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PREDMLUVA

ZkuSenosti, které jsem ziskala ze svého plsobeni pri konzultacni, auditorské nebo
inspektorské ¢innosti v desitkach, moZna i stovkach organizaci poskytujicich socialni
sluzby, ukazuiji, Ze poskytovatelé socidlnich sluzeb maji k pisemnym dokumentim velmi
ambivalentni postoje. Pisemné zpracované metody prace a pracovni postupy jsou jesté
dnes, tfi roky od ucinnosti zakona o socialnich sluzbach u Fady pracovnikd poskytovate-
IG podceriovany s odkazem na rutinni praxi, kterou prece kazdy zaméstnanec zna. Také
s odkazem na bohuZel neblahou tradici prace v socidlnich sluzbach, moZna prevzatou
z plvodné charitativni pomoci, Ze je potieba vSechen pracovni ¢as vénovat klientim
a primé praci s nimi.Vime, co mame délat, nepotiebujeme papiry. Jakakoli administra-
tiva, pisemné zaznamy, pisemné navody jsou zbytecné zdrZovani. A také dalsi argument
— nemame na papirovani a néjaké diskuze cas. Tento argument byva bohuZel pravdivy,
protoZe do pracovnich naplni pracovnikd v primé praci, a ¢asto i vedoucich tyma, ne-
byva metodicka prace zahrnuta. Prostor na diskuze o tom, jak co délame, jak v rliznych
situacich postupujeme a co se nam osvédcilo (podobné jako €as na dal3i vzdélavani a na
supervize), nebyva v popisech prace jasné vyjadren.V takovém pripadé to znamend, Ze
s ¢asem pro metodickou praci (dalsi vzdélavani, supervizi) nepodita vedeni pri kalkulaci
pracovnich mist.

Vysledek prace zaméstnancl socidlnich sluZzeb neprochazi vystupni kontrolou a ,,pre-
danou® sluzbu téZzko mlzZeme vzit zpét k opravé. Mizeme vSak ucinné predchazet
,vyrobnim zadvadam* pravé srozumitelnymi navody, jak postupovat v réznych situacich,
vzdélavanim a supervizi. Poskytovatelé, ktefi se timto problémem zabyvaji, zjistili, Ze
prima prace s uZivateli ¢ini 40—60% pracovni doby jednoho zaméstnance.

Uvedené dilvody a mnoho dalSich, o kterych se vice dozvite z nasi publikace, nas vedly
k sestaveni vzdélavaciho programu pro metodiky.Tento vzdélavaci program je akredito-
van u MPSV CR pod &.2009/191 — SP. Poprvé ho ob&anské sdruzeni Instand realizovalo
v ramci projektu OP LZZ ,,Vzdélani pracovniki jako ziklad rozvoje socidlnich sluzeb*
v obdobi od listopadu 2009 do Unora 201 1.Vzdélavaci program se setkal s velkym
zajmem pracovnikll socidlnich sluZeb a diky skvélé lektorské praci Be. llony Holkové
a Mgr.Alese Gabrysze, ktefi se také podileli na pripravé vzdélavaciho programu, byl vel-
mi pFiznivé hodnocen jeho Ucastniky. Lektordm se podarilo ,,nakazit“ Gc¢astniky zajmem
o metodickou praci ve svych organizacich. Pevné véfime, Ze se témto nadsSenclim i jejich
dalsim pokracovatelim dostane pochopeni od jejich vedeni. Nadseni totiZ nestaci, po-
tfebuje podporu, vyjasnéné kompetence a pracovni cas.

Vsem ucastnikim prvniho béhu vzdélavaciho programu patri nase podékovani za jejich
kreativitu, napady a aktivni icast. Maji vyznamny podil na vzniku této publikace.
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:> PREDMLUVA

Smyslem predkladané publikace je inspirovat poskytovatele, a to jak ty, ktefi dosud po-
chybuji o vyznamu metodickych postupd, tak i ty, ktefi vnimaji jejich potiFebnost, ale nevi,
jak ,,do toho“, jak zadit nebo se setkavaji pri metodické praci s konkrétnimi problémy.
Prejeme si, abyste nasli v nasledujicich textech, co potrebujete,a radi se s vami setkdme
na nékterém dal$im vzdélavacim programu.

PhDr. Jaroslava Sykorova
Predsedkyné o. s. Instand
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Predkladany text vznikal ze spole¢né prace vSech ztG€astnénych, ktefi se podileli na rea-
lizaci prvniho b&hu vzdélavaciho programu s nazvem ,,Vzdélavani pracovnikd zodpovéd-
nych za tvorbu metodik poskytovani socialnich sluzeb v souladu se standardy kvality*.
Nasi ambici je objasnit zplisoby prace metodika, nastinit naroky na jeho kompetence
a zodpovédnost v organizaci.Tato role neni zatim v socialnich sluzbach nijak zakotvena,
bude jesté néjaky Cas trvat, nez se ji podari pIné uvést do béZné praxe. | pres nutnou
miru zobecnéni bylo nasi snahou pribliZit praci metodika co nejkonkrétnéji. Uvadét
priklady, na kterych je mozné demonstrovat zplisoby prace.

Tematicky obsah manualu kopiruje strukturu vySe uvedeného vzdélavaciho programu
a zaméruje se na dlleZité kompetence, nad ramec vyborné znalosti standard( kvality
socidlnich sluZeb, kterymi ma byt metodik vybaven, aby mohl svou praci vykonavat.
Pro metodika je samoziejmé vyborna znalost a porozuméni smyslu standardd kvality
socialnich sluzeb kli¢ovou kompetenci, sama o sobé& vsak nestadi. Proto byl vzdélavaci
program zaméfen také na ziskani dalSich, neméné dulezitych, kompetenci metodika,
jakou je trfeba umét ridit praci skupiny nebo umét hodnotit vyuzivani metodiky v praxi,
Manual mize byt voditkem pro reditele, potencionalni metodiky, vedouci sluzeb nebo
Usekd pro ,konstrukci“ role metodika jako nové role v organizaci.Vedle tohoto tcelu
mUZe tento material poslouZit i jako nastin kompetenci vedoucich pracovnik, ktefi roli
metodika mohou nebo chtéji vykonavat.

PFi jeho tvorbé jsme Cerpali vedle nasich profesnich zkuSenosti pravé z podnétd, otazek,
spoleéného objevovani a vystupll prace budoucich metodikd, ktefi se Gcastnili prvniho
vzdélavaciho programu pro metodiky. Jejich nasazeni pro ziskani novych kompetenci
bylo a je nebyvalé. Svymi otazkami podnécovali diskuze, které mély snahu jit do hloubky
probiranych témat a tak prinasely nové poznatky a objevy.Tyto nové zkuSenosti a pro-
Zitky, stejné tak jako témata jednotlivych vzdélavacich blokd, vyrazné ovlivnily obsah
tohoto manualu.



VYZNAM PRACE
METODIKA PRO KVALITU
V SOCIALNICH SLUZBACH

Metodik je pracovnik, ktery svou innosti v organizaci vyznamnym zplsobem ovliviiuje
kvalitu a jeji Fizeni v poskytovanych sluzbach. Podili se na tvorbé zavaznych vnitnich
pravidel a zodpovida za tvorbu metodickych postupd platnych pro organizaci. ,Sije* je
na miru své organizaci pfi zohlednéni narokd, které na socialni sluzby klade zakon o so-
cialnich sluzbach a kritéria standardi kvality definovana ve vyhlasce. Uzce spolupracuje
jak s vedenim organizace, které je primo zodpovédné za kvalitu poskytovanych sluZeb,
tak s pracovniky v primé péci, ktefi skutecnou kvalitu sluzeb tvori.

Metodik hledd cesty, jak pomoci pisesmnych metodickych materidlii zaznamenat dob-
rou praxi a zakotvit poZadovanou kvalitu do fungujiciho systému své organizace.

Zakon o socialnich sluzbach stanovuje poskytovatelim socialnich sluzeb povinnost za-
jistit uzivatelim kvalitu sluzeb. Naroky na Uroven kvality jsou konkretizované v priloze
€. 2 provadéci vyhlasky €. 505/2006 Sb. ve formé standardi kvality, resp. jejich jednotli-
vych kritérii. Podle toho, do jaké miry ten ktery poskytovatel socialni sluzby jednotliva
kritéria standardd napliiuje, je mozné Uroven kvality socialni sluzby hodnotit.

Naplnéni vétSiny kritérii kvality prfedpoklada skutecnost, Ze ma sluzba pisemné zpra-
covana vnitini pravidla pro danou oblast. Soucasné, Ze tato pravidla jsou zpracovana
v souladu se zakonem o socialnich sluzbach a Ze poskytovatel podle téchto vnitFnich
pravidel postupuje. Kdo tento ukol ma mit v organizaci na starosti? Realita v praxi je
rizna.V nékteré organizaci si ponechalo tuto zodpovédnost nejvyssi vedeni, v jinych
organizacich byla zodpovédnost prenesena na vedouci oddéleni nebo na socialni pra-
covniky.To, jaky model bude pro danou organizaci nejvyhodnéjsi, zalezi mimo jiné na jeji
velikosti, na po€tu pracovniki, poctu uZivatell a také na poctu sluzeb, které poskytuje.
Domnivame se, Ze vzhledem k velkému rozsahu souvisejicich ¢innosti se i v socilnich
sluzbach ukazuje potreba delegovat tuto €ast narokl na kvalitu, tj. pisemné zpracovani
metodickych materiald a jejich zavedeni do praxe, na kompetentniho pracovnika — me-
todika. Metodik pak miZe byt zodpovédny za tvorbu vnitfnich metodickych materialG
organizace tak, aby byly individualné prizplsobené pravé té které socialné sluzbé&, aby
vychazely z jeji praxe a byly také pro jeji praxi pouZitelné.

~



ROLE METODIKA

Role metodika zodpovédného za tvorbu metodik je zcela nova.V této kapitole pred-
kladame souhrn kvalifikanich a kompetencnich pozadavk(l pro nositele této nové role.
Definujeme nezbytné podminky pro praci metodika. Uvedena doporuceni nejsou zamé-
Fena pouze pro vytvoreni nové role metodika, ale vedle tohoto zaméru mohou prispét
k obohaceni pracovnich profilt socialnich pracovnikd, vedoucich sluzeb, ktefi se v né&jaké
miFe vytvarenim pisemnych metodickych materiald zabyvaji. Role metodika, jak se ji po-
kousime definovat, neni nutné roli na plny Gvazek. Nasim cilem je charakterizovat nosné
,pilife” profilu jeho role. Kvalifika¢ni a osobnostni predpoklady, znalosti a dovednosti.
Rozsah Gvazku je obecné obtizné definovat. Zalezi na velikosti sluzby nebo spektru sluzeb,
v nékterych pripadech mlZe byt role metodika snadno slucitelna s roli vedouciho sluzby
nebo jiného pracovnika, v jinych pripadech mizZeme hovorit o metodikovi pro kazdou
sluzbu zvlast. Je dllezité zohlednit stadium a rozsah metodologické prace té které sluzby.

m Kvalifikaéni a osobnostni predpoklady

1o

Frekventanti vzdélavani pro pracovniky zodpovédné za tvorbu metodik pojmenovali
nasledujici kvalifikaéni a osobnostni prredpoklady pro praci metodika, které mohou po-
slouZit pro inspiraci pFi prijimani nového pracovnika na tuto pozici nebo pfi planovani

dalSiho vzdélavani pracovnika, ktery tuto pozici v organizaci jiZ zastava.

Kvalifika¢ni pFfedpoklady

* Spliiuje naroky na vzdélani socidlniho pracovnika dle §109 a §110 zakona
¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach.

* Ma praxi v socialnich sluzbach minimalné dva roky.

* Zna zakon o socialnich sluzbach 108/2006 Sb., ve znéni pozdéjsich predpisti

* Ma uzivatelskou znalost prace s PC:Word, Excel, Internet

Osobnostni predpoklady

*  Emocni stabilita: klidny projev, vécny projev, trpélivost, schopnost reagovat
s rozmyslem.

—
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:> ROLE METODIKA

e Otevienost, flexibilita: dovoli si Fict ,,nevim®, prijme novy pohled (necha se
inspirovat), umi se prizplsobit potiebam skupiny (tempo, slovnik, mnoZstvi pre-
davanych informaci ...).

¢ Rozhodnost: dokazZe rozhodnout (napri: kdy ukoncit diskuzi nad dil¢im tématem;
mezi nékolika variantami FFeSeni), dokaZe trvat na dodrZovani stanovenych pravidel.

e Organizacni schopnosti: dokaZe planovat, predavat informace, umi pripravit,
organizacné zajistit napi. poradu, praci skupiny, metodicky seminar.

m Znalosti a dovednosti

e Ma vybornou znalost standardu kvality: rozumi poZadavkim standardd
kvality socialnich sluzeb a je s nimi ztotoznén, znd smysl standardd kvality, umi
vysvétlit navaznost a propojenost standardl (jak spolu souvisi), umi vysvétlit
a zdlGvodnit, proc je oblast (standard) dulezita, umi vysvétlit, jak FeSena oblast
z praxe souvisi s napliiovanim poZadavkd na kvalitu, umi propojit praxi s teorii,
umi dat priklady dobré praxe.

* Ma komunikaéni dovednosti: vyjadiuje se srozumitelné, dokaze prizplsobit
svoje vyjadrovani sloZeni skupiny (napf. nepouzivd odbornou terminologii, kdyz
pracuje s pracovniky v pfimé péci), dokaZe se vyjadrovat strucné a jasné, dokaze
vysvétlovat a Fict ,,to* jinak, ovéruje si, jestli je srozumitelny (klade kontrolni
otazky), umi naslouchat (zna a uplatiiuje techniky aktivniho naslouchani), dokaze
se dobre ptat (napr. aby propatral, jak to v praxi funguje).

e Umi Fidit praci skupiny: zahjjit (pojmenovat ucel a cil spole¢né prace, urcit
role, urcit Casovou narocnost), Fidit pribéh diskuze (vytvaret bezpeény prostor
pro vyjadreni vSech €lenl skupiny k probiranému tématu, vhodnymi otazkami
vybizet €leny skupiny k popisovani prikladd z vlastni praxe), drzet téma diskuze,
strukturovat ji, dodrZovat Cas, je-li tfeba, diskuzi zastavit nebo zdlivodnéné od-
mitnout postup, ktery je v rozporu s pozadavky na kvalitni socialni sluzbu, uzavrit
diskuzi, pojmenovat nejdlleZitéjsi vystup prace skupiny, ziskat zpétnou vazbu od
Ucastnikd diskuze. Podrobnéji se dovednosti Fidit praci skupiny nebo tymu vénu-
jeme v kapitole 5.4.2.

