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UvoD

Hodnoceni socidlnich sluzeb je vyznamnou soucasti zvySovani
jejich kvality. Povinnost socidlni sluzbu pravidelné hodnotit vychézi
pfimo ze zdkona. Kazdy poskytovatel ma volnost vtom, jakym
zptisobem hodnoceni uchopi. Plati to i pro odvétvi sluzeb ozna¢ovanych

souhrnné jako , podporované zaméstnavani” (dale jen PZ).

Podnét pro sepsani této prace vysel z mé vlastni praxe v neziskové
organizaci Rytmus Vychodni Cechy, o.p.s. Tam jsem po nékolika letech
citila, Ze podporu poskytovanou klientiim po fadu mésicti ¢asto ukoncuji
velmi formalné a bez hlubsi reflexe. Samotné vystupy zhodnoceni
mi pfindSely minimum podnéti pro dalsi profesni rozvoj (ve smyslu
rozvoje znalosti a dovednosti potfebnych pro praci na pozici socidlniho
pracovnika v podporovaném zaméstnavani). Rozhodla jsem se proto
zjistit, zda se spodobnym problémem potykaji pracovnici
podporovaného zaméstndvani v dalSich nestdtnich neziskovych

organizacich.

Pozadat klienta PZ, aby sdélil sviij ndzor na poskytovanou
podporu, je jednou z moznosti, jak ziskat informace o kvalité této sluzby.
Od roku 2003 existuje metodika nazvand Kvalita podporovaného
zaméstnavani z pohledu zdjmovych skupin (Giedenbacher, Stadler-
Vida, Strumpel, 2003). Nabizi ndvod, jak PZ hodnotit skutecné
komplexné. Na uvedeny dokument se opakované odkazuji i v této praci
a uvadim jej také jako jednu z ptiloh (Pfiloha ¢. 6). V uvedené metodice je
sice vysek hodnoceni sluzby PZ sklientem (v materidlu nazyvan jako
,uchaze¢ o praci”) zpracovan, ale napomérné malém prostoru
a s diirazem na konkrétni hodnotici techniky. Rozhodla jsem se proto

vénovat oblasti hodnoceni sluzby PZ klienty o néco vice pozornosti
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a doplnit zminéné autory mou vlastni, specificky zaméfenou Metodikou
(Pfiloha ¢. 1 této prace). Treti metodika, jez bude v nasledujicim textu
zminovana, je Souhrnnda metodika podporovaného zaméstnavani
(Vitakova, 2005). Jedna se o stéZejni dokument pro organizace, které
chtéji poskytovat podporované zameéstnavani v souladu se vSemi jeho
principy. V Souhrnné metodice PZ rovnéz nalezneme kapitolu o
hodnoceni kvality sluzby, ale opét ve velmimalém rozsahu a spiSe
formou odkazu na dalsi, pro hodnoceni kvality PZ vyznamné,

dokumenty.

Jaké jsou cile bakaladfské diplomové prace? Popsat, jak se socidlni
pracovnici v podporovaném zameéstnavani vyjadruji k pouZivanému
zptisobu hodnoceni kvality sluzby s klientem. Dale srovnat pozadavky
uvedenych pracovnik(i na hodnoceni, a to i s ohledem na jejich potieby.
Na zdkladé zjiSténych podnétii nasledné vypracovat jako oporu
Metodiku hodnoceni kvality podporovaného zaméstndvani ve
spolupraci sklienty s mentdlnim postizenim a sklienty s duSevnim

onemocnhénim.

Vuvodu teoretické casti bakalarské diplomové prace zminuji
pojmy a teorie, znichz vychdzim; v dal$i kapitole pojimadm proces
hodnoceni socidlnich sluzeb jako proces komunikace. Poté se vénuji
jiz konkrétné hodnoceni kvality sluzby PZ a specifikim tohoto

hodnoceni.

V empirické ¢asti prace nastinuji vyzkumny problém, popisuji
volbu metody vyzkumu a pouzité vyzkumné techniky, formuluji
vyzkumné otdzky a stanovuji hypotézy. Nasleduje popis vyzkumného
souboru, prehled dat a jejich interpretace, spole¢né se shrnutim zavért

vyzkumu. V prilohdch nabizim, mimo dalsi materidly, mnou
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vypracovanou  Metodiku  hodnoceni  kvality =~ podporovaného
zaméstnavani ve spoluprdci s klienty s mentdlnim postizenim a s klienty
s dusevnim onemocnénim. Dokument nabizi podnéty pro praxi, pficemz
ma ambici slouZit i dal$im osobdm zainteresovanym v hodnoceni sluzby

PZ (naptiklad metodici, vedouci sluzeb).
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TEORETICKA CAST

1. KONCEPTY, POJMY A TEORETICKA
VYCHODISKA PRI HODNOCENI SLUZBY
PODPOROVANE ZAMESTNAVANI

Na tivod bakalarské diplomové prace povazuji za dilezité ¢tenare
seznamit s pojmy uzivanymi v dalSich kapitolach textu. Vénuji se
nejdfive pojmim zoblasti socidlni prace, navazuji pojmy ,kvalita”
a ,hodnoceni”, nacez se presouvam k ,potfebé”, ,motivaci”

a souvisejicim teoriim.

1.1 Pojmy z oblasti socialni prace

Uzivam-li v nasledujicim textu pojem ,socidlni sluzba”, mam
na mysli podporu ,poskytovanou lidem znevyhodnénym, a to s cilem zlepsit
kvalitu jejich Zivota, pFipadné je v maximadlni mozné mire do spolecnosti zaclenit
nebo spolecnost chranit pred riziky, jejichz jsou tito lidé nositeli”(Matousek,
2007, s. 9). Zminénd podpora je poskytovana kvalifikovanymi odborniky,
kterymi jsou socialni pracovnici. Klientem, popf. uzivatelem rozumim,
v Matouskové definici zminénou, osobu se znevyhodnénim, jez ma byt
zacleniovana do spolecnosti. Budeme-li se ptat, o jakych konkrétnich
typech klientd se znevyhodnénim tato prace pojednava, pak jde o lidi

s mentalnim postiZzenim a o lidi s dusevnim onemocnénim.

Mentalnim postizenim (dale jen MP) je chapano ,trvalé omezeni
adaptacnich schopnosti (...) a dovednosti” jako jsou , komunikace, sebeobsluha,
socidlni dovednosti, bydleni (...), zdravi a bezpecnost (...), volny cas a prdce”

