim a poprejte (,Dobrou chut!”, ,Stastnou cestul®...).
e Vyjadrete oCekavani (,Té€Sim se na dalSi spolupraci ... vysledky ... shledani ...!").

[ll. Analyza
e VyuZijte zpétnou vazbu, kterou jste slibili na zacatku.
e (Co se povedio?
e (Co se da jesté udélat po ukon&eni prezentace?
e Co vylepsit pro priste?

Zdroje:

www.businessweek.cz

www.expand-media.cz/
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5.9 Vedeni porad

Nazev Cil Pomucky Pocet ucastniku Cas
Vedeni porad * zajistit  efektivni| yhodng
jednani tymu usporadana
e zajistit  dosaZeni | mistnost 7-12 30-60

stanovenych cill min

psaci potfeby
hodinky

CO JE NEJDULEZITEJSI?

STAREJME SE O PORADY JIZ DLOUHO PRED JEJICH ZACATKEM!

e stanovme cile a program porady s pfedstihem
e sdélme stanovené cile a program Ucastnikim (vyvéSenim na viditelné misto, e-mailem ...)

e pripravme prostiedi (formalizované a oficialni se pro oteviené diskuse nehodi; zidle do kruhu
slouzi nejlépe k pfimé komunikaci a uvolnéné atmosféfe — takovéto posezeni zvySuje pocit
odpovédnosti, kromé toho mizZzeme dobfe sledovat neverbalni komunikaci celé skupiny; pFilis
velka teplota v mistnosti, nadmérny hluk a cigaretovy kouf zvySuji agresivitu, pokud je
U¢astnikim zima nebudou se tolik zapojovat)

PRED PORADOU rozdélme role:

FACILITATOR:
e nestranné ovliviiuje probihajici komunikaci, ale neplsobi na samotny obsah diskuse;
e zajiStuje formulovani cile a vize;
e napomaha definovani a udrzeni témat;
e podporuje uréovani pravidel komunikace;
e soustfeduje potencial a energii;
e usnadnuje feSeni konfliktd a krizi;
e sleduje dynamiku procesu;
e posiluje a "odménuje" vde pozitivni (i malé);
e pomiji nebo odklani negativni (nesmérujici k cili workshopu), pokud Ize;
¢ voli efektivni facilitacni techniky;
e interpretuje vystupy.

Facilitator musi drzet proces porady pevné v rukou. Nejmocnéj§im nastrojem k tomu jsou vhodné
kladené otazky. Moc otazek je vétsi, nez si myslite.

ZAPISOVATEL

Srozumitelné sepsany zapis, nejlépe na jedné strané, kde jsou zdlraznéna dosazend feSeni a
vyty€ené Ukoly spoleéné s terminy jejich splnéni a zodpovédnymi osobami, zapisovatel doruci
zucastnénym co nejdfive po poradé.

CASOMERIC
Jeho Ukolem je postarat se o v€asny zacatek, dodrzeni €asu na prestavky. Hlida také délku projevu

TENTO PROJEKT JE SPOLUFINANCOVAN EVROPSKYM SOCIALNIM FONDEM A STATNIM ROZPOCTEM CESKE REPUBLIKY.

Str. 46




=)

>

W
* * Vzdélavani v zavadéni
% = . standardu kvality
N * - socialnich sluzeb

jednotlivych Gcastnikd. Je dllezité domluvit si signaly mezi asoméfi¢em a facilitatorem.

Na pocatku porady stanovte pravidla a ziskejte pro né souhlas skupiny. V pribéhu se pak muzete na
tato pravidla odvolavat. Napiste je na tabuli. Napfiklad:

e Kazdy mluvi pouze dvé minuty.

e Vzdy mluvi jen jeden.

e Navrhy, které nesouvisi s tématem, se zapisi na tabuli a budou se FeSit pozdéji.
e Béhem jednani nebudeme odchazet.

e Vypneme mobilni telefony.

e Budeme dodrZovat zacatky a konce, na nikoho se neceka.
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7 ZAVER