*  Umi udit a motivovat: Dokaze pripravit potfebnou prezentaci tématu, dokaze
vykladem zaujmout, umi vytvorit prostor pro diskuzi na dané téma, vtahnout
Ucastniky do tématu, umi zodpovédét otazky, umi k danému tématu uvést pri-
klady z praxe, propojit teorii s praxi. Je si védom spektra motivacnich prvkd, umi
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je uplatiiovat, reflektuje své vlastni moznosti pro motivaci tymu s ohledem na
kontext sluzby.Vice viz nize.

* Umi kontrolovat a podporovat dobrou praxi: Umi stanovit jasna krité-
ria pro hodnoceni dobré praxe, poskytovat zpétnou vazbu pozitivni i negativni,
dokaze vytvorit podminky pro bezpecné prostriedi pri kontrole (zajem, respekt,
diraz na smysl hodnoceni, kterym je kvality sluzeb nebo urcita oblast kvality
sluZeb), dokaze pracovat se zavéry kontroly podporujicim zplsobem (tj. toto
je vystup a toto je plan na odstranéni nedostatkd). Podrobnéji se problematice
kontroly a hodnoceni vénujeme v 7. kapitole.

4.2.1 Lektorské dovednosti

Pro metodika je jednou z klicovych dovednosti umét predat naroky, poZadavky, a vSe
co souvisi s ristem drovné kvality v SirSim slova smyslu pracovnikim v pFimé péci
a v uzsim pojeti pracovni skupiné nebo tymu podilejici se na zavedeni poZadavki stan-
dardi kvality do praxe. Zpusob, jaky metodik ve vykladu, predavani anebo vysvétlovani
pozadavki zvoli, vyznamné ovlivni angaZovanost a nasazeni zainteresovanych spolupra-

covnikl pri zavadéni poZadavki standard( do praxe.

ZpUsob, jak nové postupy prace, uvazovani a jednani predat, je Siroké spektrum. Nasim
e

akcentem v pribéhu vzdélavani byl praxi ovéreny zpisob ,,provazeni spolupracovniku:

* Tak,aby novy postup navazoval na stavajici praxi a co nejsrozumitelnéji ukdzal na
rozdil, ktery novy postup prinasi.

*  Novy pokyn nebo metodika byla tymem dobre pochopena a vykladina jednim
zpUsobem.

* Aby angaZovanost spolupracovnikd byla maximalni a citili svou spoluzodpovéd-
nost za provadéni zmén a vytvareli novou praxi spolecné.

Metodik tak I. nasloucha spolupracovnikiim v tom, jak svou praxi vykonavaji. Cilené
se zabyva porozuménim a kontextem stavajici praxe.Vyladuje se tak na ocekavani a po-
treby svych kolegli, aby byl schopen prinaset nové postupy v partnerské roviné. Tzn.
v respektu ke stavajici praxi.Vyzyva spolupracovniky k popisu jejich konkrétni situace
a praxe. Doptava se s autentickym zajmem, aby v nich nevyvolaval obavy a strach, Ze
jejich praxe je Spatna. Usiluje o dobry popis stavajici praxe. Dikladna znalost praxe je
zasadnim predpokladem pro otevi‘enou diskuzi pro zavadéni zmén.
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Metodik se miiZe setkat s dvoji tvdfi praxe. Pracovnici postupuji podle psanych a nepsanych
pravidel, které formuji charakter sluzby. Tym vnimd psand, verejnd pravidla jako zdvaznou
normu, kterou je nutné prevézt do praxe, nicméné postupuje taktéz podle nepsanych pravidel,
které sebou prindsi letitd praxe. Metodik by mél umét pracovat se vSemi pravidly, které jsou
pro tym smérodatné. Casto nepsand pravidla vyZaduji popis a jejich rozvoj nebo proména bude
zdsadnim zplsobem ovliviiovat trover skutecné kvality sluzby.

2. Vede své spolupracovniky ke spole¢nému premysleni, co stavajici zpisoby prace
ovlivnilo a jaké pro ni jsou dlvody a vychodiska. Podnécuje ucastniky k diskuzi, nespo-
koji se s jednoduchymi a uzavifenymi odpovédmi. Metodik hleda maximum cest, které
privedou spolupracovniky k reflexivnimu uvazovani nad konkrétni oblasti.VyuZiva zpG-
sobll problematizace stavajici praxe, aby ,,narusil* stavajici zpisoby chovani a uvazovani.
Predklada argumenty z béZné praxe a hleda prostor ke spolecné diskuzi. Zdmérné se
vyvaruje role experta nebo znalce, ktery vi, jak a pro¢ ma vse byt. Cilem by mélo byt
spole¢né hledani odpovédi. Expertni role miiZe také metodika posunout o nékolik pater
vys, neZ jsou v této chvili spolupracovnici schopni byt a tak mize metodik o své spolu-
pracovniky myslenkové pfijit.

Dalsi pasti pro metodika je prdvé ona role experta. Metodik je znaly teorie, ndroki na kvalitu,
vi, jak na to, vidél to jinde, umi si praxi predstavit a ldkadlo intervence viici spolupracovnikim
je casto veliké. Neznamend to, Ze tento zptisob preddvdni informaci je tfeba zcela zavrhnout.
Lze jej uplatnit v oblastech, které jsou, nebo by alespori mély byt, dobre srozumitelné a jiZ neni
prostor nad nimi diskutovat. Velkym rizikem expertniho zpisobu preddvdni informaci je ale
pasivita spolupracovnikii a vysokd mira odpovédnosti, kterd je presunuta na metodika.

3. V neposledni fadé propojuje metodik prredloZzené vzorce uvaZovani s postoji a hodno-
tami zGcastnénych. Nabada spolupracovniky k bezpec¢né konfrontaci nazort a chovani jak s
osobnimi postoji kazdého jednotlivce, tak s obecné platnymi postoji, které jsou zakotvené
v etickych kodexech, norméch, pravnich radech apod. Usiluje touto cestou o nalezeni po-
znani, aha momentu, ktery napomdize k pripadné zméné postoje spolupracovnika.

4.2.2 Motivaéni dovednosti

Frekventanti vzdélavani od jeho pocatku vnimali motivaci svou i svych spolupracovniki
jako klicovy faktor uspéchu jejich metodického usili. Sami Gcastnici vzdélavani byli vy-
soce motivovani pro ziskavani novych poznatki a dovednosti.V konfrontaci s motivaci
svych spolupracovniki se ¢asto ptali:,,jak mame motivovat zkuSené kolegy, ktefi se pred
odchodem do diichodu nechtéji nicemu novému ucit“... ,jak mame pracovniky primét

~
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k tomu, aby pochopili, Ze standardy a pisemné materialy jim v praci mohou pomoci
nez, aby je obtéZovaly... kdyby byli vSichni motivovani, jak jsou vSichni zde, byla by to
parada....co mam/muzu délat, aby to ostatni taky zajimalo....aby chtéli spolupracovat®.
Spektrum jednotlivych motivaénich faktori je skutecné Siroké. Ano, pracovat s moti-
vovanym tymem nebo skupinou je jist€é v mnoha oblastech snazsi. Nicméné tkolem
metodika je mimo jiné pracovat s motivaci spolupracovnikl tak, aby rostla.

V obecné roviné miizeme tvrdit, Ze motivace je vnitini hnaci sila, ktera nas vede k uspo-
kojovani naSich potieb. Nase chovani je tak uréovano védomymi a nevédomymi po-
trfebami, které vyZaduiji jejich naplnéni (uspokojeni). Pro metodika je dileZité vybrat ze
Sirokého spektra motivaénich prvk{ pravé ty, které mize ovlivnit a rozvijet.

Vystupem prace skupin v ramci vzdélavani metodiku je souhrn motivaénich prvkda, které
zde pro inspiraci uvadime. Kazdy prvek motivace mlze byt vniman jako motivaéni, tak

i demotivacni, podle toho jestli je napliiovan, nebo neni pritomen.

Motivacni prvky

I. Smysluplnost prace
a. jasné zadani ukolu,
b. presvédceni vedouciho,
c. dobra praxe, jasny prinos,
d. realizovatelnost cile.

2. Ocenéni
a. finance,
b. ustni pochvala,
c. nabidka dalSich aktivit a rastu.

3. Bezpecné prostredi
a. zajem,
b. prostor pro vyjadreni, pro dotazy,
c. stanovena pravidla,
d. podpora.

4. Dobra spoluprace
a. predchozi dobra zkuSenost,
b. plsobeni motivovaného metodika,
c. vzajemna motivace jednotlivych ¢lend.
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5. Nové poznatky
a. rozsireni kvalifikace,
b. vzajemné poznani ¢lenli tymu,
c. vyména zkuSenosti.

Metodik se tak sousti'eduje na oblasti, které ovlivnit mdZe. Neni v jeho moci pisobit na
vSechny oblasti lidské motivace, aby ,,proménil* své kolegy ve Stastné spolupracovniky
diky tomu, Ze nasel jejich potreby i zplisoby, jak je naplnit. Je vS§ak mozné, Ze cilenym po-
silovanim motivacnich oblasti prisp&je ke zvySeni angaZzovanosti svych spolupracovniki
v dané oblasti.

Nékdy moznd vedeni organizace od metodika ocekdvd, Ze néjak ,,zafidi* motivované spolupra-
covniky. Ze se mu podaFi pretavit pasivitu a ztrdtu nasazeni v angaZovanost a §tésti. Bude nékdy
zdzracn€ plsobit na tym a proméni, pretavi spolupracovniky, kteri potdhnou cely proces zavedeni
standardu do praxe.TaktéZ metodik sdm miiZe vnimat toto ,,posldni* za osobni tkol.

Neni vylouceno, Ze se metodikovi podafi zménit motivaci jednotlivcti i tymu, na druhé stran€ je
zde v3ak velké riziko zklamdni a ztrdty motivace samotného metodika, pokud bude svou roli
takto vnimat a jeho Usili se nesetkd s patficnou odezvou.

Pro metodika je velmi dlleZité umét reflektovat vlastni motivy, které jej vedou k praci
metodika. Umi definovat jak pozitivni, tak negativni prvky své motivace. Je to dileZité
s ohledem na nasazeni a nasledné naplnéni vSech ocekévani, se kterymi metodik do
své prace vstupuje. Nenaplnéni potieb nutné vede ke ztraté motivace a pripadnému
vyhoreni.

Priklad

Pomérné snadno dostupné motivacni prvky, které miiZze metodik pouZivat:

Zdjem. Na nikoho pfi spolecné prdci nezapomerite, zeptejte se na jeho ndzor, zkuSenost atp.
KaZzdy je dilezitym clenem skupiny/organizace a vy miiZete zaridit, aby se tak citil.

Podékovdni. Ocerite konkrétni podil kazdého ucastnika na spolecném vysledku — ndpad,
snahu, pfemysleni, soustfedénost, spoluprdci, odvahu podélit se o vlastni zkuSenost, poloZeni
dobré otdzky, osobni nasazeni.

Oceneéni. Vyjddrete nahlas radost nad tspéchem. KdyZ se néco podafi, neni to samozrejmost
a také kdyZ ,,uvniti mdte dobry pocit z vykonané prdce, ostatni o tom nemuseji védet, dokud

jim to nefeknete.



ROLE METODIKA C

Humor. Nebojte se humoru. Humor je kofenim a lidi spolecnd cinnost okofenénd humorem
vic bavi.

Rekapitulace. Cas od casu pripomerite skupiné nebo pracovnikovi (v pfipadé prdce s jed-
notlivcem), co vSechno jste spolecné udélali, Ceho jste dosdhli. Odkud jste vysli, kde jste ted,
a kam jdete.To pomtZe uvédomit si (jim i vdm) vyvoj, posun, tspéchy a to je pfijemné a po-
vzbuzujici.

m Podminky pro praci metodika

Co potrebuje metodik od vedeni organizace? Vedeni vytvari pro praci metodika pod-
minky a dava mu zakladni zakazku. Co od metodika olekava! Bude vypracovavat pi-
semné metodické materialy? Bude je i zavadét do praxe! Bude jejich vyuZivani v praxi
i kontrolovat, pokud ne, tak kdo? Bude metodicky vést néjakou skupinu pracovnikd?
Koho? Pokud ano, jak se bude v tom pripadé resit pripadny stiet téchto dvou vedoucich
roli (metodické vedeni metodikem a vedenim primym nadfizenym)?

Vedeni organizace musi definovat, v jakém rdmci se md metodik pohybovat. Vy-
mezuje jeho zodpovédnost a s ni souvisejici pravomoci v pracovni ndplni a dal-
Sich vnitfnich predpisech organizace.

Vymezeni zodpovédnosti metodika a stanoveni pFislusnych pravomoci je velice dlleZité.
Jako velmi podstatny demotivujici faktor udavali frekventanti vzdélavani nesoulad mezi
vysokou mirou zodpovédnosti a malymi nebo nevyjasnénymi pravomocemi.

Priklady z praxe

* ,jsem zodpovédny za to, jestli pisemné metodiky funguji v praxi, ale nemam pra-
vo pracovniky kontrolovat®,

* ,jsem zodpovédny za to, aby pisemna pravidla v praxi fungovala, ale nevim, co
mam délat v situaci, kdyZ vidim, Ze se tak nedé&je. Pracovnika primo upozornit
nemohu...“ ma svou nadrizenou. NadFizenou pracovnika upozornit nemohu...
vnimala by to jako zasah do svych kompetenci...*,

* ,jsem zodpovédny za to, Ze pracovnici podle pisemnych postupd pracuiji, ale
nemohu se s jejich vedouci domluvit na tom, jak a kdy jim potrebné informace
predat a nové postupy vysvétlit.“,

* ,jak to udélat, aby to, co je na papirech, fungovalo také v praxi?*.
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Metodik, ktery neni zarover primym nadrizenym pracovnikl, ktefi pfimo s uZivateli
spolupracuji, miiZze zodpovidat pouze za zpracovani pisemnych metodickych materiald
a za jejich uvedeni do praxe, resp. za jejich vysvétleni prislusSnym pracovnikim. Kont-
rola dodrZovani stanovenych postupd, které maji za tkol vnést do praxe pozadovanou
Uroven kvality, je v kompetenci pfimého nadrizeného pracovnikli v primé péci. Tento
vedouci pracovnik zodpovida za kvalitu poskytovanych sluZeb na svém useku.