(Hruskova, Matousek, Landischovda, 2010, s. 111). Oblast prace (ve
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smyslu placeného zaméstnani) je zvyraznéna zamérné, protoze podporu
v této oblasti lidem s mentalnim postizenim nabizi, kromé jinych sluzeb,
pravé sluzba podporované zaméstnavani. Lidé s mentalnim postiZenim
byli dokonce prvni skupinou osob, kterou se tento typ sluzby
v sedmdesatych letech dvacatého stoleti v USA zabyval (Vitakova, 2005).
DuSevni onemocnéni (déle jen DO) je pak chdpano ve smyslu
dlouhodobého psychiatrického onemocnéni, které ,sniZuje funkcni
kapacitu ¢lovéka a omezuje ho v zdkladnich aspektech denniho Zivota”
(Probstova, 2010, s. 136). MtizZe se jednat napriklad o organické poskozeni
centrdlni nervové soustavy, schizofrenii, depresivni nebo manickou
poruchu, psychdzu, poruchy osobnosti; zaroven plati, Ze onemocnéni
svého nositele omezuje v riznych oblastech - v péci o vlastni osobu, ve
vztazich slidmi, v uéeni, v ekonomické sobéstacnosti. Lidé s DO jsou
tedy skupinou osob, ktera (podobné jako lidé sMP) vyZaduje
dlouhodobou a kontinudlni podporu v rtznych oblastech, pracovni
uplatnéni nevyjimaje (Probstovd, tamtéz). Citim jeSté nutnost zdtiraznit,
ze zamérné odmitdm Kklasifikaci obou typt klientli podporovaného
zaméstnavani pouze na zakladé lékatskych diagnoéz (tzv. nalepkovani).
Lecbych (2017, s. 1) dopliuje: , Divime-li se na mentdlni retardaci optikou
Mezindrodni klasifikace nemoci (MKN-10), pfistupujeme k clovéku s mentdlni
retardaci z hlediska jeho omezeni v ,adaptivnim fungovdini’ a z hlediska ,uirovné
jeho intelektu’. (...) Ptislusnd literatura potom detailné popisuje, jak se lidé na
kterém stupni retardace chovaji (...). Obvykle se zdiiraziiuje nesamostatnost,
ovlivnitelnost (sugestibilita), pomalost, pasivita a dalsi podobné negativni
charakteristiky. (...) JestliZe nechceme lidi s mentdlni retardaci dile
znevyhodiiovat budovdnim negativniho ocekdvini o jejich moZnostech, musime
se vyhnout tradicni klasifikaci vsude tam, kde jeji rizika pfevizi nad jejimi

zisky.”
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Podporovanym zaméstnavanim rozumim specificky typ socidlni
sluzby, ktera je ,urlend lidem, ktefi chtéji ziskat a udrzet si placené
zaméstndni v bézném pracovnim prostiedi” (Kofinkova, 2007, s. 16).
O podporovaném zaméstnavani podrobné pojedndva kapitola 3.1

Strucna charakteristika sluzby PZ.

Socialnimi pracovniky v podporovaném zaméstnavani rozumim
zameéstnance organizace (v tomto textu se vztahuji pouze k nestatnim
neziskovym organizacim; déle jen NNO), ktefi poskytuji individudlni ¢i
skupinové konzultace klientim a samostatné vedou jednotlivé klientské
pripady. Byvaji také nazyvani jako koordinatofi sluzby, pracovni
konzultanti... Konkrétni pojmenovani funkce socialniho pracovnika je
otazkou volby dané organizace. Do skupiny socialnich pracovnikii PZ
nezahrnuji tzv. pracovni asistenty. Pracovni asistenti jsou sice klientim
sluzby PZ napomocni, ale pfevdzné v terénu, tj. na cesté do zaméstnani
klienta, u klienta na pracovisti. Asistenti jednotlivé klientské piipady
sami nevedou. Také byvaji koordinovani nékym =z vyssi pozice -
naptiklad pravé socidlnimi pracovniky PZ nebo vedoucimi sluzby.
Orientace bakalarské diplomové prace pouze na socialni pracovniky PZ
je zdmérnd. Jsem si ale plné védoma, Ze jde pouze o jednu z perspektiv,
ktera do hodnoceni kvality sluzby PZ klientem zasahuje. Cilem neni
,Zbofit” vse, co zavadi metodika , Kvalita podporovaného zaméstnavani
z pohledu zajmovych skupin” (Pfiloha ¢. 6, Giedenbacher, Stadler-Vida,
Strumpel, 2003), nybrz rozpracovat jednu z oblasti hodnoceni kvality

PZ podrobnéji.
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1.2 Pojmy ,hodnoceni” a , kvalita” socialni sluzby

Pro ucely této prace je nutné vymezit i pojmy ,hodnoceni”
a ,kvalita”. Pojem ,hodnoceni” byva casto uzivan jako synonymum
pro pojem ,evaluace”. Hodnoceni je ale, ve srovnani s evaluaci, nefizeny
proces (Nezvalovd, Obst, Prasilova, 1999). Hodnoceni kvality
v socidlnich sluzbach pak lze definovat jako porovnavani realného
a pozadovaného stavu, pricemz ustfednim tématem je plnéni
pozadavki — at uZ klienta, spolecnosti ¢i dalSich zainteresovanych stran
(Syrovy, 2015). Hodnocenim sluzby PZ klientem pak rozumim takovy
zpusob ziskavani podnétii o sluzbé a poskytované podpoie od klientt,
ktery probihd zamérné, zajima se o konkrétni aspekty sluzby a jeho
vystupy jsou zaznamenavany a uchovavany (pracovné jej nazyvam

~komplexni hodnoceni”).

Dale je tfeba definovat pojem ,kvalita sluzby”. Matousek (2003,
s. 99) hovoii o kvalité péce jako o ,souhrnném ukazateli
charakterizujicim socidlni sluzby,” kde pravidelné hodnoceni kvality
podpory nékym tfetim je jednim z dtileZitych parametrt kvality. Malik
Holasova (2014) pripodobniuje socidlni sluzbu produktu nabizenému
zdkaznikovi. Sluzba musi mit wurcitou kvalitu, aby u klient
na pomyslném trhu snabidkou dalSich sluZeb uspéla. Smékalova a
Johnova (2003, s. 8) doplnuji, ze ,v pfipadé poskytovini sluzeb (na rozdil
od produkovdni vyrobkii), je kvalita sluzby pfimo zdvisld na kvalité persondlu.”
Pro dokresleni problematiky zminim jesté Donabediantv tfistupnovy
model kvality (Donabedian, 1982 in Malik Holasova, 2014). Jedna se

o komplexni pohled na kvalitu, v némz jsou zahrnuty nasledujici slozky:
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e kvalita struktury (vnéjsi podminky, ve kterych probiha

poskytovani sluzby — napft. technické, personalni vybaveni)

e kvalita procesu (tu Malik Holasovd, 2014, s. 74, definuje

jako , vsechny aktivity mezi poskytovatelem a prijemcem sluzby™)

e kvalita vysledktt (aktudlné dosazena mnebo v budoucny,
v navaznosti na poskytnutou podporu, docilenda zména -

napf. zména statutu klienta z ,, nezaméstnany” na ,, pracujici”)

Zatimco kvalita struktury je nejsndze popsatelna (Cisly ¢i procenty),
u kvality procesu je to jiz horsi (je nutna existence a realizace konkrétnich
socidlnich sluzeb — se da paradoxné meéfit nejhtife. Aby byl pohled
na kvalitu poskytované socidlni sluZby komplexni, je tfeba ziskavat data
od vsSech zainteresovanych skupin (Giedenbacher, Stadler-Vida,

Strumpel, 2003).