Na predchazejicich stranach jsme se pokusili shrnout nékteré osvédcéené techniky a postupy, které se
pouzivaji pfi zavadéni SQSS do praxe. Jsme si védomi toho, Zze praxe je mnohem bohatsi, nez
sebelépe zpracovana teorie a proto je zfejmé, ze mnoho ztoho, co mlze poskytovatele socialnich
sluzeb potkat v procesu zavadéni SQSS na predchozich strankach neni popséno. Budiz to oslavou

barevnosti zivota a vyzvou ke kreativnimu uchopovani predchozich stranek pro vdechny, kterym jde o
zkvalitiovani sociélnich sluzeb ve prospéch jejich klientd.
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8  PRILOHY
8.1 Obsah standardu kvality socialnich sluzeb

Priloha ¢. 2 vyhlasky ¢. 505/2006 Sb., kterou se provadéji néktera ustanoveni
zakona o socialnich sluzbach

1. Cile a zpasoby poskytovani socialnich sluzeb

Kritéria:

a) Poskytovatel m& pisemné definovano a zvefejnéno poslani, cile a zasady poskytované socialni
sluzby a okruh osob, kterym je uréena, a to v souladu se zdkonem stanovenymi zakladnimi zasadami
poskytovani socialnich sluzeb, druhem socialni sluzby a individualné uréenymi potfebami osob,
kterym je socidlni sluzba poskytovana,

kritérium je zdsadnf;

b) Poskytovatel vytvafi podminky, aby osoby, kterym poskytuje socialni sluzbu, mohly uplatfiovat
vlastni vuli pfi feSeni své nepfiznivé socialni situace; kritérium je zasadni

c) Poskytovatel ma pisemné zpracovany pracovni postupy zaruc€ujici fadny prubéh poskytovani
socialni sluzby a podle nich postupuje; kritérium je zasadni

d) Poskytovatel vytvafi a uplatfiuje vnitfni pravidla pro ochranu osob pfed pfedsudky a negativnim
hodnocenim, ke kterému by mohlo dojit v disledku poskytovani socidlni sluzby, kritérium neni
zasadni.

2. Ochrana prav osob

Kritéria:

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitfni pravidla pro predchazeni situacim, v nichz by v
souvislosti s poskytovanim sociélni sluzby mohlo dojit k poruSeni zakladnich lidskych prav a svobod
osob, a pro postup, pokud k poruseni téchto prav osob dojde; podle téchto pravidel poskytovatel
postupuje; kritérium je zadsadni;

b) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla, ve kterych vymezuje situace, kdy by mohlo
dojit ke stfetu jeho zajmd se zajmy osob, kterym poskytuje socialni sluzbu, v€etné pravidel pro feSeni
téchto situaci; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje; kritérium je zasadni;

c) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro pfijimani darl; podle téchto pravidel
TENTO PROJEKT JE SPOLUFINANCOVAN EVROPSKYM SOCIALNIM FONDEM A STATNIM ROZPOCTEM CESKE REPUBLIKY.

Str. 49



Z3|
r

Vzdélavani v zavadéni
. standardu kvality
socialnich sluzeb

poskytovatel postupuje, kritérium neni zasadni.

3. Jednani se zajemcem o socialni sluzbu

Kritéria:

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla, podle kterych informuje zajemce o socialni
sluzbu srozumitelnym zpdsobem o moznostech a podminkach poskytovani socialni sluzby; podle
téchto pravidel poskytovatel postupuje; kritérium je zasadni;

b) Poskytovatel projednava se zajemcem o socialni sluzbu jeho pozadavky, o¢ekavani a osobni cile,
které by vzhledem k jeho moznostem a schopnostem bylo mozné realizovat prostfednictvim sociélni
sluzby; kritérium je zasadni;

c) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitfni pravidla pro postup pfi odmitnuti zajemce o socialni
sluzbu z divodu stanovenych zdkonem; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje, kritérium neni
zasadni.