Prace metodika vyZaduje urcité materilné technické vybaveni a ¢as. Cas nejen na pii-
mou spolupraci s pracovni skupinou, ale také ¢as na pripravu, ¢as na porady, cas na
ziskani potrebnych informaci od zaméstnanct a od uZivateld, ¢as na zpracovani vystupl
z prace skupiny atd. Z toho je patrné, Ze v soucasné dob& pomérné rozsirena praxe,
kdy je napi. vedoucimu pracovnikovi nebo socidlni pracovnici pridana dalsi pracovni
¢innost — metodicka prace — neni dlouhodobé udrzitelnym reSenim. | zde je treba hle-
dat. Zvlasté v zacatku plsobeni metodika, je tfeba, aby ze strany primého nadrizené-
ho dochazelo k pravidelnému vyhodnocovani cild, na kterych metodik pracuje, a také
k mapovani toho, jaké ma a potrebuje pro svou praci podminky. Jen tak mize dochazet
k vytvareni dobrych podminek pro kvalitni praci a také pripadné k potebnym korek-
cim cile/zakazky ze strany vedeni pfi zohlednéni mozZnosti, které organizace pro praci
metodika mlZe vytvorit.

Déle uvedeme zakladni materialné technické vybaveni, bez kterého se metodik neobe-
jde a vycet Cinnosti, které metodik miiZze mit na starosti, pokud pro jejich vykonavani ma

potrebny prostor (mistnost i ¢as), podminky a schopnosti.

Zakladni materialni a technické vybaveni pro praci metodika

* neruSend mistnost vhodna pro praci se skupinou cca osm lidi,
 flipchart, papiry, fixy,

* pocita¢ (Word, Excel, Powerpoint) a tiskarnu,

e telefon,

* pfipojeni na internet,

*  Zakladni vniti'ni predpisy organizace, které vydava nejvyssi vedeni (Rady),
» Zakon €. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach v platném znéni,

*  Vyhlaska ¢.505/2006 Sb., v platném znéni,

e Listina zakladnich prav a svobod.
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Metodik usiluje o propojeni pozadavkd standardd kvality a praxe. Jeho Gkolem je umét
formulovat poZadavky kritérii kvality do srozumitelné a jednoznacné redi. Opira se
o pisemné vystupy spole¢né prace a tak spolu s ostatnimi vytvari ,,pevnou pudu® pro
praci vSech spolupracovnikd, kterych se kritéria kvality dotykaji. A€ je jeho velka &ast
prace soustfedéna do ,,papiru®, je tento papir zplisobem, jak ve sloZitém a nékdy nesta-
Iém prostredi organizace definovat normu. Na pocatku je tento ukol ¢asto vniman jako
nadlidsky, ¢as vSak ukazuje, Ze kazdy kricek v usili dokumentovat sluzbu prispiva k vyssi
stabilité€ a srozumitelnosti tkonl a proces, které sluzba zajistuje.

V této kapitole predkladame budoucimu metodikovi zplsoby uchopeni jednotlivych
témat, resp. jeho kompetenci v konkrétnich Ukolech. Kdyz jsme zminili, Ze metodik se
dobre orientuje ve standardech kvality, konkretizujeme tuto oblast do pochopeni vy-
znamu pisemnych materiald. Predkladame zpUsob, jak konkrétni material sestavit, jaké
by mél mit naleZitosti apod. Nabizime zpusob, jak pracovat s tymem nebo pracovni
skupinou.

m Smysl pisemnych metodickych materialt

Nejprve je tFeba ujasnit si proc. Jaky je ucel a hlavné smysl této naroéné cinnosti?
Pro¢ vytvaret metodiku? Proc¢ vlastné popisovat pracovni postupy? Pro¢ se zabyvat
pravidly a metodikami?

Bohuzel, stale neni nijak neobvyklou odpovédi ,protozZe to vyzaduje zakon, poZaduje
inspekce ... atp.“.To je ¢ast pravdy. Pokud se vSak nepodafi najit dalSi vyznam a smy-
sl, vede tento postoj Casto jen k formalnimu naplnéni povinnosti. Vytvorit mnoZstvi
,»papirt* (oznaceni, které se pro standardy vzilo v praxi) v8ak vyzaduje nemalé usili
a navic zpracovani viech téch ,,papirt* stejné inspekci nestaci k tomu, aby vyhodnotila,
Ze pozadovana kritéria kvality byla naplnéna.VétSina kritérii kvality totiZ obsahuje jak
poZadavek na pisemné zpracovani pravidla, tak zaroven poZadavek na uzivani pisemnych
pravidel v praxi.
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Casto uZ je ale v praxi slySet také jina odpovéd na otazku, pro¢ se zabyvat pravidly a me-
todikami. Zazniva: ,,protoZe to potrebujeme... potfebujeme jistotu... potfebujeme védét, co
se od nds ocekdvd... potfebujeme zajistit, aby vSichni pracovali stejn€... chceme, abychom
pomdhali s tim, co lidé potiebuji... chceme svou prdci délat profesiondin€, dobre... Chceme se
mit o co opfit... atp.“ Tyto odpovédi v sobé& skryvaji potencial.VynofFuje se potieba pus-
tit se do nastavovani pozadované Urovné kvality. Potieba hledat, premyslet, diskutovat,
popisovat to, co se nam osvédcilo.

Hlavnim smyslem pisemnych metodickych materidlii je stanovit zdvaznd pravidla
a postupy pro Feseni situaci, které mohou nebo maji nastat v priibéhu socidlni
sluzby s cilem zadjistit trvalou kvalitu poskytované sluzby i podminky pro uplat-
fiovdni prdv a svobod uZivateli sluzby. Kvalitni metodické materidly poskytuji
jistotu pracovnikim i uZivatelim.'

m NaleZitosti pisemnych metodickych materiali?

VnitFni predpisy organizace lze rozélenit podle druhu

1. Rady — Predpisy, které komplexné upravuji zikladni pravidla pro organizaci v urité ob-
lasti. Obvykle rozpracovavaji relevantni pravni normy a stanovuiji na jejich zakladé principy

Cinnosti organizace.Vydava je nejvyssi vedeni organizace Priklad: Eticky kodex pracovnikd
— stanovuje zakladni pravidla profesionalniho chovani zamé&stnancli organizace.

2. Smérnice nebo Pravidla — Podrobnéji rozpracovavaji rady pro jednotlivé oblasti
Cinnosti organizace. Stanovuji obvykle pravidla pro to, jak maji zaméstnanci a uZivatelé
postupovat a co se od nich ocekava v danych oblastech. Zpravidla je vydava vedeni organi-
zace, ale mizZe je vydavat i povéreny pracovnik. Priklad:,,Pravidla o ochrané prav uzivateld*
— rozpracovavaji podrobnéji ¢ast Etického kodexu v oblasti ochrany prav uZivateld.

3. Pracovni postupy nebo Metodiky — SlouZi ke standardizaci ¢innosti na jednotlivych
Usecich organizace a jsou urceny pro zaméstnance provadeéjici tyto ¢innosti. Zpracovava je
obvykle odborny pracovnik (metodik) nebo tym a vydava je povéreny pracovnik. Priklad:
Metodika ,,Pomoc pFi osobni hygiené* — popisuje pracovni postup tak,Ze je pfi poskytovani
pomoci zachovana dlstojnost, soukromi, pravo se rozhodovat (zékladni lidska prava).

! Zdroj: Standardy kvality socidlnich sluZeb — vykladovy sbornik pro poskytovatele, MPSV 2008
2 Zdroj: Standardy kvality socidlnich sluZeb — vykladovy sbornik pro poskytovatele, MPSV 2008
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Formalni stranka metodického predpisu

Predpisy musi mit jednotny styl a systém a kazdy predpis musi obsahovat:
* nazev a Cislo predpisu,
* kdo jej vydava, prip. kdo jej schvalil,
* predmét (co upravuije, jakou oblast ¢innosti, jakych osob se tyka),
* vlastni pravidla chovani, ¢innosti,
* Casovou pUsobnost a Gcinnost predpisu,
* podpis opravnéné osoby.

Zasady, které je tfeba dodrzet pFi zpracovavani pisemnych metodickych
materiali:

I. U&elnost. MnoZstvi odpovida typu a rozsahu poskytované sluzby. Jiné mnoZstvi pi-
semnych metodickych materialG potrebuje terénni sluzba, ktera poskytuje sluzby né-
kolika lidem na malé obci a jiné potrebuje pro zajiSténi poZadované drovné kvality
pobytova sluzba pro 200 uZivateld.

2. Jasnost a prehlednost. Je treba, aby v iz nadpisu bylo popsano, jakou oblast pi-
semny material esi, a text aby se neodchyloval do dalSich oblasti. Jde o to, aby ten, kdo
chce ziskat néjakou informaci nebo odpovéd, mohl snadno Zzjistit, Ze prisluSny pisemny
materidl F'esi to, co hleda. PFi souvztaZnostech se uvadé&ji odkazy na odpovidajici jiné
pisemné materialy.

3. Srozumitelnost. Text by mél byt srozumitelny co nejSirSimu okruhu lidi a nemél
by obsahovat slozZité vétné konstrukce, odbornou terminologii a cizi slova. Stejné tak
graficka Gprava by méla byt prizpisobena cilové skuping, kterou jsou jak pracovnici, tak
uZivatelé. Lidé, kteri pouZivaji prostredky alternativni komunikace, by méli mit k dispo-
zici prislusné vnitrni predpisy vyjadrené touto formou.

4.Zarazené do smysluplného a prehledného systému. Prehledny systém vytvari
predpoklad pro jejich pouzivani v praxi. Mél by byt vytvoren tak, aby orientace byla pro
vSechny zUcastnéné snadna. Pro praktické vyuZiti je pro pracovnika i uZivatele nezbytné
nejen védét, kde najde prislusny vnitini prredpis Fesici oblast, ktera ho zajima, ale i to,
jak snadno se miZe zorientovat v samotném textu. Cislovani stran a kapitol je proto
nezbytné.
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m Vytvareni metodiky

KdyZ mame odpovéd na otazku pro¢, mizeme se zabyvat dalSim krokem. Jak na to?

Predevsim metodik nemUiZe na tvorbé metodiky pracovat sam a od stolu. Potiebuje
spolupracovat jak s vedenim organizace, tak s pracovniky, ktefi primo poskytuji sluz-
by uZivatellim. Potrebuje také informace primo od uZivateld.Vedeni metodikovi zadava
Ukoly a také vytvari podminky pro jeho praci (vice viz kapitola 4). Pracovnici jsou jednak
v rolich ¢lenl tymu nebo pracovni skupiny, ktera se primo podili na tvorbé metodickych
materiald, nebo jsou dileZitym zdrojem informaci z praxe. UZivatelé jsou duleZitym
zdrojem informaci o kvalité poskytované sluzby. Jejich spokojenost vypovida o napliio-
vani jejich potreb, predstav a prani. Naopak jejich nespokojenost je diivodem ke zméné
zplsobu poskytovani sluZzeb nebo nabidky. Metodam zjiStovani spokojenosti uZivatell
se budeme vénovat v zavérecné kapitole, nyni se vratime ke spolupraci metodika s ve-
doucim pracovnikem, ktery za kvalitu sluZeb na svém Useku primo zodpovida.

Co potiebuje metodik od vedouciho pracovnika, ktery je pFimo zodpovédny
za kvalitu sluzeb?

Metodik potrebuje s vedoucim pracovnikem Uzce spolupracovat. Jak je uvedeno vyse,
mezi metodikem a vedoucim pracovnikem existuje délba zodpovédnosti a pravomoci
pri spolecném Usili o kvalitni sluzbu. Kvalitni sluzba je spolecny cil a to samoziejmé
predpoklada, Ze metodik a vedouci pracovnik spolu Uzce spolupracuji nejen na tvor-
bé metodickych material(, ale i pFi vyhledavani problematickych oblasti v praxi, které
je treba metodicky oSetfit. Kazdy z nich se podili v ramci svych znalosti, zkuSenosti
a pravomoci. Nemélo by dochazet k tomu, Ze se metodik postavi do pozice experta na
teorii — vim, jak by to mélo byt — a vedouci pracovnik do pozice experta na praxi — vim,
jak to mlZe byt a co v praxi nejde. Pak snadno unikne spolecny cil. Oba tyto zdanlivé
neslucitelné postoje jsou dulleZité, je tFeba je respektovat, zohlednit a spolecné hledat
optimalni zpusob, jak nastavit a také do praxe zavést a udrZet v ni poZadovanou Uroven
kvality sluzby.

m Cinnosti souvisejici s tvorbou metodického materialu

Vlastni vytvoreni pissmného metodického materialu je vlastné zavérem celého procesu

jeho tvorby. Nejnaro¢néjsi ¢asti procesu je priprava a zpracovavani vystupd prace meto-
dickych skupin, které vlastnimu vytvoreni metodiky prredchazeji. Jakmile je metodika ho-
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tova (tj. vypracovana a schvalend), nasleduje opét v mnoha pripadech narocna ¢ast jejiho
zavedeni do praxe. Nyni uvedeme seznam nejduleZitéjSich Cinnosti, které s tvorbou meto-
dickych materialli organizace souviseji,a dale se pak jimi budeme podrobnéji zabyvat.

Priprava

I. Rozhodnuti — jaké oblasti kvality bude vénovéana pozornost, jakou oblasti je treba
se zabyvat. Jak uZ bylo uvedeno drive, rozhodnuti miZe padnout ze strany vede-
ni.V tom pripadé dostane metodik kol napt: zvysit kvalitu sluZeb v urcité oblasti.
Nebo rozhodnuti ndleZi metodikovi a ten jej €ini na zaklad€ vlastniho posouzeni
potreb sluzby.
Zmapovani aktudlni situace v dané oblasti kvality sluzby.
Vyhodnoceni vysledki analyzy situace.
Plan — stanoveni cil(, které danou oblast kvality resi.
Vytvoreni pracovni skupiny (pracovnich skupin), ktera bude spolupracovat na
pInéni cild.

AW

Vedeni metodické skupiny — tymu

I. Priprava na praci se skupinou.
2. Vedeni metodické skupiny/pracovnich skupin.
3. Zpracovani vystupl z pracovnich skupin.

Zpracovani pisemného navrhu

I. Pisemné zpracovani navrhi metodickych materiald (z vystupll prace metodic-
kych skupin).

2. Projednani navrhi metodickych materiald s vedenim organizace.

3. Doplnéni formalni stranky vnitfniho metodického predpisu organizace (po
schvéleni navrhu metodického materialu vedenim organizace).