1.3 Pojmy , potfeba”, ,motivace” a s nimi souvisejici teorie

Jelikoz se zaméfuji na kvalitu v socidlni sluzbé podporované
zameéstnavani, je potfebné vénovat pozornost i kvalité personalu
v socidlnich sluzbach, ktery je vkaZzdodennim kontaktu s klienty
(Smékalova, Johnova 2003). Pajdu-li jesté dal a uvédomim-li si, Ze
,0sobnost (pozn. - socidlniho pracovnika) je nejdiilezitéjsim ndstrojem
socidlni prace” (Havrdova, 1999, s. 21), je zfejmé, Ze tustfednim tématem
pro zkvalitiiovani poskytované podpory bude profesni rtist pracovnikt
organizace. Povazuji za wuzitetné vztdhnout potfeby socidlnich

pracovnikt k pfislusnym teoriim motivace.
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Psychologové v pfedchozim stoleti rozvinuli fadu teorii motivace
a popsali i snimi spojené potfeby. Za nejvice korespondujici
s vychodisky této prace povazuji teorii sebedeterminace Deciho a Ryana
(1985 in Smahaj, Cakirpaloglu, 2015; 2000), ktera je obecné spojovana
s motivaci jakychkoliv pracovniki. Autofi hovofi o vrozené lidské
tendenci k ristu, kterd jde napri¢ kulturami i vyvojovymi obdobimi a
ktera u kazdého jedince muize, ale nemusi byt uplatiiovana. Rustova
tendence je vyjadfena ndsledujicimi psychickymi potfebami: potfebou
kompetence, potiebou vztahu s druhymi a potfebou autonomie (Smahaj,
Cakirpaloglu, 2015). Jde tedy o vrozeny sklon jedince zabyvat se tim, co
ho zajima, snahu rozvijet své moznosti, vyhledavat vyzvy a celit jim;
v neposledni fadé také cinit volby a rozhodnuti (Deci, Ryan, 1985 in
Smahaj, Cakirpaloglu). O puzeni ¢lovéka k tomu, aby se ,stal tim, ¢im
muze byt” (konkrétné ,What a man can be, he must be”, Maslow, 1954, s.
91) hovoii jiz Abraham Maslow, a to jako o vySsi potrebé, tzv.
sebeaktualizaci. Tendence k sebeaktualizaci je ustfednim motivem
rovnéz rogersovského pojeti motivace (Rogers, 1979, s. 35) , Jde o nutkdni
zaznamenatelné u veskerych zZivych i lidskych stvoreni — rozvijet se, rozriistat se,
stdvat se autonomnim, vyvijet se, zrit — tendence projevit a aktivovat vsechny
své kapacity (...)”.! Dilezitost uspokojeni rtistovych potfeb clovéka na
pozici socidlniho pracovnika srozumitelné shrnuje vyrok Havrdové
(Havrdova, 1999, s. 18): ,Kazdy z nds md pfirozenou potiebu délat véci dobie

a potiebujeme to umét poznat.”

Zamétime-li se nyni na samotny pojem potfeba (zakladni zdroj
motivace, Smahaj, Cakirpaloglu, 2015), Murray, jak uvadi Plhakova
(2007), o pottebé hovoti jako o sile, ktera organizuje vyssi psychické

funkce a jednani, a to za ucelem zménit aktualni situaci. Potfeby

1 preklad Petra Snohova

22



a motivy nékdy byvaji povazovany za dvé rtizna pojmenovani jediného
fenoménu. Proti tomuto pojeti se néktefi autofi ostie vymezuji
(napf. Smahaj, Cakirpaloglu, 2015, Nakone¢ny, 2003), pfiemz dalsi
(Rubinstejn, 1963 in Smahaj, Cakirpaloglu, 2015; Homola, 1977) udavaji,
Ze potfeba ma rovinu jak aktivni, tak pasivni — miZe zevnitf ¢innost
podnécovat a vzbuzenou aktivitu dale udrzovat, stejné tak mize byt
pouhym predpokladem ktomu, aby clovék jednal. Motivaci pak
mohou ovliviiovat jak vnitini psychologické mechanismy (napt. potieby,

motivy), tak vnéjsi pobidky (stimuly).

Z uvedeného vyplyva, Ze potfeby socidlnich pracovniki nejsou
vzajemné odlisné ve smyslu vrozené vybavy, ta je spole¢nd viem lidem,
ale ve stupni (mife) uspokojeni potfeb. Mira uspokojeni potteb,
v kombinaci s vnéjsimi pobidkami a pokyny, pak miize hrat vyznamnou
roli v pristupu pracovnikti k procesu hodnoceni sluzby (jsou-li v ném
aktivné zapojeni) a k vystupim z hodnoceni. Opétovné upozornuji, Ze
potfeby pracovnikii by nemély byt jedinym kritériem pfi nastavovani
systému hodnoceni kvality PZ sklienty. Je ovSem duleZité ponechat

pracovnikiim moznost vyjadfovat se ke stavajicimu systému hodnoceni.
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2. PROCES HODNOCENI KVALITY SOCIALNI
SLUZBY

Pro usnadnéni orientace v problematice hodnoceni kvality sluzby
PZ jsem se rozhodla pojednat o tomto procesu nejprve na obecnéjsi
roviné. V této kapitole jsem se rozhodla vztdhnout proces hodnoceni
kvality sluzby k procesu komunikace. Uvedené skutecnosti 1ze aplikovat

i na jiné socialni sluzby, nez je pouze PZ.

2.1 Hodnoceni kvality socialni sluzby jako komunikacni

proces

Hodnoceni socialni sluzby klientem je zaloZeno na komunikaci.
Zastupce organizace komunikuje pfimo nebo nepfimo s klientem,
aby ziskal potfebné informace, které mohou byt vyuzity pro dalsi
spolupraci a (nebo) rozvoj sluzby. Onim zastupcem byva ¢asto pracovnik
stejné socidlni sluzby, kterd je predmétem klientova hodnoceni.
Pomineme-li anonymni formy hodnoceni sluzby, pak jde o setkani , tvari
v tvar”. Pracovnik socidlni sluzby je jednak priivodcem, ktery hodnoceni
iniciuje, zaroven muze vést setkdni k predepsanému cili, pficemz casto
jesté zaznamendva projevy ¢i  prohlaseni klienta. Vyjdeme-li
ze zadkladniho modelu socidlni komunikace dle dvojice autorti Adlera
a Towneho (1978), je zfetelné, Ze samotny akt komunikace,

tedy i hodnoceni, podléha mnoha vlivim (Schéma 1).
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Schéma 1: Komunikacni schéma (prevzato).
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Prakticky tak do procesu hodnoceni vstupuje mnoho faktort, které lze
ve vétsi, mensi, nebo dokonce pouze v minimalni mite ovlivnit. Omezim
se nyni na ucastniky komunika¢niho procesu (vcetné kdédovani

informaci) a okolnosti, za nichZ pfijem a vysilani informaci probiha.

2.2 Pracovnik a jeho vliv na hodnoceni kvality socidlni

sluzby

Pracovnikem socidlni sluzby je zde minén ¢lovék, ktery klienta
hodnocenim provazi. V PZ to nemusi to byt nutné socidlni pracovnik,
ale i metodik, vedouci sluzby ¢i pracovnik jiné socidlni sluzby v téze
organizaci. At uz je sklientem v pfimé interakci kdokoliv, je potieba
myslet na to, Ze osobnostni nastaveni privodce hodnocenim vyrazné
determinuje styl a kvalitu jeho prace s klientem (Smékalova, Johnova,
2003). Pravodci mohou k hodnoceni zaujimat rtzné postoje,
mit snim rtzné obsahlou zkuSenost. Mohou se lisit i v Grovni
komunikaénich dovednosti, v mife direktivnosti, snizZ k procesu
hodnoceni pfistupuji, mohou preferovat rozdilny typ vystupt
zhodnoceni... Rozmanité mohou byt také motivy, tj. pro¢ pravodci

zpétnou vazbu po klientovi pozaduji. Kromé védomych motivii, jako je
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zkvalitnéni sluzby ¢i osobni rast, mohou od klienta nevédomé
pozadovat napiiklad potvrzeni vlastni  hodnoty, pocitu
kompetentnosti, miry moci nebo prizné (Kopftiva, 2006).