4. Smlouva o poskytovani socialni sluzby

Kritéria:

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro uzavirani smlouvy o poskytovani socialni
sluzby s ohledem na druh poskytované socialni sluzby a okruh osob, kterym je uréena; podle téchto
pravidel poskytovatel postupuje; kritérium je zasadni;

b) Poskytovatel pfi uzavirani smlouvy o poskytovani socialni sluzby postupuje tak, aby osoba
rozuméla obsahu a Uc¢elu smlouvy; kritérium neni zasadni;

c) Poskytovatel sjednava s osobou rozsah a pribéh poskytovani socialni sluzby s ohledem na osobni
cil zavisly na moznostech, schopnostech a pfani osoby; kritérium neni zasadni.

5. Individualni planovani pribéhu socialni sluzby

Kritéria:

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitfni pravidla podle druhu a poslani socialni sluzby, kterymi
se Fidi planovani a zplsob pfehodnocovani procesu poskytovani sluzby; podle téchto pravidel
poskytovatel postupuje; kritérium je zasadni;
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b) Poskytovatel planuje spole¢né s osobou prubéh poskytovani socialni sluzby s ohledem na osobni
cile a moznosti osoby; kritérium je zasadni;

c) Poskytovatel spole¢né s osobou pribézné hodnoti, zda jsou naplfiovany jeji osobni cile; kritérium je
zasadni;

d) Poskytovatel ma pro postup podle pismene b) a ¢) pro kazdou osobu uréeného zaméstnance;
kritérium je zasadni;

e) Poskytovatel vytvafi a uplatiuje systém ziskavani a predavani potfebnych informaci mezi
zaméstnanci o pribéhu poskytovani socialni sluzby jednotlivym osobam, kritérium neni zasadni.

PInéni kritérii uvedenych v pismenech d) a e) se nehodnoti u poskytovatele, ktery je fyzickou
osobou a nema zaméstnance.

6. Dokumentace o poskytovani socialni sluzby

Kritéria:

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro zpracovani, vedeni a evidenci
dokumentace o osobach, kterym je socialni sluzba poskytovana, véetné pravidel pro nahlizeni do
dokumentace; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje; kritérium je zasadni;

b) Poskytovatel vede anonymni evidenci jednotlivych osob v pfipadech, kdy to vyzaduje charakter
socialni sluzby nebo na zadost osoby; kritérium neni zasadni;

c) Poskytovatel ma stanovenu dobu pro uchovani dokumentace o osobé po ukonéeni poskytovani
socialni sluzby, kritérium neni zasadni.

7. Stiznosti na kvalitu nebo zpisob poskytovani socialni sluzby

Kritéria:

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitfni pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti osob na
kvalitu nebo zplGsob poskytovani socidlni sluzby, a to ve formé srozumitelné osobam; podle téchto
pravidel poskytovatel postupuje; kritérium je zasadni;
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b) Poskytovatel informuje osoby o moznosti podat stiznost, jakou formou stiznost podat, na koho je
mozno se obracet, kdo bude stiznost vyfizovat a jakym zpusobem a o moznosti zvolit si zastupce pro
podani a vyfizovani stiznosti; s témito postupy jsou rovnéz prokazatelné seznameni zaméstnanci
poskytovatele; kritérium je zasadni;

c) Poskytovatel stiznosti eviduje a vyfizuje je pisemné v pfimérené |huté; kritérium neni zasadni.

d) Poskytovatel informuje osoby o moznosti obratit se v pfipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti
na nadfizeny organ poskytovatele nebo na instituci sledujici dodrzovani lidskych prav s podnétem na
proSetfeni postupu pfi vyfizovani stiznosti, kritérium neni zasadni.

8. Navaznost poskytované socialni sluzby na dalsi dostupné zdroje

Kritéria:

a) Poskytovatel nenahrazuje bézné dostupné verejné sluzby a vytvari pfilezitosti, aby osoba mohla
takové sluzby vyuzivat; kritérium je zasadni;

b) Poskytovatel zprostfedkovava osobé sluzby jinych fyzickych a pravnickych osob podle jejich
individualné uréenych potfeb; kritérium neni zasadni;

c) Poskytovatel podporuje osoby v kontaktech a vztazich s pfirozenym socialnim prostfedim; v
pripadé konfliktu osoby v téchto vztazich poskytovatel zachovava neutralni postoj, kritérium neni
zasadni.