Uvedeni metodiky do praxe

I. Informovani prislusnych pracovnikli o existenci nového vnitrniho predpisu.

2. Informovani uZivateld o novych nebo zménénych postupech pri poskytovani slu-
Zeb.

3. Vysvétleni smyslu zmén zakotvenych v novém vnitfnim predpisu pracovnikim
i uZivatelim, a to v souvislosti s poZadovanou Urovni kvality sluZeb.
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5.4.1 Priprava

Pro rozhodnuti, jaké oblasti kvality se bude metodik vénovat, je duleZité vzit v Gvahu,
zda jiZ ma organizace pisemné vypracovana vSechna poZadovana (zikonem o social-
nich sluzbach, resp. standardy kvality) pisemna pravidla nebo zda nékteré chybi. Bude-li
cilem standardizace urcité oblasti (napf. v organizaci nejsou zpracovdna pravidla tykajici
se ochrany prdv), vychazi metodik primarné z naroka legislativy na kvalitu.V tuto chvili
je ale metodik z hlediska motivace nastaven jinak nez vétSina ostatnich. A proto byva
pracovnikd, pokud ocekavaji, Ze pisemny standard jim pom{zZe Fesit problém nebo slo-
Zitost v praci, které jsou si védomi.V tom pripadé vétsina pracovnikl vice nebo méng,
ale alespori trochu, vnima existenci poti‘eby néco s tim udélat. Ne tak v pripadech, kdy
narok na kvalitu je jakoby novy. Stoji sam za sebe, pusobi samouéelné.To mlZe vytvorit
u pracovnikd obranny postoj, jako napf. ,,neni to dileZité... Je to zbytecné... proc se tim
mdme zabyvat. .. nechce se ndm do toho... zdrZuje nds to... nemdme kviili tomu cas na lidi.”
Pracovnici si jeSté neuvédomuiji, Ze v této oblasti poskytovani sluzby by mohla cekat
néjaka past a mohou vnimat, a ¢asto také vnimaji, poZzadavek metodika na spolupraci pfi
zpracovavani tohoto druhu Ukolu jako néco nadbytecného.V téchto pripadech nesmi
metodik zanedbat tu ¢ast pripravy, kterd je zamérena na to, jak nejdrive co nejlépe pri-
bliZit svym spolupracovnikidm, €lendm pracovni skupiny, smysl tohoto nového naroku.

V tomto pripadé se vyplati, kdyZ je metodik ochoten vynaloZit pomérné velké usili a tr-
pélivost, aby vSichni smys| spole¢ného Ukolu pochopili. Nestaci prosté opakované cteni
textu kritéria (i kdyZ i to je Casto velmi duleZité) a sdéleni, Ze je potiFeba to mit. ProtoZe
to chce zakon, bude kontrolovat inspekce atd. Je potieba zaméfit se hloubéji. V ¢em to
pomiiZe kvalit€? UZivatelim? Pracovnikiim, kterym jde o kvalitu? Jaké konkrétni nase situace
nam to pomiZe Iépe zvladnout? Nékdy se to podafi az po nékolika spolecnych setka-
nich pracovni skupiny. Kromé pripravy nékolika otazek, které pomohou metodikovi
rozpoutat potiebnou diskuzi, je uZite¢né, aby si metodik pripravil zasobu konkrétnich
prikladii z praxe, které pomohou ukazat na dosud neuvédomované nebo nepojme-
nované problémy vznikajici v disledku toho, Ze urcita pravidla v organizaci neexistuji.
Priklady z praxe je moZné ziskat nejen z vlastni zkuSenosti, ze zkuSenosti kolegli zajmem
o obtiZné situace v praxi. Jako zdroj mohou metodikovi poslouzit napiiklad i evidované
stiZznosti nebo zaznamy mimoradnych udalosti, které ukazaly na nutnost zménit, zrusit
nebo doplnit novy prvek do stavajiciho systému (pravidel, metodickych materialQ).

~
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Priklad |

Reditelce domova pro seniory pFisla anonymni stiznost, ve které jeden zaméstnanec popisuje
hrubé chovdni kolegy ke klientovi. Klient je natolik zdvisly na pomoci, Ze neni schopen se hdijit
sdm. Mimo jiné je ve stiZnosti uvedeno, Ze to vé&di vSichni kolegové, ale boji se otevFené vystoupit
proti svému kolegovi. Nechtéji ,,byt za prdskace®.

ProSetrenim stiznosti bylo zjisténo, Ze skutecné k neZddoucimu chovdni u pracovnika dochdzi
a pro tohoto pracovnika byly vyvozeny diisledky. DalSim vystupem proSetreni stiznosti vSak bylo
zjiSténi, Ze pracovnici nevédi, jak maji v podobnych situacich postupovat.

Pokud by organizace méla zpracovand postupy pro chovdni pracovniku, v pripadech, kdy jsou
svédky poruseni prdv a svobod uZivatelti ze strany jiného pracovnika (standard €. 2, kritérium
2a), tito pracovnici by védéli, jak nejen mohou, ale dokonce museji postupovat v podobném
pripadé. Nemuseli by sbirat tolik osobni odvahy na zabrdnéni jedndni, se kterym sami nesou-

hlasi (v tomto pFipad€ na zajisténi kvality sluZby v oblasti ochrany prdv) a klient by nemusel
zbytecné sndSet Spatné zachdzeni ze strany pracovnika.

Priklad 2

Byla zaznamenand tato mimorddnd uddlost: uZivatel pobytové sluzby po svém ndvratu z ne-
mochnice zjistil, Ze se mu nékdo hrabal v jeho osobnich vécech, které mél uloZené v Supliku.
Uved, Ze se mu ztratily néjaké osobni pisemnosti (dopisy od kamarddky).

Prosetfovdnim okolnosti této mimorddné uddlosti bylo zjiSténo, Ze v dob€ hospitalizace uZi-
vatele pfiSla matka uZivatele ,,pro jeho osobni véci, aby mu je mohla odnést do nemocnice®
a pracovnici ji zapujcili kli¢ od jeho pokoje. Nikdo ji pFi pobytu v pokoji neasistoval.

Tato konkrétni uddlost, kromé omluvy uZivateli, ziistala bez ,,vyfeSeni, protoZe nikdo nikomu nic
nemohl prokdzat, ale ukdzala se potfeba do budoucna Iépe oSetfit pravo uZivatel na ochranu
pred neoprdvnénym zasahovdnim do soukromého a osobniho Zivota (standard €. 2, kritérium 2a).
Pro tyto a podobné pripady bude tieba do pravidel zakotvit, jak maji pracovnici postupovat (né-
kterému se totiZ zddlo jasné, Ze by do pokoje nikoho samotného nepustil. .. jinému prislo hloupé
nepustit tam rodinu... dalsi by se rozhodl, podle toho, jaké md s tou rodinou zkuSenosti...).

Vychozi situace

V Case pripravy se metodik miZe nachazet v rlznych situacich. Kazda vychozi situace
klade jiné naroky na jeho pripravu a kazda z nich miize znamenat jinou miru motivace
dalSich pracovnikd, ktefi s metodikem budou spolupracovat. Pro priklad uvadime tFi

nejobvyklejsi druhy vychozich situaci a jejich specifika z hlediska motivace a pripravy.
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1. Je potieba se oblasti kvality zabyvat, protoZe to vyZaduje zdkon a nemdme ji
jesté zpracovanou.

Pozor na vlastni motivaci metodika.V tomto pfipadé je dileZitd poctivd sebereflexe vlastniho
postoje metodika k této oblasti kvality a k ndrokiim standardi. Metodik nesmi pochybovat
o tom, Ze oblast je pro kvalitu sluzby diileZitd. Pochybuje-li sdm, nepodari se mu predat smysl
a tedy zmotivovat ostatni ke spoluprdci.V pripad€ vlastnich pochybnosti o smyslu je tfeba
s pripravou zacit u sebe. Doporucujeme vyuZit k tomu supervizi, konzultaci s nezdvislym od-
bornikem nebo vhodné vzd€ldvani.

Motivace pracovniki: bude pravdépodobné nizka
Priprava: otazky do diskuze, seznam priklad( z praxe. Je tfeba pocitat s vétsi asovou dotaci
na vyjasnéni smyslu spoluprdce.

2. Je potieba se oblasti kvality zabyvat, protoZe je u nds prokazatelné problema-
tickd (stiZnosti, podnéty, pripominky pracovnikd, uZivatell, mimorddné uddlosti,
vysledky anket atp.).

Pozor na expertni roli metodika. Postoj ,,vim, jak to md byt“ povede k obrannym reakcim
pracovnikil a zabrzdi spoluprdci.V tomto pFipadé metodik musi velmi kvalitné naslouchat, mit
a projevovat zdjem o prdci lidi, ktefi pfimo sluZby poskytuji a o jejich problémy pfi poskytovdni
sluzeb. PFi prdci skupiny musi dbdt na vytvoreni dostatecné bezpecného prostredi pro vSechny
zlcastnéné. Je treba spolecné hledat nové cesty.

Kdyz se frekventanti vzdéldvdni zamysleli nad tim, co potfebuje od metodika pracovnik, zfor-
mulovali niZe uvedend ocekdvdni a tim zdroveri podminky pro splavnou spoluprdci. Pracovnik
od metodika ocekdvd toto: |. Zajimd ho téma; 2. Zajimdm ho jd; 3. Naslouchd mi; 4. Pomdhd
mi hledat FeSeni mych pracovnich starosti; 5. Nastavujeme spolecné pravidla.

Motivace pracovnikul: bude pravdépodobné vysoka, za podminky partnerského pristupu
ze strany metodika.

v s

Priprava: Seznam zjiStovacich otazek (Jak to déldme? Jak resime tuhle situaci? Co se osvéd-
Cilo? atd.), seznam prikladi z praxe. (U pouZivdni prikladii z praxe Cerpanych ze stiZnosti
vSak pozor na anonymitu.).

3. Je tfeba zabyvat se urcitou oblasti kvality, protoZe je soucdsti strategického nebo
jiného pldnovdni nejvyssiho vedeni a chceme v této oblasti dosdhnout zlepseni.

| v tomto piipadé se musi metodik nejprve zabyvat sam sebou, svou vlastni motivaci. Je mi
jasny ukol?Vim,jakého pokroku se ma dosahnout? Jsem ztotoZnény se smyslem zmény? Jsou
mi srozumitelnd kritéria ,,nové* kvality z hlediska uZivatel(, pracovnik? Umim vysvétlit, po-
jmenovat, prredat, podle ¢eho uZivatelé a pracovnici poznaji, Ze se kvalita nasi sluzby zvysila?.

N~
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Mapovani

Smyslem mapovanim situace je ziskani potfebného mnozstvi informaci z rdznych zdroja
(viz priloha 2). Které zdroje metodik vyuZije, rozhoduje podle toho, jakou oblasti kvality
ve sluzbach se mé zabyvat, které zdroje jsou v organizaci k dispozici, a také podle toho,
jaka vychozi situace je.

K ziskani potrebnych informaci a ke zmapovani situace je tedy mozné vyuzit napriklad
néktery z uvedenych zdrojl nebo jejich kombinaci. Je dileZité, aby ziskané informace
nebyly jednostranné.Vidy je tfeba pouZit takové zdroje, které obsahuji minimalné infor-
mace o potrebach uZivatell a stavajicich postupech pracovnikd. Pro inspiraci uvadime
soubor pisemnych materialQ, ze kterych je mozné Cerpat. Jedna se o analyzu zdznamii
stiznosti za uplynulé obdobi, analyzu zdznamd{ mimorddnych situaci, inspekéni zprdvu, pisem-
né vystupy z dotaznikovych zjistovdni spokojenosti uZivatelii sluZeb, pisemné vystupy z anket,
pisemné zdznamy o ziskané zpétné vazbé (stdZisti, dobrovolnici, ndvstévnici atp.). V téchto
materidlech Ize dohledat problematické oblasti v poskytovani sluzeb, které potrebuji
oSetrit metodicky. To znamend, Ze k jejich GspéSnému reSeni nebo odstranéni mize
prispét zména pravidel nebo sjednoceni pracovnich postupli zaméstnancl organizace.

Kromé vyse uvedenych zdroji, ziska metodik dilezité podklady pro svou praci pomoci:
*  SWOT analyzy (viz pfiloha 3),
» prostudovani individualnich planG uZivateld,
» prostudovani zdiznami v dokumentaci uZivateld,
* rozhovory s pracovniky,
* rozhovory s uZivateli,
* vlastnim pozorovanim.

Planovani

Po zpracovani a vyhodnoceni podkladii ziskanych mapovanim aktudlni situace nasleduje
stanoveni cile v urcité oblasti kvality (napr. ochrana prav uZivatelG nebo individualni
planovani) a plan. Soudasti planu bude i harmonogram aktualizace nebo vytvareni pri-
slusnych metodickych materiald. Tedy jakd metodika a do kdy bude aktualizovana nebo
Vypracovana.

S planem je dobré seznamit vedeni organizace a v pripadé, Ze metodik neni zarover pri-
mym nadrizenym pracovnikd, se kterymi bude spolupracovat, je mozné vedeni pozadat
o spolupraci pri zajisténi podminek potrebnych pro realizaci planu.V soucasné dobé
mnoha metodikdm ulehdi situaci, pokud vedeni organizace napf. na poradé informuje

—
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prislusné vedouci pracovniky o cilech, na kterych ted metodik pracuje a zopakuje zod-
povédnost a pravomoci metodika. Napriklad: ,,....na zdkladé analyzy evidence stiZnosti
jsme dospéli k zavéru, Ze je nutné aktualizovat naSe stiZznostni postupy, protozZe jsme
zjistili, Ze mnoho podnétli a pripominek zlstava nefeSeno, neevidujeme je, nezabyvame
se jimi systematicky a tyto informace od uZivatel( nam pak chybi.Aktualizovat prislusné
metodické materialy ma za kol metodik do 20. 3. 201 | tak, aby k 1.4.2011 byly nové
postupy zavedeny v praxi. K praci bude potiebovat vasi soucinnost, takZe vas a vase
podrizené v blizké dobé oslovi a pozve na prvni schiizku pracovni skupiny.*

5.4.2 Vedeni pracovni skupiny — tymu

Metodik jiZ vi, na jaké oblasti kvality sluzeb bude v nasledujicim obdobi pracovat,ma po-
jmenovany konecny cil a jednotlivé kroky pro jeho naplnéni. (Napt. jednim z dil¢ich cilt
je aktualizovat stiZznostni postupy). Zda se jedna o pracovni skupinu nebo tym je dlleZi-
té.Vedeni tymu a vedeni pracovni skupiny vyZaduje rozdilny pFistup. Sestaveni pracovni
skupiny anebo tymu je zavislé na organiza¢nim usporadani a kulture organizace.

Pracovni skupina je charakteristickd tim, Ze kazdy clen md pridélen konkrétni pracovni
tkol, za jeho spinéni odpovidd vedoucimu pracovni skupiny. Skupiny maji minimdini identitu
a minimdini soudrZnost.

Tym je skupina lidi, jejichZ schopnosti se vzdjemné dopliiuji. Odpovédnost za spinéni tkolu
je rozloZena na cely tym. Kli¢ovym znakem tymové prdce je spinéni cilt tymu, které presahuji
osobni cile jednotlivcd.