Shrnu-li nejcastéjsi doporuceni tykajici se pribéhu hodnoceni
kvality socidlni sluzby (Kopriva, 2006, Géringova, 2011, Chlapkova, 2017)
pak by hodnoceni kvality socidlni sluzby a spoluprace s konkrétnim
klientem nemélo probihat mechanicky, nybrz s védomym vyladénim na
jeho osobu. Nemélo by taktéz postradat okamziky, kdy pracovnik
docasné vystoupi ze své formalni role. Podnéty, které z hodnoceni
vyplynou, mohou byt stejné dtilezité jak pro klienty (a to stavajici i
budouci), tak pro pracovniky. O konkrétnich pottebach a pozadavcich
socidlnich pracovnikti PZ na hodnoceni jsem se rozhodla blize pojednat
v kapitole 3.3.2; dale v empirické casti prace a ve vybranych pasazich
mnou vytvorené metodiky v Priloze ¢. 1. Jak jiz bylo feceno, pohled
pracovnikti neni jediné kritérium pfi nastavovani procesu hodnoceni

kvality sluzby s klientem, ale nelze jej ani opomijet.

2.3 Klient se zdravotnim znevyhodnénim a jeho vliv na

hodnoceni kvality socidlni sluzby

V prvni kapitole prace jsem vymezila typy klient(i, kterym se
v této praci vénuji. Jde o osoby s mentdlnim postizenim a osoby
s duSevnim onemocnénim. V PZ mohou byt hojné zastoupeny pravé
proto, ze pro uspésné uplatnéni na otevieném trhu prace casto
potfebuji dlouhodobou a individualni podporu (Vitdkova, 2005).
Samotny typ zdravotniho znevyhodnéni mtzZe, ale na druhou stranu
vitbec nemusi hrat dominantni roli v tom, jakou miru podpory dany

clovék potrebuje.

27



Osoba hodnoticiho klienta, stejné jako pracovnika, v sobé nese
rtizné charakteristiky, které clovék od c¢lovéka mohou variovat. Z toho
plyne, zZe pracovnik by hodnoceni mél nastavit tak, aby bylo
individualizované, tj. ,Sité klientovi na miru”. Pfedpokladem je klienta
poznat a umét snim vést dialog. Konkrétni doporuceni, tykajici se

komunikace s lidmi s MP a s lidmi s DO, jsou nasledujici.
U lidi s mentalnim postiZzenim se doporué¢uje (SPMP CR, 2011):

* mluvit pfimo s klientem (tj. ne s jeho pfipadnym doprovodem); mit

klienta jako rovnocenného komunikacniho partnera

* mit na védomi, Ze klient mtize vyhodnocovat situace jinak nez

pracovnik

* brat ohled na rozsah klientovy slovni zasoby, volit pokud mozno
ne abstraktni slova, vyhnout se cizim pojmiim, ovéfovat si priibézné,

zda klient porozumél (napfiklad ho nechat parafrazovat fecené)

e dat dostateény prostor a takovou podporu, aby klient snadnéji

mohl vyjadrit, co ma na mysli

* pozor na ovliviiovani klienta, chybné interpretace - klast spise

jednodussi a srozumitelné otazky, klast otazky po jedné (postupné)

* pamatovat na to, Ze klient mize potfebovat podporu pfi cteni

textu ¢i psani
* nepfepinat klientovu pozornost a schopnost koncentrace

* netlacit na to, aby klient zrychlil, pokud je jeho tempo nizsi;

prizpusobit se tempu klienta — trpélivost, peclivé naslouchani

* otevfené pfiznat, ze pracovnik sdéleni neporozumél (stane-li se) a

pozadat o zopakovani, popf. ujasnéni

* prubézné shrnovat, co jiz bylo feceno

28



Klientim sMP mohou porozuméni usnadnit i obrazky (napf.
piktogramy, fotografie). Ne kazdy clovék s mentdlnim postizenim text
doplnény o obrazky vitd. Rovnéz je tfeba vybirat takovy obrazovy
material, kterému klient pfipisuje skute¢né ten vyznam, o kterém je fec
(klient, ktery necte, mtize vidét v obrazku ¢i piktogramu néco jiného nez
pracovnik) a ktery neni infantilni. U technik typu kresleni, vystfihovani
¢i lepeni se v mé praxi nékdy setkdvam s tim, Ze klient tuto variantu
spiSe zamitd (takzvané kresli, lepi, stfihd ,vSude jinde”), pficemz

preferuje spiSe volny rozhovor na dané téma.

Doporucenimi pro komunikaci s lidmi s DO jsou (SPMP CR, 2011;
Foitova, 2014):

* nebat se, ze se pracovnik nékterym tématem klienta dotkne nebo

Ze pronese néco nevhodného
* nepopisovat idajné myslenky a pocity klienta, nybrz své vlastni

* nepopirat ani nepotvrzovat, co pracovnik vnima oproti klientovi

jinak, nebat se vécné konstatovat situaci
* odmitat 1ze téma nebo styl vedeni rozhovoru, ale ne klienta

* oteviené pfiznat klientovi, pokud pracovnikovi pfijde néco

neobvyklé

* akceptovat, Ze ne vSe je samozrejmosti, Ze se mohou dit zvlastni

véci — nebat se otevrené ,, divit”

* pokud ma klient tendence hovofit nepfetrzité, zastavovat jej,

vymezit si sviij komunikaéni prostor

* udrzet si v komunikaci klid a pokud mozno objektivni vnimani

situace (nenechat se klientem ,,strhnout”)
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* byt pfipraven na klientovy emoce — vyjadfit pochopeni a zaroven
si drzet cil rozhovoru; pokud klient neni schopen nebo ochoten déle

spolupracovat, navrhnout odlozeni schiizky na jindy

Ani lidé s DO by neméli byt v komunikaci s pracovnikem zahlceni. Je
dobré nespoléhat na to, Ze si klient pracovnikové sdéleni rozumi beze
zbytku. V komunikaci s lidmi s DO je samoziejmé mozné vyjit z

obdobnych principti, jako u komunikace s klienty s MP a naopak.

2.4 Dalsi okolnosti hodnoceni kvality socialni sluzby

Mezi dalsi okolnosti, které se tykaji hodnoceni kvality socidlni

sluzby lze zafadit:

e techniky a nastroje, které se k hodnoceni pouzivaji a jejich
(ne)funkcnost

e podminky, v nichZ hodnoceni probiha (napf. misto setkani,
Casova dotace vyhrazend pro samotné hodnoceni, atmosféra
setkdni, osoby pfitomné u hodnoceni - at uz jako pravodce
hodnocenim ¢i v jiné roli)

emira a kvalita poskytované zpétné vazby v ramci
komunikacniho procesu

e komunikac¢ni Sumy a pfekazky v ziskavani informaci

Zastavim se kratce u prekdzek v ziskdvani informaci
od klienti s MP a s DO, protoZze se jedna o otdzku, na kterou jsem
se dotazovala respondentti v pfipravnych rozhovorech (viz seznam
tématickych okruhti a otadzek — Pfiloha ¢.2 a prepisy pripravnych
rozhovortl — Pfiloha ¢. 4). Malik Holasova (2014) ve své publikaci
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udava vycet limith u hodnoceni socidlni sluzby klientem.
Nejcastéjsimi prekdZzkami jsou podle ni skutecnost, Ze klient
nemusi mit vSechny potfebné informace pro posouzeni sluzby;
nebo pokud klient informace ma, tak absence schopnosti klienta
vyuzit informace, které ma k dispozici, popfipadé skutecnost,
Ze klient si sluzbu nevybira svobodné a dle referenci na kvalitu,
ale sohledem na dostupnost (mistni, casovda, financni atd...).
Problematice limiti a doporuéenim, jak pfekazky pri hodnoceni
sluzby PZ sklientem odstranit, se vénuje i pasaz v jiz zminéné
Metodice hodnoceni kvality PZ ve spolupraci s klienty s mentalnim
postizenim a s klienty s duSevnim onemocnénim (Pfiloha €. 1, s. 15
adale). Nastaveni tzv. ,optimalniho hodnoceni” kvality PZ
klienty, respektive jeho podminek, bylo pfedmétem vyzkumu

popsaného v empirické casti této bakalarské diplomové prace.
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3. HODNOCENI KVALITY SLUZBY
PODPOROVANE ZAMESTNAVANI

Ve treti kapitole se dostavam piimo k hodnoceni kvality sluzby
PZ. Nejprve ctenafe uvadim do problematiky, a to rozpracovanim
definice sluzby PZ uvedené v kapitole 1.1. Poté jiz pojedndvam
o konkrétnich oblastech, jimiz jsou napriklad standardy kvality PZ,
zdroje informaci o kvalité této sluzby, ¢ pozadavky socialnich
pracovnikti PZ na samotné hodnoceni. Tfeti kapitola uzavira teoretickou

¢ast bakalafské diplomové prace.