9. Personalni a organizacni zajisténi socialni sluzby

Kritéria:

a) Poskytovatel ma pisemné stanovenu strukturu a pocéet pracovnich mist, pracovni profily,
kvalifika¢ni pozadavky a osobnostni predpoklady zaméstnanct uvedenych v § 115 zakona o
socialnich sluzbach; organizaéni struktura a pocty zameéstnancu jsou pfiméfené druhu poskytované
sociélni sluzby, jeji kapacité a poctu a potfebam osob, kterym je poskytovana; kritérium je zasadni;

b) Poskytovatel ma pisemné zpracovanu vnitfni organizaéni strukturu, ve které jsou stanovena
opravnéni a povinnosti jednotlivych zaméstnancu; kritérium neni zasadni;
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c) Poskytovatel m& pisemné zpracovana vnitfni pravidla pro pfijimani a zaskolovani novych
zaméstnancl a fyzickych osob, které nejsou v pracovné pravnim vztahu s poskytovatelem; podle
téchto pravidel poskytovatel postupuje; kritérium neni zasadni;

d) Poskytovatel, pro kterého vykonavaji ¢innost fyzické osoby, které nejsou s poskytovatelem v
pracovné pravnim vztahu, ma pisemné zpracovana vnitfni pravidla pro plsobeni téchto osob pfi
poskytovani socialni sluzby; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje, kritérium neni zasadni.

PInéni kritérii uvedenych v pismenech a) az d) se nehodnoti u poskytovatele, ktery je fyzickou
osobou a nema zaméstnance.

10. Profesni rozvoj zaméstnanctu

Kritéria:

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovan postup pro pravidelné hodnoceni zaméstnanci, ktery
obsahuje zejména stanoveni, vyvoj a naplhovani osobnich profesnich cilG a potfeby dalSi odborné
kvalifikace; kritérium neni zasadni;

b) Poskytovatel ma pisemné zpracovan program dalSiho vzdélavani zaméstnancl; podle tohoto
programu poskytovatel postupuje, kritérium neni zasadni;

c) Poskytovatel ma pisemné zpracovan systém vymény informaci mezi zaméstnanci o poskytované
socialni sluzbé; podle tohoto systému poskytovatel postupuje, kritérium neni zasadni;

d) Poskytovatel ma pisemné zpracovan systém finané¢niho a moralniho ocefovani zaméstnancq;
podle tohoto systému poskytovatel postupuje, kritérium neni zasadni;

e) Poskytovatel zajistuje pro zaméstnance, ktefi vykonavaji pfimou praci s osobami, kterym je
poskytovana socialni sluzba, podporu nezavislého kvalifikovaného odbornika, kritérium neni zasadni.

PInéni kritérii uvedenych v pismenech c¢) a d) se nehodnoti u poskytovatele, ktery je fyzickou
osobou a nemda zaméstnance; kritéria uvedena v pismenech a) a b) se na tohoto poskytovatele
vztahuji pfiméfené.

11. Mistni a casova dostupnost poskytované socialni sluzby

Kritéria:
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Poskytovatel ur€uje misto a dobu poskytovani socialni sluzby podle druhu socialni sluzby, okruhu
osob, kterym je poskytovana, a podle jejich potfeb, kritérium neni zasadni.

12. Informovanost o poskytované socialni sluzbé

Kritéria:

Poskytovatel ma zpracovan soubor informaci o poskytované socialni sluzbé, a to ve formé
srozumitelné okruhu osob, kterym je sluzba urena, kritérium neni zasadni.

13. Prostiedi a podminky

Kritéria:

a) Poskytovatel zajiStuje materialni, technické a hygienické podminky pfiméfené druhu poskytované
socialni sluzby a jeji kapacité, okruhu osob a individualné uréenym potfebam osob; kritérium neni
zasadni;

b) Poskytovatel poskytuje pobytové nebo ambulantni socialni sluzby v takovém prostredi, které je
dastojné a odpovida okruhu osob a jejich individualné uréenym potfebam, kritérium neni zasadni.