Tvorba tymu nebo pracovni skupiny je pro zpisob prace metodika klicovym tkolem na
pocatku nebo na prelomu jeho ¢innosti. Nepovazujeme pracovni skupinu anebo tym za
reSeni lepsi nebo horsi. Kazdy zplisob ma své vyhody a nevyhody a je zavisly na mnoha
proménnych.

Sestavujeme-li pro tvorbu nebo aktualizaci metodik pracovni skupinu, je pro jeji vedeni
nezbytné ustanovit vedouciho. Pracovni skupinu tvofi spolupracovnici, ktefi se podileji na
vyznamné ¢asti implementaci standard( do praxe tim, Ze spoluvytvareji metodiky a pra-
vidla, ktera pozadovanou Uroven kvality definuji. Mohou to byt jak liniovi vedouci, kli¢ovi
pracovnici, socialni pracovnici a dalsi lidé, kteri maji podil na zavadéni standard(i do praxe.
Vedouci pracovni skupiny zadava konkrétni ukoly a deleguje adekvatni odpovédnost na
jednotlivé Eleny skupiny, kde soucinnost s ostatnimi €leny neni nijak zasadni. Pracovni
skupinu spojuje konkrétni cil (dkol), pro ktery se sestavuje a kazdy jeji €len plni svtj podil
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z celku.Vedouci pracovni skupiny je za spInéni tkolu jednozna¢né odpovédny svému nad-
rizenému a ma k danému vykonu funkce svéreny adekvatni kompetence.Vedouci pracovni
skupiny nemusi byt nutné metodik, nicméné ma to své opodstatnéni. Zasadnim hlediskem
pro volbu vedouciho pracovni skupiny bude odpovédnost dotyéného za vysledek a s tim
spojend kompetence jak odborna tak formalni.Vedouci pracovni skupiny miize byt ziro-
veni vedoucim daného Useku, nebo dle organizacni struktury je v pozici toho, ktery nese
za danou oblast kvality poskytovanych sluzeb odpovédnost. Metodik v roli vedouciho
pracovni skupiny proto bud potiebuje definovat odpovédnost a kompetenci nad ramec
jeho dosavadni plsobnosti, nebo zodpovida pouze za vytvoreni pisemného metodického
materidlu a jeho zodpovédnost kon¢i predanim a vysvétlenim metodiky prislusSnému ve-
doucimu pracovnikovi.Ten je déle zodpovédny za jeho uvedeni do praxe.

Pokud metodik uprednostni sestaveni tymu pred pracovni skupinou, je potieba, aby
formuloval s tymem spolecné cile, sestavil s jeho ¢leny pravidla spoluprace, vyjednal pole
plsobnosti prace tymu.

Formulace cile, ktery bude skutecné spole¢nym cilem vsech ¢€lenl tymu, je pro tymovou
praci zasadni.Tento spolecny cil tahne, protoZe pri spolupraci prrevysuje individualni cile

jednotlivetl (Napf. ,,vybudujeme systém, ktery pro nas bude oporou®, ,zvySime nasi
prestiz“, ,zlepSime podminky pro Zivot naSich uZivatel(i/obyvatelt.*)

Volba jednotlivych €lenl tymu je obdobna jako pri sestavovani pracovni skupiny, nic-
méné je vhodné zohlednit vedle funkénich schopnosti ¢lent i jejich predpoklady pro
tymovou praci.

Odpovédnost za vysledek tymové prace je rovhomérné rozloZena na cely tym, proto
je zde predpokladem, Ze se €lenové tymu budou na realizaci Ukoll vzajemné podilet
a dopliovat. To mlZe byt pro individualné zamérené kolegy prekazkou.Vedouci tymu je
spiSe koordinator jednotlivych aktivit a procest spojenych s Zivotem tymu. Neni vyjim-
kou, kdyz se role vedouciho tymu ujima osobnost s rysy formovace a nebo realizatora
(viz pFiloha tymové role podle M. Belbina).Vedouci tymu tak podle svych predpokladi
formuje anebo koordinuje ¢innost tymu.

Pro praci s tymem jsou na metodika kladeny mimo jiné i naroky na kompetenci umét
tym vézt. Metodik umi pracovat s dynamikou tymu, uvédomuje si nosné prvky prace
tymu a umi se o né ,postarat”.V pribéhu celého vzdélavani se metodici seznamovali
s prvky tymové prace, procvicovali se v dovednostech umét vézt tym, pracovali s kon-

flikty uvnitF tymu atd. Bez této priipravy bude pro metodika vedeni tymu velmi obtizné
(viz prilohy €.5, 6).
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Postup prace s pracovni skupinou
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Sestavi pracovni skupinu. V pracovni skupiné by méli byt zastoupeni pra-
covnici vSech profesi, kterych se postup tyka. Napr. vedouci useku, pecovatelka,
zdravotni sestra, socialni pracovnik. Je dilezZity pocet €lend skupiny, optimalni
pracovni skupina je 3-8 ¢lend.

Informuje ¢leny skupiny, kdy (jak ¢asto), kde a na jak dlouho se budou
setkavat. Pokud je predpoklad, Ze bude treba delSi ¢as na zpracovani spolec-
ného tkolu, je vyhodné&jSi domluvit si setkani v pravidelnych intervalech, aby si
vichni €lenové skupiny mohli metodickou préci zaélenit do svého pracovniho
programu napt. kazdé dtery od 13.00 do 14.30 (v pfiloze — priklad pozvdnky na |.
setkdni pracovni skupiny).

PFipravi se na |.setkani pracovni skupiny. Prvni setkani pracovni skupiny je
dllezité. Skupina by se méla ztotoznit s cilem (pro¢ se budeme schazet, o co nam
jde a jaky ocekavame vystup/vystupy) a dohodnout na pravidlech (napr: jak €asto,
kde, kdy, jak se budeme informovat o zménach, jak budeme pracovat, jak bude-
me Fesit sloZit&jsi situace atp.). Pravidla by méla oSetfovat nejen ,,provoz* pracovni
skupiny, ale i bezpeci procesu. Témto narokiim musi odpovidat i priprava metodika.
Na prvnim setkani je tedy hlavnim Gkolem metodika vysvétlit z(castnénym
¢lendm pracovni skupiny cil jejich spole¢né prace a dojednat pravidla spolu-
prace. DalSim a stejné dualeZitym tkolem je dobFe zahajit spolupraci.

Ridi praci skupiny. Jak bylo jiz zmin&no, je rozdil v tom, jestli metodik Fidi praci
tymu, nebo Fidi pracovni skupinu (bliZe viz priloha). Oba dva zpUsoby vsak vyza-
duji aktivni pristup ze strany metodika, ktery zodpovida za proces a za bezpedi.
Procesem je minéno, Ze spole¢na prace ma metodikem stanoveny cil a ¢asovou
narocnost, je ¢lenéna do fazi zahajeni, pribéh, shrnuti vysledku a ziskani zpétné
vazby od Gcastnikid. Metodik také urcuje roli zapisovatele, hlidace ¢asu a vytvari
prostor pro vyjadreni kaZzdého z Gcastnikd. Metodik ma také pravo Zadat po
¢lenech skupiny primérenou pripravu, pripadné zadavat tkoly.

5.4.3 Zpracovani pisemného vystupu

Zpracuje vystup ze skupiny. Po tyto UGcely si predstavme nejjednodussi zpi-
sob tvorby metodického materialu. Tim je, kdyZ pracovni skupina nebo tym ma
za Ukol popsat v praxi jiZ uZivané postupy, sjednotit je. JiZ v pribéhu prace sku-
piny doslo k dohodé na jednom postupu, ktery (po schvaleni vedenim) bude
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zévazny pro viechny pracovniky. Ukolem metodika je v této &asti procesu po-
soudit soulad tohoto zapsaného postupu z nékolika hledisek. Pri po-
suzovani metodik zohlediuje: zakon o socialnich sluzbach (zejména zakladni
zasady uvedené v §2), poslani a cile sluzby, ochranu prav a svobod uZivatele
— jednoduchou pomiickou je predstavit si na misté uZivatele sebe. Vyhovoval by
mi tento postup? Tento zpusob spoluprdce? Nepotiebovalla bych jesté néco, abych se
citilla svobodné i bezpecné? Pokud metodik po posouzeni vyhodnoti, Ze postup
je v souladu s pozadavky na kvalitu (zdkon, ochrana prav, poslani a cile sluzby),
vyhotovi navrh. Pokud zjisti nesoulad, je tifeba se této ¢asti postupu vénovat na
dalsim setkani pracovni skupiny/tymu.

Pozor, tady cihd past, kterd miiZe splavnost spoluprdce vyrazné narusit. K tomu dojde,
pokud si metodik neuvédomi, Ze ostatni clenové pracovni skupiny jsou na metodickou
prdci ,,jakoby propijceni“. Z toho plyne, Ze kdyz prdvé nepracuji ve skupiné, budou
,,myslenkami jinde — v provoznich starostech atp.“ Metodik se proto musi ukdznit
a dodrZovat domluveny cas pro spolecnou prdci. Maly nesoulad v postupu by se sice
moZnd dal vyresit i v dobé€ jejich poledni prestdvky u kdvy, vyplati se viak pockat na
pristi setkdni.

2. Navrh metodického materialu predloZi metodik vedeni ke schvaleni. Je-
li navrh bez pripominek ze strany vedeni, doplni formalni naleZitosti vnitiniho
predpisu a zajisti jeho podepsani povérenym pracovnikem. Po podepséni je novy
metodicky material pripraven k vyhlaSeni, resp. k zavedeni do praxe.

5.4.4 Uvedeni metodiky do praxe
Stanovuje poskytovatel podle svych potieb, ma vSak povinnost zajistit,
I. aby se vSichni adresati predpisu o jeho existenci dozvédéli,
2. aby vSem adresatim byly vnitini predpisy kdykoli dostupné.

Informovanost zaméstnanci a uZivatelt

Zpusob, jak u¢inné informovat, si poskytovatel stanovuje sam.Vysledkem musi byt:
|. zaméstnanci predpisu rozumi,

zaméstnanci jej umi aplikovat ve své praxi,

uZivatelé jsou seznimeni s obsahem predpisu,

uZivatelim je predpis k dispozici na vyzadani.

Hwn
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Vyhlaseni vnitiniho prredpisu se zda byt snadné. V praxi se dosud pomérné ¢asto pouzi-
va postup, kdy je nova metodika napfiklad v zavéru porady pracovnikiim prectena, je jim
predloZen podpisovy arch, na kterém podpisem potvrdi, Ze s ni byli seznameni a tim se
zda byt vyhlaSovaci povinnosti u¢inéno za dost. Pracovnici byli sezndmeni a zodpovéd-
ny pracovnik na to ma dilkaz. Tento zplsob uvedeni nové nebo aktualizované metodiky
do praxe v3ak nestaci. Lze jej pouZit pouze pfi spInéni nasledujicich podminek:

I. Organizace je natolik mala a ma tak maly pocet pracovniki, Ze se vSichni podileli
(v ramci pracovni skupiny) na tvorbé nové metodiky.

2. Nova metodika se tyka malé skupiny pracovnikli organizace (napf. socidlnich
pracovnikd nebo aktivizaénich pracovnik{) a vSichni méli v pribéhu tvorby moz-
nost material pripominkovat, pripadné pilotné ovérovat v praxi.

Pozor!VZdy je nezbytné zajistit, aby se s metodikou sezndmili i uZivatelé a dalSi profese.
Kdo za toto bude zodpovidat? Samozrejmé neni nezbytné, aby pracovnici, ktefi podle
této metodiky nebudou pracovat (nezahrnuje pfimo jejich pracovni cinnost) znali po-
stup do detailu. Je ale nutné, aby zdkladni pravidla obsaZend v metodice znali.VSechny
profese v organizaci poskytuji sluzby uZivateliim spolecn€, i kdyZ kazdy pfispivd svym
dilem. Cinnosti riznych profesi se v rdmci jedné sluZby dopliiuji a navazuji na sebe.
Proto je nezbytné, aby kompetence, pravomoci, stejné jako prinos kazdé profese pro
spolecnou prdci sméfujici k naplnéni potieb a ocekdvdni uZivatele, vSichni pracovnici
sluzby znali. Nemdlo komplikaci v prdci je zptisobeno prdvé touto neznalosti a z toho
vyplyvajicim znevaZovdnim diileZitosti té které profese profesi druhou.

V mnoha pripadech je v3ak treba, aby predavani informaci o nové zavadéném postupu
do praxe, byla vénovana vétsi pozornost a také to bude vyZadovat delsi ¢as. Obecné
Ize shrnout, Ze ¢im sloZit&jSi je novy postup nebo pokud znamend vyraznou zménu
v navyklych postupech, tim vétsi naroky bude klast na kvalitu predani. Nepljde pouze
o seznameni s obsahem, ale o jeho pochopeni. Piijde o to, aby pracovnici zméndm rozuméli
a skutecné uméli nové postupy v praxi pouZivat. Podle sloZitosti nové zavadéného
postupu metodik voli u jednodussi metodiky napfiklad mezi prostym informova-
nim spolu s ovéfenim si porozuméni a metodickym seminafem (vétsinou pre-
zentace oblasti poZzadované kvality spojend s Fizenou diskuzi a zodpovézenim otazek
s Casovou narocnosti cca 1,5-2 hodiny). U velmi zasadni a na porozuméni naro¢né
oblasti kvality se miZe jednat aZ o interni vzdélavani pracovniki, které mize trvat
— rozloZeno tak, aby jednotlivé c¢innosti mohli pracovnici i nacvicit a vyzkouset — i né-
kolik tydnl (napf. priprava kli¢ovych pracovniki).Vétsinou u kazdého nové zavadéného
postupu, zejména takového, se kterym souvisi zména zplisobu premysleni o praci, musi
nasledovat dalsi prubézna podpora pracovnikd.

~
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Hodnoceni a kontrolni ¢innost nemiva dobrou povést s ohledem na jeji mozné a nékdy
Casté zneuziti diky moci kontrolori a hodnotiteli. My v§ak vnimame kontrolu jako
nutnou soucast rozvoje sluzby. Hodnoceni, kontrola nebo zpé&tna vazba prinasi cenné
Udaje o zplsobech prace. Prinasi také signaly podpory a ocenéni, Ze vykonavana praxe je
v souladu s metodikou té které ¢innosti. Chceme poukazat pravé na zplsoby hodnoceni
a kontroly, které prinaseji podnéty k rdstu a rozvoji sluzby.

m Ovérovani v praxi

Metodika je pisemné zpracovand, schvalend, vydana a pracovnici jsou s jejim obsahem nale-
Zitym zplsobem seznameni. Nyni nastava dal3i dileZita faze procesu a tou je ovérovani, zda
a jak metodika v praxi skute¢né funguje, resp. mize fungovat a zda prinasi ocekavanou zménu.
Ovérovani je velice dlleZité, protoZe jinak se snadno stane, Ze se na zacatku nezachyti dulezi-
té podnéty pro potiebnou zménu postupu. Jedna se o podnéty od pracovnikl (tFeba proto,
Ze v praxi néco skute¢né podle nového postupu udélat nejde) a podnéty od uzivatel(.