3.1 Strucna charakteristika sluzby PZ

PZ je dle definice Kofinkové (2007, s. 16), , casové omezend sluzba
urcend lidem, ktefi chtéji ziskat a udriet si placené zaméstnini v béZném

pracovnim prostiedi.” Dale plati, Ze (Vitakova, 2005, upraveno):

e klienty jsou lidé slimitovanymi schopnostmi ziskat a udrzet
si zaméstnani, ktefi potfebuji podporu nejen pifi hledani
zaméstnani, ale i po jeho ziskani

e cilem neni pouze nalezeni prace, nybrz rovnéz rozvoj dovednosti
klienta, které vedou k jeho vysSi samostatnosti v oblastech
spojenych s pracovnim Zivotem

e PZ pracuje vyhradné s volnymi misty na otevieném trhu prace

e snahou je najit pro klienty praci stabilniho razu

e PZ sleduje moznosti, zajmy, schopnosti a pfani klienta

e zaméstnany klient ma podminky srovnatelné s ostatnimi kolegy

e zaméstnani klienta je smysluplné
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e dulezitou soucasti zaméstndvani je i moznost vytvofeni
prirozenych socialnich vazeb

e u klienti PZ se predpoklada postupem casu plné osamostatnéni

Od doby, kdy se zacalo PZ poskytovat i v ceském prostredi
(rok 1995), a poté, co bylo ukotveno v metodice (Vitakova, 2005), doslo
k dilé¢im proméndm v jeho pojeti. Nékteré uvedené znaky nejsou
v soucasnosti brany jako vyluéné, jelikoz se tento typ sluzby vyviji.
Prfikladem je (vramci sbéru vyzkumnych dat) mimodék zjisténa
skutecnost, ze néktefi socidlni pracovnici v PZ operuji v urcitych
momentech is chrdnénymi pracovnimi misty — tj. umistuji na né své
uzivatele. K této zkuSenosti dosli postupem casu. Jako davod uvadéji
zejména  limitovanou konkurenceschopnost nékterych  klientli

na otevieném trhu prace.

Za hodnou pozornosti povaZzuji rovnéz skutecnost, Ze nékteré
organizace pod hlavickou podporovaného zameéstnavani poskytuji
takovou podporu, kterda mnohdy odporuje zdkladnim principim PZ
uvedenym v predchozich odstavcich. Oproti tomu jiné organizace
naopak nedeklaruji, Ze by mély cokoliv spolecného s PZ, ale jejich sluzba

vymezenym kritériim zcela nebo z velmi velké ¢asti odpovida.

Jesté k samotnému postaveni sluzby PZ vzakoné - zakon
o socialnich sluzbach (CR, 2006), ani pres veskeré snahy Ceské unie pro
podporované zaméstnavani (dale jen CUPZ), nevymezuje PZ jako
samostatnou sluzbu. Proto byva PZ pfidruzeno k nékteré zakonem
uzndvané socidlni sluzbé - velmi casto k socidlni rehabilitaci.
Poskytovani PZ vnaSem prostfedi probihd i v ramci casové
ohranicenych projektii nebo jako sluzba zaméstnanosti (Vitdkova,

2016). Vyzkum provedeny v této bakalarské diplomové praci se tyka
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nestatnich neziskovych organizaci, které poskytuji PZ pod hlavickou
registrované socialni sluzby.

Poskytovani PZ probiha formou pravidelnych individualnich
konzultaci. Klientovi je pfidélen tzv. ,klicovy” socidlni pracovnik, ktery
jej provazi po celou dobu spoluprace. Soucasti podpory jsou i skupinova
setkani s dalSimi klienty - ,job kluby” ¢ ,kluby prace”. Proces PZ
za¢ind poznavanim osoby klienta a mapovanim jeho socidlni situace
a moznosti. Na néj navazuje vytvoreni predstavy o praci, kontraktovani
konkrétni zakdzky klienta (o jakou praci ma klient zajem, v jakych
dovednostech se chce zdokonalit), nacez se pokracuje samotnym
hleddnim vhodného zaméstndni ruku v ruce sndcvikem potifebnych
dovednosti. Podpora klienta je pfedpokladana i po ziskani pracovniho
mista napfiklad formou tzv. pracovni asistence. Pracovni asistence
je charakteristickd tim, Ze sklientem dochdzi na pracovisté asistent
a usnadniuje mu proces zapracovani, vcéetné zaclenovani do kolektivu.
Sluzba PZ byva v drtivé vétSiné bezplatna — casto jednak v dtisledku
pfidruzeni k bezplatné socidlni sluzbé socidlni rehabilitace (viz vySe),
jednak se timto reaguje na ¢asto neuspokojivou finanéni situaci klientd,

kterym je sluzba urcena (Vitakova, 2005).

3.2 Standardy kvality sluzby PZ

PZ v CR disponuje hned dvojim systémem standardii. Uvedené
systémy formuluji hlavni pozadavky na jeho kvalitu (EUSE, 2005;
Koftinkova, 2007).

Ramcové standardy kvality pro poskytovatele PZ (EUSE, 2005).
Evropskd unie pro podporované zameéstndvani (dale jen EUSE)

iniciovala vznik Ramcovych standardii za 1ucelem sjednoceni
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poskytovani sluzby PZ napi#i¢ evropskymi staty. Dokument obsahuje ti
okruhy standardd - jsou jimi , Organizace”, ,Proces” a , Vysledky“2
Kvalita mda byt zarucena ve vsech tfech oblastech; od nastaveni pravidel
organizace, pfes prubéh sluzby, az po vysledky prace s klienty. Soucasti
organizacnich standard® je i pozadavek na dostatek kvalifikovaného
personalu. Ramcové standardy také pocitaji s vystupy z hodnoceni PZ
ze strany klientt jako srelevantnim zdrojem informaci o kvalité

sluzby.

Standardy podporovaného zaméstnavani (Kofinkova, 2007).

Sestaveni Standardti PZ podpofila dnes jiz neexistujici Ceské unie
pro podporované zaméstnavani (CUPZ). Dokument je ¢lenén do dvou
casti — jedna se o deklaratorni cast a cast popisujici méfitelna kritéria
kvality sluzby. Dokument je strukturovan, obdobné jako Ramcové
standardy (EUSE, 2005), do nékolika okruht (,Proces PZ” a
,Vysledky”). Je zde patrna inspirace v zahraniéi. Autofi ceské verze
standardtt (Kofinkova, 2007) upozornuji, ze drtiva vétSina kritérii
kvality PZ je kvalitativniho charakteru, a proto k hodnoceni miry jejich
naplnéni nelze vyuzivat analyzu tzv. ,tvrdych” dat (napf. matematické
statistiky). Mimo jiné, i sami pracovnici PZ v pfimé podpote zdiiraziuji,
ze ,kvantitationi ndstroje nemohou byt jedinymi kritérii pro zjistovini kvality
z pohledu zvnéjsku” (Vyzkumny ustav prace a socidlnich véci, 2002, s. 10).
Z4dny z Ceskych Standardii PZ p¥imo nestanovuje pozadavky na kvalitu
personalu.