PIlnéni kritéria uvedeného v pismenu b) se nehodnoti u poskytovatele, ktery neposkytuje
socialni sluzby v zafizeni socialnich sluzeb.

14. Nouzové a havarijni situace

Kritéria:

a) Poskytovatel ma pisemné definovany nouzové a havarijni situace, které mohou nastat v souvislosti
s poskytovanim socialni sluzby, a postup pfi jejich feSeni; kritérium neni z&dsadni;

b) Poskytovatel prokazatelné seznami zameéstnance a osoby, kterym poskytuje socialni sluzbu, s
postupem pfi nouzovych a havarijnich situacich a vytvari podminky, aby zaméstnanci a osoby byli
schopni stanovené postupy pouzit; kritérium neni zasadni;

c) Poskytovatel vede dokumentaci o prabéhu a feSeni nouzovych a havarijnich situaci, kritérium neni
zasadni.
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PIlnéni kritéria uvedeného v pismenu b) se nehodnoti u poskytovatele, ktery je fyzickou
osobou a nema zaméstnance.

15. Zvysovani kvality socialni sluzby

Kritéria:

a) Poskytovatel pribézné kontroluje a hodnoti, zda je zplsob poskytovani socialni sluzby v souladu s
definovanym poslanim, cily a zasadami socialni sluzby a osobnimi cily jednotlivych osob; kritérium
neni zasadni;

b) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitfni pravidla pro zjiStovani spokojenosti osob se
zpusobem poskytovani socialni sluzby; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje, kritérium neni
zasadni;

c) Poskytovatel zapojuje do hodnoceni poskytované socidlni sluzby také zaméstnance a dalsi
zainteresované fyzické a pravnické osoby; kritérium neni zasadni;

d) Poskytovatel vyuziva stiznosti na kvalitu nebo zpusob poskytovani socialni sluzby jako podnét pro
rozvoj a zvySovani kvality socialni sluzby, kritérium neni zasadni.
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8.2 Vzor smlouvy mezi externim pravodcem a zadavatelem

Smiouva o odborné pomoci

Smluvni strany

jméno/néazev

sidlo: xxxxxx

ICO: xxxxx

DIC: xxxxx

bankovni spojeni: xxxxx

¢islo Uctu: xxxxx

zastoupena: XxXxxx

zapsana v obchodnim rejstfiku vedeném Krajskym soudem v xxxxx, oddil xxx, vlozka xxxx,

jako objednatel na strané jedné (dale jen “objednatel”),
a

jméno

Sidlo/adresa: xxxx

ICO/rodné &islo: xxxx

bankovni spojeni:xxxx

Cislo uctu: xxxx

jako dodavatel na strané druhé (dale jen “konzultant”),

se dnesSniho dne dohodly na podpisu této smlouvy o odborné pomoci takto:

I
Konzultant se zavazuje poskytovat objednateli na jeho objednavku a za podminek vymezenych touto
smlouvou odborné konzultace v oblasti zavadéni Standardi kvality socialnich sluzeb (dale jen
“konzultace”).
Objednatel se zavazuje za konzultace poskytnuté na zakladé této smlouvy platit konzultantovi
odménu.

M.

. Konzultace budou poskytovany na zakladé objednavky objednatele doru¢ené konzultantovi.
Objednavka musi obsahovat specifikaci pozadované konzultace co do zaméfeni a rozsahu, pfipadné i
dal$i udaje potfebné k vymezeni pozadované konzultace, a pozadovaného terminu. Objednavka musi
byt uc€inéna pisemné, pokud se strany této smlouvy prokazatelné nedohodnou jinak, a musi byt
dorucena konzultantovi.