Metodika nebo pravidlo je zdvaznym vnitinim prFedpisem a musi proto platit, tj.
pouZivat se v praxi, v celém svém rozsahu.

Ovérovani v praxi miize a nemusi provadét metodik. Podstatné je, aby k ovérovani do-
chazelo a aby se vysledky ovérovani k metodikovi dostaly. Pro metodika jsou vysledky
ovérovani dileZitou zpétnou vazbou a nepostradatelnym zdrojem informaci pro dalsi
praci. Pokud je to moZné z organizacnich a provoznich ddvod(, je z mnoha dlvodi
uZitecné, aby se ovérovani v praxi napr. formou konzultaéni ¢innosti, vénovali spole¢né
metodik a pFimy nadFizeny pracovnikd, ktefi podle nové metodiky pracuji.

Ovérovani novych postupl v praxi miZe probihat napriklad formou:
* metodickych porad,
* konzultaéni ¢innosti,
* cilenym zjistovanim od pracovniki a od uzivatel(,
* pozorovanim praxe.
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Metodické porady. Metodické porady jsou vlastné pokracovanim prace pracovni sku-
piny, jenom jejich Gcel a obsah je zaméren na ovéreni nového postupu. Na poradach
metodik zjiStuje, jak se pracovnikim podle nové metodiky pracuje, co pfi praci déla
pracovnikiim potize, pripadné zda se neobjevila nova situace, kterou metodika neresi.
Sdéleni €lenl pracovni skupiny si poznamenava k dalSimu vyhodnoceni.

Konzultaéni €innost je ¢asové narocna, ale Gcinna a uZitecna. Zejména pokud chce-
me zavést do praxe novy a naro¢ny postup.Vyplati se v mnoha ohledech. Kromé prui-
béZné zpétné vazby, poskytuji pribézné konzultace prirozenou kontrolu (zpétnou vaz-
bu) a priibé&znou podporu pracovnikiim, kteri se novym postupem maji ridit. Konzultace
napomahaji pfekonat mnohé prekézky pri zavadéni nového postupu do praxe. Neni totiz
neobvyklé, Ze pracovnici chtéji pracovat sprdvné, postup jim byl teoreticky dobre vysvétlen, ale

s

v praxi postup nedokdZi z riznych diivodii pouZivat.

Priklad z praxe:

Vedeni vyhldsilo novd pravidla a metodiku pro individudlni pldnovdni. Metodika byla urcena
pecovatelkdm v domoveé seniort. Prob&hlo nékolik metodickych semindri, na kterych byli pra-
covnici s novym postupem sezndmeni. Po case doslo ke kontrole, jak je novy postup pouZivdn
v praxi a zdvér kontroly byl alarmujici. Bylo zjiSténo, Ze individudini pldny jsou vypliiovdny for-
mdiné& nebo viibec, vyhodnocovdni v souladu s poZadavky standardt kvality neprobihd. Z roz-
hovorii s pracovniky vyplynulo, Ze si s novym postupem nevédi pfilis rady, je pro né ndrocny,
v nicem nevidi jeho smysl a navic jim zabird spoustu Casu, ktery by radgji vénovali lidem.

Metodik spolu s vedenim se rozhodli, Ze pracovnikiim pomohou formou pravidelnych konzul-
taci. Vyhldsili jedenkrdt tydné den, kdy budou probihat konzultace nad individudinimi pldny.
Konzultace mély jednoznacné podpiirny a edukacni vyznam. ,,Pojdme kolegové zlepsit nasi
stdvajici praxi, ... budeme poZadavky individudlniho pldnovdni spolecné vysvétlovat ... nasim
cilem je, abyste porozuméli poZadavkiim zdkona a nad to nasli prakticky prinos takového do-
kumentace individudlniho rozvoje uZivatele ... Ucime se to vSichni, proto berme nadchdzejici
obdobi jako cas dobre si celou problematiku osvétlit a zavést do praxe®.

Toto rozhodnuti vneslo do praxe organizace stabilni prvek konzultace ,,jsme s vdmi“. Trpélivym
otevirdnim prostoru pro otdzky vSeho druhu, vysvétlovdnim, hleddnim spolecnych odpovédi, pfi-
nesly konzultace za cas (cca rok a piil) své ovoce. Klicovi pracovnici maji individudlini pldnovdni,
jak se Fikd v krvi a pFitomnost pravidelnych konzultaci md vedle kontrolniho charakteru, ktery
vytvdri nezbytny tlak na dobré vedeni dokumentace, také podptirny prvek v ocenéni klicovych
pracovniki v jejich prdci.

~
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Zkusenost z praxe:

Na zacdtku mizZe pracovnikiim urcité obtiZe piisobit skutecnost, Ze postup nemaiji vZity a po-
trebuji na néj proto vice casu.To Casto vnimaji jako prekdZku a maji tendenci usilovat o zjed-
noduseni. Metodik by tuto skutecnost mél zohlednit pri svém rozhodovdni, zda jiZ je nebo jesté
neni tfeba néco na novém postupu ménit. Je tfeba nechat novému zpuisobu prdce Cas potiebny
na usazeni.

m Vyznam a funkce kontroly

Pokud je cilem kvalita, je kontrola nezbytna. Metodik se bez dovednosti kontrolovat
a hodnotit neobejde jiZ na zacatku své ¢innosti. Kazdému novému tkolu metodika pred-
chazi hodnoceni aktualni situace. Jak na tom jsme v této oblasti kvality? Co je v porddku a na
cem potrebujeme pracovat? Kde nds zavedeny zpuisob prdce jiz nevyhovuje potfebdm uZivate-
IG? To vSechno jsou kontrolni otazky, které si metodik klade pred tim, nez se rozhodne,
jaké oblasti kvality je tFeba se vénovat. Probiha sebehodnoceni Grovné kvality v néjaké
oblasti poskytovanych sluzeb.VySe uvedené priklady otazek se zaméruji spiSe na hledani
»nedostatkld®, které potrebuji oSetrit. Neméné duleZité viak je, aby metodik dokazal
zachytit i nové, dobré postupy, na které pracovnici prichazeji a sami tak méni (prirozené
aktualizuji) metodiky, které jiz z rdznych divodl nevyhovuji. Metodik tedy hodnoti/
porovnava postupy uZivané v praxi s postupy uvedenymi v pisemnych metodikach, a to
nejen z pohledu, aby to, co je na papirech, fungovalo v praxi, ale také z opacného uhlu, aby to,
co dobre funguje v praxi, bylo také na papirech.

Sebehodnoceni je vcelku bezpeéné. | kdyz pri ném metodik zjisti, Ze néktera oblast ve
sluzbach je, z hlediska narokil zakona o socialnich sluzbach, na velmi nizké Grovni, nebo
néjaky dllezity postup uZivany v praxi neni pisemné zakotven v metodice, Ize to vzit
jako fakt, ktery potrebuje zménu. Po takovém zjisténi obvykle nasleduje hledani odpo-
védi na otazku Co s tim? Jak to zménit?

Pokud probiha dobre sebehodnotici proces, bude podobna reakce i na vysledek externi
kontroly. Ano, vime o tom, mdme v pldnu pracovat na zméné.

V predchozi kapitole byla jiz kontrola uvedena v souvislosti s konzultacni ¢innosti pri
zavadéni nového postupu do praxe. Méla zde vyhradné zpétnovazebni a podptirnou
funkci. Takovy zpUsob kontroly mézZe byt vniman dostate¢né bezpecné, a prresto vytvari
priméreny tlak na vysledek (poZadovanou kvalitu) a také zaméruje Zadoucim zplsobem
pozornost pracovnikd.
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Funkci kontroly je dohled, srovndvdni, naprava odchylek, zpétnd vazba. Metodik
vyznamnou mérou ovliviiuje Fizeni kvality poskytovanych sluzeb — vytvdri systém
pravidel a metodik.V tomto ramci musi mit dovednost kontrolovat/vyhodnocovat,
jak a zda systém funguje.?

Metodik (neni-li souc¢asné vedoucim pracovnikem) neni zodpovédny za kontrolu pra-
covnikdl. Za tu zodpovida jejich primy nadrizeny. Metodik musi umét kontrolovat/hod-
notit systém, ktery v organizaci nastavuje nebo pomaha nastavovat. Systémem je my-
Slena funkénost pravidel, metodik. Dale musi byt metodik schopen hodnotit kvalitu
praxe. Rozeznat dobrou a neZadouci praxi opét nikoli proto, aby vyvozoval zavéry pro
konkrétni pracovniky, ale proto, aby priklady dobré i nezddouci praxe mohl vyuzit pro
svou metodickou cinnost.

Nakonec je tfeba zminit, Ze i kritéria standardu €. |5 kladou na metodika naroky z hle-
diska dovednosti kontrolovat, a to at uz se primo podili na pribézném kontrolovdni
a hodnoceni, zda je zplisob poskytovdni socidlni sluzby v souladu s definovanym posldnim,
cily a zdsadami socidlni sluZby a osobnimi cily jednotlivych osob (standard 15, kritérium [5a),
nebo se jako metodik podili na vytvareni zpisobu, jak tato kontrola bude v jeho organi-
zaci probihat. To znamena: Jaké zdroje pro kontrolu/hodnoceni bude organizace vyuZivat? Jak
se bude s vysledky této kontroly zachdzet, aby vedly k Zddoucimu zvySovdni kvality sluzby?

m Neéktera rizika souvisejici s kontrolnimi procesy*

Kontrola prakticky neexistuje nebo je pFilisS mala.

Pokud neexistuje kontrola, je vytvarFen v organizaci prostor pro nezidouci praxi. Po-
Zadovana Uroven kvality a s ni spojené naroky na pracovni postupy ustupuji do pozadi
za takové zplsoby prace, které jsou snazsi. Cilem se nestava kvalita Zivota uZivatele
a pInéni naro¢nych Ukold s tim souvisejicich, ale cilem je ,,mit co nejdrive hotovo*, tkol
sice fyzicky narocny, ale snaze dosazitelny.

Zadna nebo mala kontrola zapfricifiuje nedostatek poti‘ebné zp&tné vazby. Neni jasné, co
je spravné a co ne. Ztraci se smér, ztraci se motivace néco zlepsovat.

3 PhDr.).Sykorovd; prezentace-vzdéldvaci program ,,Hodnoceni kvality socidlnich sluzeb“2010.
* PhDr.J.Sykorovd; prezentace-vzd&ldvaci program ,,Hodnoceni kvality socidlnich sluzeb“2010.

~
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Kontrola je stala, prilis té&sna.

Pokud je kontrola pfili§ tésnd a pracovnici jsou prili§ ¢asto vystavovani hodnoceni svych
postupll ze strany nadrizeného pracovnika, dochazi k prirozenému preneseni zodpo-
védnosti za vysledky své prace na kontrolujiciho pracovnika.Vyrazné je potlacena sebe-
hodnotici sloZka vlastni prace a tim dochazi i k postupnému otupovani jejich motivace
a vlastni iniciativy.

Na pracovniky kontrola vyviji vysoky tlak z hlediska jejich vykonu a trva-li tlak velmi
dlouho, miZe se stat neinosnym nebo kontraproduktivnim. Pracovnici budou citit po-
tfebu se tomuto tlaku vyhnout, ulevit si. Zodpovédnost za naplnéni smyslu své prace
pFestanou sami vnimat a to, co se stane jejich dominantnim cilem, bude ,,neudélat chy-
bu ve chvili, kdy jsem kontrolovan®. Proto je vysoké riziko, Ze jejich pracovni postupy
budou vykazovat rozkolisanost, formalni naplnéni povinnosti a kvalita bude zavisla na
pFitomnosti nebo nepritomnosti kontrolujici osoby. Pracovnici budou vyrazné reagovat
na aktualni tlak. ,Vedeni tu je, musim pracovat®... ,Vedeni tu neni, nemusim®.

Kontrola je samoucelna.

Pod samoucelnou kontrolou si Ize predstavit situaci, kdy prob&hne kontrola a nikdo
nevi, k ¢emu jsou jeji vysledky dobré.

Metodik potrebuje umét kontrolovat a hodnotit.

* Pojmenovat predmét (sebe)hodnocenilkontroly, tj. co se bude kontrolovat

* Definovat kritéria pro (sebe)hodnoceni, tj. podle ¢eho se poznd, e je to
v porddku.

* Stanovit takovy zpisob zachdzeni s vysledky kontroly/lhodnoceni, ktery
povede ke zvyseni kvality sluzby.

m Hodnoceni kvality sluzeb

Hodnoceni kvality sluzeb je dilezZité a v organizaci, které o kvalitu jde, probihd pra-
b&zn&. Socialni sluzba je poskytovana lidem. Casto je poskytovana velmi dlouhodobé,
a proto je ziejmé, Ze v Case dochazi ke zménam v ocekavani téchto lidi — uZivatell
sluzeb. Kvalitni sluzba na tyto zmé&ny musi umét reagovat a toho docili jediné stale se
opakujicim zpé&tnovazebnim procesem, ktery je popsan jiz v kapitole o kontrole, a ktery
zahrnuje: hodnoceni aktudini situace v urcité oblasti kvality, ndpravnd opatrenti, cil, pldn a tkol.

—
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Jen tak je moZné zarudit, Ze bude dochazet k potrfebnému vyvoji, ktery bude zohled-
fiovat individualni potreby uZivatel(. U kvalitni sluzby je proto pod kontrolou to, zda
nabidka sluZeb a zpusob jejich poskytovani odpovida potrebam lidi, ktefi sluzbu vyuZivaji
(pozadavek standardu ¢. I5).

Ukolem metodika je v této souvislosti spolu s vedenim organizace nastavit sys-
tém, ktery tento vyvoj kvality umozni.

Predmétem kontroly je v tomto pFipadé zplsob naplfiovani verejného zavazku orga-
nizace (podle standardu €. |, Prilohy €. 2,Vyhlasky 505/2006 Sb.). Zakladnimi otazkami
pro hodnoceni tedy je, zda sluzba napliiuje své posldni a stanovené cile, zda jsou sluzby
poskytované cilové skupin€ efektivné a zda jsou dodrZovdny stanovené zdsady a dalsi meto-
dické postupy, které jsou v organizaci prijaté. To jsou i klicové otazky, kterymi se zabyva
metodik organizace prakticky v pribéhu veskeré své Cinnosti a bez jejichZ zodpovézeni
by svou ¢&innost nemohl dobfe vykonavat. Jak jiz bylo uvedeno dfive, vZdy nez zacne
pracovat, mapuje situaci v dané oblasti, tj. hodnoti, kdyZ vypracuje navrh nové metodiky,
kontroluje jeho soulad mimo jiné také s poslanim organizace. Bylo uvedeno, Ze ukol
metodika byva spojen se stanovenymi cily organizace v oblasti kvality sluzby a metodik
pak dostava od vedeni tkol souvisejici s naplnénim tohoto cile. KdyZ nejsou stanovené
zasady a metodické pokyny v praxi napliiovany, metodika velmi zaméstnava (a nutno
dodat, Ze casto i vyCerpava) otazka — Jak to zaridit? Jak to udélat, aby to, co je na papirech,
fungovalo také v praxi?