CUPZ se, v souvislosti s kvalitou PZ, zasadila o vznik institutu
»Znacky PZ”. Jednalo se o vyjadfeni miry souladu sluzby PZ

poskytovaného v konkrétni organizaci se Standardy PZ (Kofinkova,

2 preklad Petra Snohova
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2007). Tymy hodnotitelt navstévovaly ty organizace, které projevily
o Znacku PZ zajem, aby v nich po dva dny sbiraly potfebné informace
(probihaly napft. rozhovory, pozorovani, studium internich dokumenta).
Naésledné hodnotitelé vystavili ,inspekéni zpravu”, kterd rozhodla
o propujceni nebo naopak o neproptjceni zminéného titulu. Znacka
se propujcovala na dobu 2 let, pficemz bylo mozZné ji nechat prodlouzit
na delsi dobu opétovnym pfezkoumdanim. Inspekci provadéla organizace
Sdruzeni pro ocefiovani kvality (program Ceska kvalita). Inspekce byly
realizovany v letech 2005 — 2007. Platnost poslednich inspekci skoncila
béhem roku 2012. Znacka PZ se v soucasnosti neudéluje (CUPZ, 2017a).

3.3 Hodnoceni kvality sluzby PZ

3.3.1 Zdroje informaci o kvalité sluzby PZ

Zdroji informaci o kvalité sluzby PZ mohou byt napfiklad (EUSE,
2005; Vyzkumny ustav prace a socidlnich véci, 2002) strategické plany
samotné organizace poskytujici PZ, audity (napf. audit sluzby, audity
pracovnikti), vyjadfeni fadovych pracovniki sluzby, vedoucich sluzby,
vyjadfeni  klientd, vyjadfeni dalSich  zajmovych  skupin
(napf. spolupracujici organizace, opatrovnici ¢ blizci  klientd,
zaméstnavatelé), propagacni materidly sluzby, veifejné dostupné
informace o ni (letdky sluzby, webové stranky, informace z Registru

poskytovatelt1 socidlnich sluzeb - MPSV CR, 2017).

Moznostmi, jak ziskavat informace o kvalité sluzby PZ z vice
zdrojt, se zabyval projekt ,,Quality in Practice”, ktery probihal v ramci
programu Evropské komise ,,Leonardo” a byl fizen organizaci European

Centre for Social Welfare Policy and Research ve Vidni. Spolupodileli se
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na ném pracovnici Vyzkumného ustavu prace a socidlnich véci v CR.
Cilem projektu bylo (Vyzkumny ustav prace a socidlnich véci, 2002, s. 3):
»(...) vyhledat rozhodujici indikdtory kovality této sluzby a ndstroje, kterymi
by byly méfitelné. Podstatou pritom bylo zaméieni na kvalitativni nikoli
kvantitativni ndstroje, které takové hodnoceni umozni.” Vystupem projektu
,Quality in Practice” se stala metodika ,Kvalita PZ z pohledu
zajmovych skupin” (Pfiloha ¢. 6 této prace), ktera nabizi konkrétni
nastroje pro ziskavani informaci o sluzbé a jeji kvalité ze strany rtiznych,
v poskytovani PZ zainteresovanych, skupin (Giedenbacher, Stadler-Vida,

Strumpel, 2003).

Nyni se zaméfim na oblasti, ke kterym se v PZ (minéno je PZ
v rezimu socialni sluzby) klient obvykle muZe k:

e individudlnimu planovani (nastavovani planu, cili a zejména
vyhodnocovani plnéni planu)

¢ jednotlivym formam poskytované podpory - individualnim
konzultacim, skupinové praci (,job kluby”, ,kluby prace”) a
podpore poskytované na pracovisti (,, pracovni asistence”)

e chodu sluzby a k jejim pracovnikiim (stiZnosti, podnéty,
pfipominky; komplexni zjiStovani spokojenosti klienta se sluzbou)

e dalSim skutecnostem - =zaleZi jiz na konkrétni organizaci

poskytujici PZ, o jaké dalsi informace od klienta ma zdjem

3.3.2 Pozadavky socidlnich pracovniki v PZ na hodnoceni této sluzby

Socidlni pracovnici v PZ mohou mit pfi hodnoceni kvality této
sluzby vicero roli: jednak jsou sami posuzovanym subjektem, jednak

mohou byt, jsou-li do hodnoceni sami zapojeni, privodcem klienta
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procesem hodnoceni. Jsou-li popsané role soubézné, mohou byt (a to i
dle Souhrnné metodiky PZ, Vitdkova, 2005) povazovany za zdroj stfetu
zajmia. Skutecnost byva v praxi oSetfena striktnim oddélenim roli
hodnoceného a pritvodce hodnocenim.

Nabizi se otdzka, jaky typ informaci pro sebe socialni pracovnici
v PZ z hodnoceni potiebuji vytézit. Giedenbacher, Stadler-Vida a
Strumpel (2003), odkazujice se na zkuSenosti praxe, uvadéji, Ze socialni
pracovnici se v rdmci hodnoceni kvality sluzby PZ soustfedi zejména na
,organizacni ramec poskytovani sluzby, obecné tikoly souvisejici se
sluzbou a (...) stranky procesu PZ” (Giedenbacher, Stadler-Vida,
Strumpel, tamtéz, s. 55). Pro srovnani — kdyz klienti PZ popisuji svijj
pohled na sluzbu, zaméfuji se spise na vysledky PZ (tj. zda bylo
nalezeno pro né vhodné pracovni misto a stim spojené okolnosti) a
,hlavni charakteristiky procesu PZ” (Giedenbacher, Stadler-Vida,
Strumpel, 2003, s. 15).

Vybrané skutecnosti uvedené v této kapitole se staly vychodiskem
pro vyzkum popsany v nasledujicim textu této bakalarské diplomové

prace. Nyni prejdu jiz k empirické casti.
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EMPIRICKA CAST

4. VYZKUMNY PROBLEM

V této kapitole blize seznamuji ¢tendfe se skutecnostmi, které mé
vedly k zaméfeni vyzkumu na oblast hodnoceni kvality PZ klienty.
Porovnavam jiz existujici materidly k uvedené problematice a navrhuji
moznost, jak je rozsirit. Formuluji vyzkumné otazky. Zavér této kapitoly
vénuji problémtm, se kterymi se lze pii pripravé a realizaci vyzkumu

setkat.

4.1 Formulace vyzkumného problému

Vzhledem k tomu, Ze je PZ v CR poskytovano jiz pres dvacet let,
nabizi se otazka, do jaké miry byly propracovany systémy hodnoceni
kvality tohoto typu sluzby. Ja sama, coby socidlni pracovnice v PZ, mam
osobni zkuSenost s hodnoticim systémem, ktery zmého pohledu neni
prili§ funkcni (zejména ta cast, kterda se tyka ziskdvani informaci
od klient(i sluzby) a nepfindsi mi podnétné vystupy pro praxi. Nelze
vSak na zakladé jednotlivé zkuSenosti plosné popirat funkcnost systémit
hodnoceni kvality PZ — 8lo by o hrubou chybu. Nicméné snaha zjistit,
zda se pracovnici PZ v pfimé podpote jinych NNO potykaji s podobnym

problémem, se stala ndmétem pro vyzkum.