. Pokud konzultant neni schopen doru€enou objednavku splnit v rozsahu a terminu v ni uvedenych, je
povinen tuto skutecnost prokazatelnym zpuisobem oznamit objednateli bez zbyte€ného odkladu po
obdrzeni objednavky; v takovém pfFipadé neni objednavkou vazan a smluvni strany provedou poradu
sméfujici k naplnéni Ucelu této smlouvy. Pokud konzultant neoznadmi objednateli bez zbyte¢ného
odkladu, Ze objednavku neni schopen splnit, je ji vazan.
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Vzdélavani v zavadéni
. standardu kvality
socialnich sluzeb

. Objednatel je povinen poskytnout konzultantovi veskeré informace a podklady potfebné k provedeni

konzultace a tyto materidly na zadost konzultanta doplnit €i upfesnit, umoznit konzultantovi kontakt se
svymi zameéstnanci &i jinymi osobami a pfistup k jinym podkladim a skute¢nostem, to v8e v rozsahu
nutném ¢i uzite€ném pro fadné provedeni objednané konzultace.

. Konzultant je povinen objednanou konzultaci provést v zadaném terminu a rozsahu, s vynalozenim

vSech svych odbornych schopnosti tak, aby co nejlépe vyhovovala potfebam objednatele vyjadfenym
v objedndvce a pfipadnych upfesnénich. Pokud by pokyny objednatele mohly vést ke zkresleni
vysledk(l konzultace, je konzultant povinen objednatele na tuto skute€nost upozornit; pokud objednatel
na svych pokynech i nadale trva, jsou pro konzultanta zavazné.

. Konzultant je povinen poskytnout objednateli vystup ze své €innosti ve formé stanovené v objednavce,

jinak formou pisemné zpravy pfedané objednateli.

Iv.

. Odména za poskytnuté konzultace se sjednava na xxxxx Ké za jednu hodinu ¢&innosti konzultanta,

resp. jeho zaméstnancu ¢i jinych osob pouzitych k pfipravé konzultace. Konzultant provede pfi
ukonceni kazdé konzultace vyuctovani objemu provedené prace.

. Odména za konzultace je splatna vzdy po ukonceni a pfedani vystupu z kazdé jednotlivé konzultace,

a to do 30 dnu od tohoto ukonéeni a predani vystupu. Odména je splatna pfevodem na bankovni Gc¢et
konzultanta uvedeny v zahlavi této smlouvy, pokud se strany nedohodnou jinak. Konzultant preda
objednateli fadny dafovy doklad se vSemi zakonem stanovenymi nalezitostmi.

\'

. Tuto smlouvu Ize zmeénit pouze Cislovanymi dodatky podepsanym opravnénymi zastupci obou

smluvnich stran.

Tato smlouva je vyhotovena ve dvou vyhotovenich, z nichz kazda smluvni strana obdrzi po jednom
exemplafi.

VeSkera predchozi ujednani mezi stranami této smilouvy tykajici se jejiho pfedmétu pozbyvaji
podpisem této smlouvy platnosti.

Nevynutitelnost nebo neplatnost kteréhokoli ¢lanku, odstavce, pododstavce nebo ustanoveni této
smlouvy neovlivni vynutitelnost nebo platnost ostatnich ustanoveni této smlouvy. V pfipadé, ze
jakykoli takovyto ¢lanek, odstavec, pododstavec nebo ustanoveni by mélo z jakéhokoli divodu pozbyt
platnosti (zejména z duvodu rozporu s aplikovatelnymi zakony a ostatnimi pravnimi normami),
provedou smluvni strany konzultace a dohodnou se na pravné pfijatelném zpusobu provedeni zaméru
obsazenych v takové ¢asti smlouvy jez pozbyla platnosti.

. V pfipadé vy$8i moci je kazda strana zprosténa svych zavazkl z této smlouvy a jakékoli nedodrzeni

(celkové nebo caste¢né) nebo prodleni v plnéni jakéhokoli ze zavazkd ulozeného touto smlouvou
kterékoli ze smluvnich stran, bude tolerovano a tato strana nebude odpovédna za Skody.

. Pokud nebylo v této smlouvé ujednano jinak, fidi se pravni vztahy z ni vyplyvajici a vznikajici platnym

pravnim fadem CR.
Tato smlouva nabyva Ucinnosti podpisem obou smluvnich stran.

. Opravnéni zastupci smluvnich stran prohlasuji, ze si smlouvu pfecetli a jeji text odpovida pravé a

svobodné vuli smluvnich stran. Na dikaz toho pfipojuji své podpisy.

V' XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX, AN v

objednatel dodavatel
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