K naplnéni tohoto standardu kvality miiZe dojit pouze v tizké soucinnosti vedeni
organizace a metodika. Za kvalitu sluZeb zodpovidd vedeni organizace, a proto
metodik sdm (aZ na vyjimky, kdy je metodik manaZerem kvality s prisluSnymi
pravomocemi), neni schopen nastavit a do praxe uvést funkéni systém hodnoceni
kvality sluZeb organizace.To je v kompetenci vedeni organizace. Metodik se vsak
na nastavovdni systému hodnoceni kvality vyznamnou mérou podili.

Vybrané metody zjistovani spokojenosti uZivatelt

* Jednoduchy dotaznik zaméreny na konkrétni téma (v dotazniku by se neméla
objevovat otazka ,,jste spokojena se sluzbami?* ktera je obecna a odpovédi ano-
ne nic konkrétniho nelze zjistit).

* Diskuze nad individudlnim planem (jak se zapojuji do vypracovani a realizace
individualnich pland? Odpovidaji ocekavani a potreby naSich uZivatelG tomu, co
nabizime?).

* Rozhovory s uZivateli nebo sledovani reakci uZivatell, ktefi se nemohou vyjad-



HODNOCENI A KONTROLNI CINNOST C

Fovat v rozhovoru (rozhovory by mély probihat pravidelnég).
* Prace s dobrovolniky, rodinami uZivatelG a dalSimi nezavislymi lidmi.
* Préce se stiznostmi.

Vybrané metody zapojeni pracovniku a dalSich lidi do hodnoceni sluzeb

* Pravidelné hodnoceni pracovnikd, které zahrnuje i cilené dotazy na zjiSténi nazo-
ru pracovnika na kvalitu Zivota uZivateld.

* Rozhovory s pracovniky a zaznamenavani jejich nazor( na kvalitu Zivota uZivate-
1G a na kvalitu vybaveni.

* Dotazniky, ankety.

» Stazisty, dobrovolniky, navstévy a dalsi nechat vyplnit formular na zpétnou vazbu
(pozitivni i negativni) ohledné kvality Zivota uZivateld, vybaveni.

* Vyzadat si zpétnou vazbu od spolupracuijicich instituci.
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ZAVER

Doufame, Ze se ndm timto manualem alespon z ¢asti podarilo oziejmit SiFi rozsahu
prace a s tim souvisejicich narokd na kvalifikaci a kompetence pracovnika, ktery v or-
ganizaci zodpovida za tvorbu metodickych materiald. Stejné jako podnitit k zamysleni
nad dosud ne zcela vyjasnénymi hranicemi jeho zodpovédnosti tykajici se pravé kvality.
Z textu také jednoznaéné vyplyva, Ze metodik nic nezmize sam.

Kdyz jsme béhem vzdélavani méli moznost dlouhodobé pracovat s lidmi, ktefi metodiky
ve svych organizacich délaji, vidéli jsme a ocenovali jejich veliky potencial — odborny
i osobni — pracovat, premyslet nad svou praci, reflektovat své zplsoby prace, ucit se
a také dovednost spolupracovat s vysokym nasazenim. | proto bychom si prali, aby se
tato (v socialnich sluzbach nova) pracovni role dockala odpovidajici vaznosti i odpovida-
jicich podminek pro svou zodpovédnou a nelehkou ¢innost. Jsme presvédéeni, Ze meto-
dik skutecné mize ke kvalité sluzeb a tedy ke kvalité Zivotl uZivatel sluZeb, vyznamnou
mérou prispét.

Radi bychom na tomto misté také podékovali odborné garantce vzdélavaciho programu,
pani PhDr. Jaroslavé Sykorové za moZnost se na tomto zajimavém a pFinosném pro-
jektu lektorsky podilet a stejné tak naSe podékovani patfi jejim kolegynim jmenovité
Mgr. Martiné Kapi¢kové a Marcele Drotarové, Dis., které vS§em ucastnikiim vzdélavani,
nas nevyjimaje, svym skvélym servisem, osobnim zajmem a peclivou, spolehlivou praci
vytvarely vyborné podminky pro praci. Dékujeme!
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ZDROJE INFORMACI

Rozhovory s uZivateli, s pracovniky,
pozorovani,

evidence stiZnosti,

evidence podnétl a pripominek,

evidence mimoradnych udalosti,

ankety,

dotaznikova zjistovani,

pisemné zpétné vazby od navstéy, verejnosti, stazistd, dobrovolnikd, spolupracu-
jicich instituci,

individualni plany uZivatell,

inspek¢ni zprava,

vystupy externich kontrol,

vystupy externich auditi kvality,

vystupy internich auditl kvality,

vystupy z individudlnich hodnoceni pracovnikd,
SWOT analyza.
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SWOT ANALYZA

SWOT analyzu Ize chapat jako identifikaci internich silnych a slabych stranek zkou-

mané jednotky ve vztahu k pFilezZitostem a hrozbam, jejichz nositelem je vnéjsi
prostiedi.

* Je nastroj vhodny jako prvni stupen ziskavani shody o reSeni problému,

* dovoluje spole¢né odhalit podstatu problému a popsat jej tak, jak jej vnimaji
vichni Gcastnici,

* popisuje situaci v soucasné dobé — stav, potebné zmény, pripadna rizika,

* pomaha nalézt kroky pro prfeménu slabych stranek v silné a minimalizovat rizika,

* shrnuje dosaZené poznatky do stru¢ného zapisu, ktery je snadno srozumitelny.

Pokud metodik ve své praci uplatni SWOT analyzu jako zplsob prozkoumani daného
tématu, dotazuje se Ucastnikd, které k diskuzi prizve na oblasti SWOT analyzy podob-
nymi otazkami, jak uvadime nize.

S - strenghts (silné stranky)

* Na ¢em mUZeme stavét?

* Na co mdZeme byt pysni?

* S &im jsme nejvic spokojeni?

* V em se dafi spolupracovat?

* Co umime a miiZzeme ucit ostatni?
* Jaké zdroje mame k dispozici?

W — weaknesses (slabé stranky)

¢ Co je treba resit

* Na co se zapomina

* Co nam nevyhovuje

* Co by se mélo zlepsit
¢ Co nam chybi



SWOT ANALYZA C

O - opportunities (pFilezitosti)

* Jaké zdroje (finan¢ni, lidské, materialni) mizZeme ziskat?

* Jaké osobnosti miZeme vyuZit pro podporu procesu?

* Kde miZeme ziskat finanéni prostiedky?

* Co miZeme zménit, co potrFebujeme zménit! SEEENE OB

dosazeni cile dosazeni cile

T - threats (ohroZeni)

. . . Lo SILNSNKY SLABE STRANKY
* Co mizZe ohrozit Uspéch naseho usili?
o . . . ’ ~ Strengths
* Jak mohou plsobit legislativni zmény?
* Co zplsobi nedostatek financi?

Obr. I: Grafické zndzornéni zéznamu SWOT analyzy. Zapisovatel zazna- PP LA By

mendvd do jednotlivych kvadranti napf. flip chartu sdélené silné, slabé

strdnky a prileZitosti a ohroZeni.
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Obr. 2: Ukdzka SWOT analyzy na téma ,,Jd a metodik®, kterou formulovali frekventanti na zaldtku vycviku metodikdi.
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VZOR POZVANKY
NA |.SETKANI
PRACOVNI SKUPINY

VdZzeny pan/pani
jméno a prijmeni
pracovni pozice
-zde-

POZVANKA

Vdzend kolegyné,

zvu Vds timto na avizované |. setkdni nasi pracovni skupiny,
které se bude konat dne............ od...... do...... hodin
v malé zasedaci mistnosti.

T&Sim se na spoluprdci!

Podpis metodika
kontakt

Pozvanku je tieba poslat vcas, aby vSichni méli moznost v pripadé potreby pre-
organizovat svUj plvodni plan.
Pozvanka miize podtrhnout vyznam a dileZitost, kterou pracovni skupina ma.



ROZDILY MEZI
PRACOVNI SKUPINOU ATYMEM

Co je to tym?

Tym je skupina lidi, ktefi maji vzajemné se doplfiujici schopnosti, a ktefi si vzajemné
zodpovidaji za spolecné Usili pri dosahovani spole¢ného cile. Klicovym znakem tymové
prace je splnéni cill tymu presahujici osobni cile jednotlivcd.
» Tymy maji silny pocit sounaleZitosti a identity.
* V tymu, je dllezity spolecny cil a jeho spolecné dosazeni.
» Tymy maji spolec¢nou predstavu toho, jak se jednotlivi clenové tymu podili na Usili
pri dosahovani cile.

Co je to skupina?

Ve skupiné lidi ma kazdy clen pridélenu svoji pracovni roli. Za zastavani této role odpo-
vida vedoucimu skupiny.

*  Skupiny maji minimalni identitu a nemaji soudrznost.

* Ve skupiné je dileZité zastavat pridélenou roli.

» Kazdy ¢len skupiny ma stanoveno, co ma délat a jak se ma chovat.

Dobry tym potiebuje(!):

* Dobré mezilidské vztahy a porozuméni pro zplsoby jednani druhych.

* Schopnost diskutovat o problémech bez zbytecné citlivosti nebo napéti.

*  Vysokou miru divéry.

* Byt pFistupny a schopny prijmout zpétnou vazbu a kritiku.

* Dostatecnou soudrznost a disciplinu pri realizaci rozhodnuti, na kterych se ¢le-
nové dohodli.

Identita jednotlivce a jeji proména v identitu tymu (ja = my — oni)

e Bezpedi

* Davéra

* Nehodnoceni od ostatnich, byt pFijiman, byt dobry (OK)

* Shodnout se s ostatnimi je nad ziskem z prosazeni vlastnich pohledu.



NAVOD PRO PRACI
SE SKUPINOU

Prvni setkani pracovni skupiny

I. PFivitani a zjisténi ocekavani. Metodik privita ¢cleny skupiny, je-li tFeba, kratce se
prredstavi a strucné skupiné sdéli, proc se sesli (jaké oblasti kvality se budou spole¢né vé-
novat), jak dlouho skupinova prace potrva a jaky je ocekavany vysledek dnesniho setkani.

10 minut

7 e _ee

2. Seznameni €lent skupiny a zjisténi jejich o€ekavani. Vénovat ¢as vzajemné-
mu seznameni ¢lend skupiny neni vidy nutné, presto na prvnim setkani doporucujeme
vyzvat kazdého ¢lena, aby pro sebe i pro ostatni oZivil idaje o sobé. Metodik pozada
o sdéleni svého jméno, své pracovni pozice, délky svého plsobeni v organizaci a nasled-
né ocekavani souvisejici s tématem/oblasti kvality. Ocekavani metodik Citelné zapisuje
na flipchard.

I5 minut

3. Metodik vyzve ¢leny skupiny k formulaci pravidel pro praci ve skupiné. Pra-
vidla maji byt pojmenovanim podminek diskuze a vzidjemného jednani tak, aby ¢lenim
skupiny zajistila bezpecné a podnétné prostredi. Minimalizovala prekazky v komunikaci
a vytvorila prostor pro partnerskou spolupraci. Metodik otevre diskuzi formulaci néko-
lika zakladnich pravidel. Jako je dodrzovani ¢asu pro praci ve skuping, uZivani mobilnich
telefon(, prida a otevre diskuzi podminkou, Ze kazdy ma mit svij prostor pro vyjadreni
nazoru a jeho nazor bude vyslechnut. Pravidla zaznamenava na flip nebo do vlastnich
poznamek, aby se s nimi mohl seznamit novy celen pracovni skupiny nebo je uplatnil
v pFipadé nedorozuméni nebo poruseni v pribéhu prace.

10 minut

4. Metodik pFedstavi téma, situaci, standard, prosté oblast, které se budou
v prubéhu tohoto setkani v&€novat. Metodik otevie diskuzi a vyzve &leny skupiny,
aby se zapojili. MiiZze postupovat podle grafického znazornéni viz obr. 3).

dle rozsahu tématu cca 30 minut

5. Ukonceni prace ve skupiné.
Metodik praci ve skupiné ukoncuje s ohledem na vymezeny ¢as a spInéni cile setkani.V ce-
Iém pribéhu pravidelné reflektuje pribéh, vraci se k zadani a ujistuje se, doptava, jak jej

~
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NAVOD PRO PRACI SE SKUPINOU C

¢lenové skupiny doprovazeji.V pripadé, Ze ¢lenové skupiny odbihaji od tématu, nebo i sam

metodik se necha ,,unést®, je nutné se vracet a praci strukturovat tak, aby skupina dosla

k ,,néjakému‘ zavéru. Prace ma mit svij cil a za jeho spInéni je metodik odpovédny.
10-15 minut

Dalsi setkani pracovni skupiny

Struktura vedeni dalSich skupin bude obdobnd s tim, Ze metodik nebude vénovat tolik pozor-
nosti zjistovdni ocekdvdni a aktualizaci pravidel pro prdci ve skupiné.

Na dalSim pracovnim setkdni bude tikolem metodika ziskat informace o postupech uZiva-
nych v praxi. Zjistit krok po kroku, jak se to u nds déld (napr. jak se pomdhd s koupdnim; jak se
prijimd novy uZivatel; jak a jaké se preddvaji informace, jak se pldnuje sluZba pro uZivatele.).

cas

Hovorime o vlastnich postojich, hodnotach, prioritach, konfrontujeme je s re-
alitou, etikou nasi prace, normami, kulturou organizace atd.

V této nejkratsi fdzi diskuze dochdzi ke zméndm postojd, které ovlivni celé chovdni jed-
notlivce. Tato zména je zménou kazdého jednotlivce, nelze ji vynutit.

PFemyslime nad souvislostmi, reflektujeme diivody, pro€ jsou dané véci, jak jsou.
Hovorime o vlastnich nazorech, co si o dané situaci tématu kdo mysli.V této fazi,
je dllezité vice pamatovat na zajiSténi bezpeéného prostoru. Prijit s vlastnim na-
zorem vyzaduje dostatek bezpedi a mista.V této fazi diskuze se otevira prostor
pro generovani energie pro zménu v pohledu na véc, pro zménu mysleni. Metodik
podnécuje diskuzi tak, aby potencial skupiny rozvijel.