Od roku 2003 je pracovnikim PZ volné k dispozici metodika
nazvana ,Kvalita podporovaného zaméstnavani z pohledu zajmovych
skupin”  (Giedenbacher, Stadler-Vida, Strumpel, 2003). Cleni
problematiku hodnoceni do nékolika oblasti podle skupiny osob, které
se ke kvalité PZ vyjadfuji. Nabizi navod, jak PZ analyzovat skutecné

komplexné. V uvedené metodice je obsaZen i vysek hodnoceni sluzby
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z pohledu klientli (pozn. v materidlu je klient nazyvan ,uchazecem
o praci’), ale naprostoru pouhych jedendcti stran a s diirazem
spiSe na konkrétni hodnotici techniky. JelikoZ jsem zde nenacerpala
vesSkeré potfebné podnéty, rozhodla jsem se vénovat oblasti hodnoceni
sluzby PZ klienty vice pozornosti a navic polozit diiraz i na jiné
oblasti, neZ je tomu v metodice Kvalita PZ z pohledu zajmovych skupin.
V mnou vytvofeném materidlu chci navic proces hodnoceni kvality
sluzby PZ s klientem a jeho vystupy vztdhnout i k socialnim
pracovnikiim PZ — at uZ jsou do procesu hodnoceni sluzby s klientem
aktivné zapojovani, nebo jsou pouze pasivné seznamovani sjeho
vystupy. Mnou navrzena perspektiva nema ambici o sobé prohlasovat,
Ze je tou spravnou, pouze se pokousi zdtraznit, Zze hodnoceni kvality
PZ by mélo, mimo jinych subjektti, slouzit i samotnym pracovniktm PZ
v pfimé podpore. Jak jiz bylo feceno, pohled na hodnoceni kvality
sluzby PZ by mél byt komplexem jednotlivych perspektiv, které

se vzajemné doplnuji.

Vratim-li se zpét kmetodice kolektivu rakouskych autort
(Giedenbacher, Stadler-Vida, Strumpel, 2003), ma materidl jesté jednu
slabinu — nedostatecné upozornuje, zZe kvalitu sluzby PZ nelze
odvozovat od spokojenosti klienta. O nutnosti oddélit spokojenost
klienta a kvalitu sluzby hovofi napf. Demke (Demke, 2008 in Malik
Holasova, 2014). Komplikaci pro zdarné pouZiti v metodice navrZenych
technik v praxi je skutecnost, Ze je poloZen diiraz na ziskavani informaci
od co nejvyssiho poctu riaznych skupin osob. Proces stanovovani
kvality PZ pak muze byt velmi zdlouhavy. Nemohu bohuzel referovat
o tom, zda vibec a sjakymi pfipadnymi vysledky se uvedeny materidl
v organizacich poskytujicich PZ pouziva; oficidlni informace tohoto typu

neexistuji.
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Vratim-li se jesté k Souhrnné metodice PZ (Vitdkova, 2005),
tak zde je prostor vénovany hodnoceni kvality PZ jesté mensi; konkrétné
jde o kapitolu metodiky ¢. 7, Hodnoceni kvality PZ, o celkovém rozsahu
tii stran. SpiSe nez navody ¢&i postupy nabizi text naméty pro studium
dalSich relevantnich materialéi (zmifiuje mimo jiné pravé i ,Kvalitu
podporovaného zaméstnavani z pohledu zajmovych skupin®;
Giedenbacher, Stadler-Vida, Strumpel, 2003). Velkou pfednosti jinak
kratké kapitoly v Souhrnné metodice PZ jsou dle mého ndzoru dva

uryvky hodnoticich rozhovori s klienty.

Ma-li tedy hodnoceni kvality PZ slouzit i socidlnim
pracovnikiim PZ, povazuji za diilezité se ptat jich samotnych, zda jim
stavajici zpusob hodnoceni vyhovuje a co dalsiho by ve vztahu
k hodnoceni potfebovali. Jak podle pracovnikiit PZ funguji aktualné
pouzivané zptsoby hodnoceni kvality PZ s klienty s MP a s klienty
s DO? To je pro mé stézejni otazka. Dalsi otazka zni: Jaka jsou
doporuceni socidlnich pracovniki PZ tykajici se zptisobii hodnoceni
kvality PZ sklienty s MP a s klienty s DO? Preformulovani otazek

do konkrétnich cilti prace je uvedeno v kapitole 6 této prace.

4.2 Problémy spojené s vyzkumem

Pfi tvorbé vyzkumného projektu a samotné realizaci vyzkumu
bylo nutné mit na paméti skutecnosti, které maji vliv na sbér dat
a jejich vyslednou kvalitu. Pfi planovani a realizaci vyzkumu bylo tieba

brat v Givahu:
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1. Neexistujici aktualizovany seznam vSech poskytovatelt sluzby PZ
Vyhledavani organizaci poskytujicich PZ Ize oznacit jako problém
spojeny s vyzkumem vjeho prvotnich fazich. Rozcestnik organizaci
poskytujicich PZ je sice mozné dohledat na strankach CUPZ (CUPZ,
2017b), ale neni pravidelné aktualizovan. DalSim zdrojem informaci je
online Registr poskytovatelti socialnich sluzeb (MPSV CR, 2017) a riizné
internetové vyhledavace (napf. Google, Seznam). Vzhledem k tomu, Ze
PZ muze byt poskytovano pod hlavickou réiznych socidlnich sluzeb,
mimofadnych projekt, dokonce i sluzeb zaméstnanosti, hrozi, Ze
se nepodafi vyhledat veSkeré organizace poskytujici PZ. Proto jsem
se rozhodla zaméfit pouze na NNO poskytujici PZ v rezimu socialni
sluzby. Mapovani vychéazelo jednak zanalyzy informaci, jez o sobé
uvadéji na internetu, ve vybranych pfipadech i z telefonického kontaktu,

ve snaze ovéfit jak a zda viibec sluzbu PZ uvedené NNO poskytuji.

2. Panujici nejednotnost vtom, které organizace jsou vlastné
poskytovatelem PZ

Problém, kdy neni mozné jednoznacné stanovit, kterou sluzbu
lze povazovat za PZ a kterou jiz nelze, jsem okrajové zminila v kapitole
3.1. Popsany fenomén byl oSetfen jednak vymezenim stéZejnich kritérii
(co pro ucely vyzkumu povazuji za sluzbu PZ), jednak filtrovanim
respondenti na zakladé kritéria uzivani Souhrnné metodiky PZ jako
vychodiska pro podporu poskytovanou klientiim (Vitakova, 2005; bliZe
viz kapitola 5. této prace, Design vyzkumu). Uvedend kritéria méla
usnadnit vybér NNO kterym bude nabidnuta ticast ve vyzkumu (jmenny

seznam oslovenych NNO se nachazi v Pfiloze ¢. 5 této prace).
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3. Problém nejednotného nazvoslovi (osoby s MP, osoby sDO)
v diisledku odmitani znalosti diagndz klienta

Zde spattuji jako vyznamnou prekazku fakt, ze NNO poskytujici
PZ neznaji (a ani se ve vétSiné pripadli nesnazi zjiStovat) lékarskeé
diagnozy svych klienti. Pokud je diagnéza klienta pracovnikim PZ
znama, je to spiSe dilem nahody (napt. diky posudku o invalidité, popt.
klient pfesnou diagnoézu znd a trvd na tom, Ze ji chce pracovnikim
sdélit). Kdo je tedy oznacovan vramci sluzby PZ jako ¢lovék s MP
¢i €lovék s DO, se v drtivé vétsiné odviji pouze od odhadu pracovnikii
PZ a je vysledkem jakéhosi tizu (socidlni pracovnici se snazi shodnout
na tom, jaky typ znevyhodnéni, popt. diagnoza u klienta pravdépodobné
dominuje). Nezbylo tedy, nez se spolehnout na zkuSenosti respondentt
ajejich schopnost pfedstavit si pod ndzvoslovim konkrétni klienty.
Uvadéni konkrétnich definic v uvodu techniky pouZzité ke sbéru dat

od respondentt1 by zminény problém pravdépodobné prohloubilo.