Popisujeme vse, co nas k dané situaci napada, okolnosti, kontext, dlivody, osoby,
vSe co prispéje k vyobrazeni situace.

s

Timto zplisobem vytvdrime otevieny a bezpecny prostor pro vzdjemné naladéni se, kazdy
hovoii sém za sebe a v rozsahu, jaky uznd za vhodné. Pokud v této fdzi dojde ke zméng,
tak tato zména bude ,,pouze* zménou chovdni a mluveni.

Obr. 3) grdfické zndzornéni vyvoje prdce ve skupin€. Metodik vede skupinu tak, aby vytvdrel prostor k diskuzi dle
jednotlivych segmentii ,,pyramidy“. NejdelSi Cdst prdce pojme jeji popisnd etapa. Na zacdtku prdce se skupinou to
miZe trvat i 2/3 celkového Casu. Postupné, jak roste diivéra ve skupin€ a soundleZitost, je snazsi dostat se do tirovné
premysleni. Ndsledné metodik prostrednictvim otdzek vede cleny skupiny k zamysleni nad tématy zdjmu a nakonec
spolecné hledaiji diivody a pFipadné cesty, jak danou oblast zménit.
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SEZNAM POZADAVKU
STANDARDU KVALITY
NA PISEMNE ZPRACOVANI

(P¥iloha &. 2 Vyhlasky 505/2006)

|. poslani, cile, zdsady, okruh osob (la),

2. pracovni postupy zarucujici Fadny prabéh poskytovani socialni sluzby (Ic)

3. pravidla pro predchazeni situacim, v nichZ by mohlo dojit k poruseni prav a svo-
bod uZivatell (2a),

4. pravidla pro postup, pokud k poruseni prav a svobod uZivateld dojde (2a),

5. seznam situaci, ve kterych by mohlo dojit ke stfetim zajm0 mezi uZivatelem
a poskytovatelem (2b)

6. pravidla pro reseni vySe uvedenych strretovych situaci (2b),

7. pravidla informovani zajemctl o sluzbu (3a),

8. pravidla pro postup pfi odmitnuti zdjemce o socialni sluzbu (3c),

9. pravidla pro uzavirani smlouvy o poskytovani socialni sluzby (4a),

10. pravidla pro planovani a pfehodnocovani procesu poskytovani sluzby (5a),

I'l. pravidla pro dokumentaci o uZivatelich véetné pravidel pro nahliZzeni do doku-
mentace (6a),

12. pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti (7a),

I 3. struktura a pocet pracovnich mist, pracovni profily, kvalifikacni poZadavky a osob-
nostni predpoklady zaméstnanct (9a),

14. pravidla pro prijimani dart (2c),

I5. vnitni organizacni struktura (9b),

16. pravidla pro prijimani a zaskolovani novych zaméstnanct a dalSich osob (9¢),

I7. pravidla pro plsobeni fyzickych osob, které nejsou s poskytovatelem v pracov-
né-pravnim vztahu, (9d),

I8. postup pro pravidelné hodnoceni zaméstnanct (10a),

19. program dalSiho vzdélavani zaméstnancd (10b),

20. systém vymény informaci mezi zaméstnanci o poskytované socialni sluzbé
(10c),

21. systém finan¢niho a moralniho ocenovani zaméstnanct (10d),

22. seznam nouzovych a havarijnich situaci a postupy pfi jejich Feseni (14a),

23. pravidla pro zjiStovani spokojenosti uZivateld (15b)



VZOR METODIKY SPLNUJICI
FORMALNI NALEZITOSTI

Pro ilustraci prikladame &asti metodického materialu, (nafizeni spravni rady), které ilu-
struje formalni naleZitosti metodiky, které se v praxi osvédcily. Metodika zde neni pre-
zentované v celém rozsahu, nebot by ,,zabrala“ zbyte¢né mnoho mista.

NaFizeni spravni rady o pravidlech pro podavani a vyFizovani stiZnosti
na kvalitu nebo na zpusob poskytovani socialni sluzby.

Sluzba: Domov pro seniory

Vypracoval/a: Petr Pan Datum: 16.6.2009
Cilova skupina:  VSichni zaméstnanci

Platnost od: 1.7.2009 Platnost do: 1.7.2010
Pocet stran: 11 Prilohy: 3
Anotace

Narizeni spravni rady strediska o nakladani se stiznostmi, pripominkami a pranimi na kvali-
tu poskytovanych sluzeb. Narizeni vysvétluje odliSnost terminu stiznost a pripominka. Dile
poskytuje navod, jak zachazet se stiZznostmi, jak je sbirat, evidovat a vyrizovat. Mimo stiznos-
ti je v nafizeni vénovan prostor také zachazeni s pripominkami a pranimi uZivateld.

Klicova slova
Stiznost, pripominka, prani, kvalita Zivota, stéZovatel, vyFizeni stiznosti, standard €. 7.

Aktualizace

18. 6.2009 aktualizovana jména a osoby, ke kterym je mozné se odvolat, dale aktualizo-
van odstavec ,,Sbér stiZznosti a jejich evidence — schranka a pracovnik. Bylo upresnéno,
jak postupovat pri pFijeti stiznosti, kdy je nutné predat potvrzeni o pfijeti stiznosti jak
stéZovateli, tak i evidovat kopii nebo opis potvrzeni spolecné se stiznosti v knize stiz-
nosti, a postup vyrizeni stiznosti — odpovédnost a kompetence; bylo upresnéno, jaké
kroky je nutné udélat pro zajisténi zmény jednani, vyvodit konkrétni opatfeni.

Vydal a schvalil:
Clenové spravni rady: Datum:
Podpisy: Razitko strediska:
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Zakladni terminologie

UZivatelé sluzby (dale jen uZivatelé/uZivatel) i persondl stfediska jsou informovani
o moZnosti podat stiznost.V&di, jak a komu maji stiznost podat a kdo, jakym zplisobem
a v jaké Ihaté stiznosti vyfizuje.

StiZnost

Vyjadrena nespokojenost se zplisobem poskytovani nebo kvalitou sluzby, na kterou ma uZiva-
tel pravo. Stiznost je charakteristicka porusenim naroku nebo prava, které uZivateli nalezi.
PFipominka, prani
Jakykoliv podnét miize prispét k pocitu vyssi spokojenosti uZivatele. PFipominka (prani)
muZe byt:
* adresna — védomy podnét od uZivatele smérem k poskytovateli, ze kterého je
patrna potreba situaci néjak resit nebo se k ni vyjadrit.
* neadresna — podnét, ktery persondl zaslechne od uZzivatell nebo ktery je vyslo-
ven jako préani bez toho, aby jeho splnéni bylo na poskytovateli nebo jej uZivatel
sdéluje s tim, Ze danou véc chépe a pfijima, nicméné vola po lepSim reseni.

Kdo muze stiznost podat

UZivatel sluzby, pfibuzny i zastupce uZivatele sluzby, kterykoliv ob¢an ¢i skupina ob¢anil
zainteresovanych na zpusobu poskytovani sluzby. Stiznost miZe podat taktéz zastupce
uZivatele, kterého uZivatel povéri.

Jak stiZznost podat

Pisemné:

StiZznost je moZné sepsat a vhodit do schranek uréenych pro sbér pisemnych stiznosti
(schranky jsou umistény v jidelnach ve vSech budovach strediska) anebo predat které-
mukoliv pracovnikovi zafizeni, ktery je povinen zaznamenat prevzeti stiznosti do knihy
stiznosti, pripominek, prani a podnétl. Postup pro zaznamenani stiZznosti je soudcasti
knihy. O zapisu v knize informuje svého primého nadrizeného neprodlené (nejpozdéji
do tfi kalendarnich dnli od data zapisu v knize).

Ustné:

Stiznost nebo pripominka mize byt predana pracovnikim strediska v tstni podobé.Adresat
je povinen zaznamenat toto vyjadieni do knihy stiZnosti, pripominek, piani a podnétti. Sab-
lona pro zaznamenani stiznosti je soucasti knihy. O zapisu v knize informuje svého primého
nadrizeného neprodlené (nejpozdéji do tfi kalendarnich dnid od data zapisu v knize).

N~
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Priloha €. 2 - Format zaznamenani stiZznosti

Cislo stiznosti Datum prijeti

Obsah stiznosti

Datum vyrizeni

Pisemna odpovéd

Jméno stéZovatele
(konkrétni nebo anonymni)

Kdo vyfizuje

PFiloha €. 3 — Format odpovédi na stiZznost

Adresa poskytovatele, logo,
hlavickovy papir

Datum vyfizeni stiznosti

Jméno pracovnika, ktery stiznost vyrizuje

Cislo stiznosti Datum piijeti

Jméno stéZovatele
(konkrétni nebo anonymni)

Obsah stiznosti (doslovny prepis ziskané stiznosti)

Pisemna odpovéd

Jméno a podpis pracovnika,
ktery vyrizova stiznost

Podpis uZivatele,
ktery prebira pissmnou odpovéd

p
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CHARAKTERISTIKA
TYMOVYCH ROLI PODLE
DR. MEREDITHA BELBINA

Pro porozumeéni rolim v tymu miZe napomoci test tymovych roli. PFikladame zde jed-
notlivé charakteristiky tymovych roli dle M. Belbina. Reflexe ¢lenli tymu a identifikace
se s konkrétni roli, miZe vyznamné napomoci k vzajemnému porozuméni a pochopeni
zplsobU jednani ¢lend tymu.

Realizator (R): Je dulezZity ¢len tymu, protoze jeho cile jsou totozné s cili tymu. R je
casto vykonny reditel vykonavajici tlohy, které druzi ne vZdy chtéji vykonavat. R planuje,
systematicky a efektivné transformuje plany do fungujicich aktivit. Styl budovani tymu R
je organizovat operace. MlZe mu chybét flexibilita a nemusi si v§imat nevyzkousenych
myslenek.

Koordinator (KR): Koordinator organizuje tymové operace a zdroje tak, aby se splni-
ly cile skupiny. Zna silné a slabé stranky tymu a snaZi se maximalizovat potencial kazdé-
ho ¢lena. KR musi dobre umét Fidit lidi. Hlavni osobnostni charakteristiky koordinatora
jsou: silnd zdkladni dominantnost a oddanost cilim skupiny. KR je klidny, pevny, discipli-
novany, povzbuzujici, oporny typ tymového vidce. Styl budovani tymu koordinatora je
pozadovat prispévky a hodnotit je podle cilG tymu.

Formovac (FO): Je jiny, manipulativnéjsi, ambici6zn&;si, podnikavéjsi, oportunistictéjsi,
typ vedeni tymu. FO uvadi véci do pohybu, a formuje tymové usili uréovanim cild a pri-
orit. FO véFi, Ze nejdileZitéjsi je zvitézit pravym machiavelskym stylem a pokud to je
potreba, uchyli se k nedovolenym nebo nemoralnim taktikam. BelbinGv vyzkum ukazal,
Ze toto je nejvic preferovana tymova role. Styl budovani tymu formovacl je vyzyvat,
motivovat a dosahovat. Je nachylny k provokaci, hnévu a netrpélivosti.

Tvarce (T): Je introvertni, inteligentni a inovaéni €len. T prezentuje nové myslenky
a pokousi se prredkladat nové myslenky a strategie. T ma zijem o dulezité Sirsi problémy,
coz mlZe mit za nasledek nedostate¢nou pozornost k detaildm. Styl budovani tymu
tviirce je prinaset inovaéni myslenky do operaci, &innosti a cil tymu. Casto se ,,pohybu-
je v oblacich“ a nevsima si detailli anebo protokolu.

~
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Odhalova¢ zdroju (OZ): Je extrovertni typ, shromaZdujici zdroje. OZ zkouma a in-
formuje o myslenkach, zdrojich a novych trendech, které se objevuji mimo tym. Hodi se
na styk s verejnosti a vytvari pro tym uzite¢né externi kontakty. OZ obvykle vi, jak dat
dohromady lidi se spole¢nymi zajmy. OZ obvykle vi,kdo mlZe pomoci vyresit problémy.
Styl budovani tymu OZ je vytvaret sité a shromazdovat zdroje pro tym. MiZe ztratit
zajem, kdyZ prejde pocatecni nadseni.

Pozorovatel — hodnotitel (PH): PH se zaméruje na analyzovani problému a hodnoceni
myslenek. Zridka se da strhnout entuziasmem a chrani tym pred impulsivnimi a riskant-
nimi rozhodnutimi. Styl budovani tymu PH je zaloZeny na objektivni analyze a hodnoceni
myslenek a rozhodnuti tymu. MliZe mu chybét inspirace a schopnost motivovat jiné lidi.

Tymovy pracovnik (TP): TP hraje roli orientovanou na vztahy a podporu. Je to velmi
popularni typ a Casto se s nim setkavame mezi vrcholovymi manaZery, nebot je velmi
spolecensky, s malymi potebami dominantnosti. TP podporuje tymového ducha, zlep-
Suje interpersonalni komunikaci a minimalizuje konflikty mezi ¢leny tymu. Styl budovani
tymu TP je podporovat vztahy v tymu. MiZe byt nerozhodny v krizovych situacich.
Dokoncovac - finisér (DF): DF se zajimd o pokracovani a vytrva u projektu, kdyz
vzru$eni a nadseni ostatnich ¢lent pomine. DF je dobry planovac, realizator a dosahova-
tel tymovych tkoll. DF se zlobi, kdyZ prace tymu zaostava za planem a ztraci uspokojeni
z prace, kdyZ se Gkoly nedokonéi. Styl budovani tymu DF je vyvijet tlak, aby se pokraco-
valo, plnily terminy a dokoncovaly tkoly. Neni ochoten se vzdat vedeni.
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VYSTUPY PRACE UCASTNIKU
VYCVIKU METODIKU

V priibéhu vycviku zpracovavali frekventanti mnoho témat a vysledky byly prezentovany
vSem Ucastnikiim. Ze shromazdénych vystupi predkladame pro predstavu a inspiraci
nékolik ,,perel*, které vzesly z jejich prace.

Obr. 4: Vysledek prdce ve
skupiné nad tématem vy-
znamu metodiky.
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Obr. 5: Jak vytvdFime
novou metodiku, vystup
skupiny ,klicki (kazdy
tym mél své jedinecné
oznaceni a identitu).
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ORCUIE STER , kreafit s
PRAVIDLA pRovoz . NA :,:_SQHW
ZDRO) INFORIACT = PRo Noyeo WA € /
7o g[Nf’(f It feogz i 4
5 WO JAK Funiglue)
OCHRANA U(‘\STNTK{}‘ < W%Mwmu

RAD L
J@ngf
ISR pi,

JEDNOTL | U
(NemFene) |

Obr. 6: Pro¢ mit pisemnou
metodiku. Vystup tymu
 CtyFlistek.
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