4. Zaujatost vyzkumnika

Jako moznou pfekdzku vyhodnocuji i mé stavajici zaméstnani
v NNO poskytujici sluzbu PZ (da se fici, Ze ndlezim do zkoumané
populace). Pravdépodobné vykazuji vysSi miru zaujatosti oproti
vyzkumnikovi, ktery by nebyl prvkem v systému pracovnika PZ. Navic
snékterymi NNO poskytujicimi PZ je ma domovska organizace
v aktivnim kontaktu (stdZe, spolecna sSkoleni). Na druhou stranu
lze hovofit o ,zaujatosti” jako o benefitu — napfiklad pfi snaze detailné

porozumét zkoumané problematice ¢i vyrokiim respondentti.
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5. Neexistence jednotného systému hodnoceni sluzby PZ s klienty
Neexistuje predpis ¢i zdkon, ktery by stanovoval hodnotit sluzbu
PZ s klienty pouze za vyuziti konkrétnich metod ¢i technik. Bude
pravdépodobné nutné vyporadat se s vyssi mirou obecnosti vyzkumu.
Pokud bych se rozhodla naopak zkoumat vysoce specifické skutecnosti,
musela bych akceptovat riziko, Ze otdzky poklddané v ramci vyzkumu
respondentim by vzdy nemusely korespondovat se zptlisobem

hodnoceni PZ s klienty uzivanym v jejich organizaci.

6. Neznama velikost zkoumané populace

Jako problematickou se mi jevi i nezndma velikost zkoumané
populace. Po vymezeni okruhu neziskovych organizaci, kterym bude
ucast ve vyzkumu nabidnuta (Pfiloha ¢. 5 této prace), je celkovy pocet
pracovist vhodnych pro zapojeni do vyzkumu okolo 50. Na kaZdém
pracovisti odhaduji, na zdkladé udaja z webovych stranek kazdé NNO,
1 az 4 aktivni socialni pracovniky PZ. PredbéZzny odhad ¢ini 50 az 200
jedinct, nicméné jde o odhad s velkym rozpétim. Dal$im problémem je
nutnost redukce okruhu zkoumanych osob v disledku dvou kritérii:
nelze zahrnovat do vyzkumu jedince, ktefi nemaji zZadné zkuSenosti
shodnocenim PZ a jedince, kterym zcela chybi zkuSenosti
s pozadovanymi typy klienti (tzn., nepracuji ani s lidmi s MP, ani s lidmi

s DO). Je proto tfeba pocitat spiSe s mensi velikosti zkoumané populace.

V této kapitole uvedeny vycet problémti, na které lze béhem
vyzkumu narazit, neni konecny. Ty, které jsem v predchozim textu
uvedla, povazuji za nejpalcivéjsi. Je nutné uvedené problémy

zohlednovat jak v jednotlivych fazich vyzkumu, tak i pfi samotné

interpretaci jeho vysledkd.
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5. DESIGN VYZKUMU

Designem vyzkumu se rozumi vyzkumny pldn, ktery prevadi
pocatecni ideu do praktické podoby (Miovsky, 2006). Tato kapitola
popisuje, jakymi metodami jsem se rozhodla uchopit jiz zformulované
vyzkumné otdzky. Uvadi jednotlivé etapy vyzkumu, vénuje se pouZzitym
vyzkumnym technikdm a nastrojim, a taktéZ zptisobliim vybéru
vyzkumného souboru. Metody analyzy dat a popis vyzkumného

souboru jsou soucasti kapitoly 7 této prace.

5.1 Volba metody vyzkumu a vyzkumnych technik

Pro zodpovézeni vyzkumnych otdzek vtéto bakalarské
diplomové praci jsem se rozhodla zvolit kvantitativni typ vyzkumu
vjeho neexperimentalni podobé (Hendl, 2005). Ten jsem doplnila

o prvky kvalitativniho vyzkumného ptistupu.

Vyzkum jsem realizovala za pouziti dvou rtiznych technik. Prvni
technika — pfipravné rozhovory (polostrukturované nestandardizované
interview) - meéla pomoci ziskat prvotni informace o povaze
zkoumaného problému. Ukolem druhé vyzkumné techniky — dotazniku
(nestandardizovany dotaznik v elektronické formé€) — byl sbér dat, ktera

nasledné poslouzi jako podklad zejména pro statistickou analyzu.

Vyzkum jsem, pro lepsi prehlednost pfi jeho pldnovani a realizaci,

rozclenila do nasledujicich etap:

1. osloveni vybranych NNO za tcelem zapojeni jejich pracovnika do

ptipravnych rozhovort
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2. vybér konkrétnich socidlnich pracovnikit PZ a domluva s nimi

ohledné pfipravnych rozhovorti
3. realizace pfipravnych rozhovoru
4. zpracovani p¥ipravnych rozhovoru

5. sestaveni a ovéfovani funkcénosti dotazniku, jeho nasledna

distribuce respondentiim
6. sbér dat pomoci dotazniku

7. zpracovani, analyza a interpretace dat z dotazniku (viz kapitola 7)

Nékteré NNO jsem v pritbéhu celého vyzkumu oslovila celkem
dvakrat — poprvé za tcelem zjistit, zda je mozné s nékterym z jejich
zameéstnanctli (tj. pracovnikem PZ v pfimé podpote klient(1) realizovat
pfipravny rozhovor; podruhé jiz za ucelem zapojeni do 6. etapy
vyzkumu (sbér dat pomoci dotazniki). Vybérem vyzkumného souboru
se podrobné zabyvam v nasledujici kapitole. Nasleduje popis obou

vyzkumnych nastroji.

5.1.1 Pfipravné rozhovory

Pfipravné rozhovory Ize v metodologické terminologii
charakterizovat jako polostrukturované nestandardizované interview.
V polostrukturovaném interview ma vyzkumnik ,pfedem ptipraveny
seznam otdzek. Zpiisob, forma odpovédi na tyto otizky ziistdvd nadile viceméné
volnd” (Ferjencik, 2000, s. 175). Uvedena technika se mi jevila jako
vhodnd pro tucel provedeni prvotni sondy do problematiky. Pfi

sestavovani seznamu otazek a tematickych okruht pro piipravné
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rozhovory (Pfiloha ¢. 2) jsem vysla zejména z praktickych zkuSenosti
apodnéth od socidlnich pracovniki v NNO Rytmus Vychodni
Cechy, 0. p. s. V néaslednych p¥ipravnych rozhovorech jsem se zaméfila
na aktualni zpiisoby hodnoceni kvality sluzby s klienty s MP a klienty
s DO jednotlivymi respondenty. Dale mé zajimaly jejich podnéty
k hodnoceni kvality PZ s uvedenymi klienty a taktéz vlastni zkuSenosti
respondentti. Prepisy rozhovort jsou soucasti pfiloh této prace (Pfiloha
¢. 4).

Otazky nebyly béhem rozhovorti respondentiim pokladany
totozné; sled otazek a jejich formulace byly uzplisobovany momentalni
vzajemné interakci (Disman, 2007), s ohledem na snahu projit vSemi vyse
zminénymi okruhy. Rozhovory jsem po pfedchozim souhlasu
respondenti zaznamendvala na mobilni telefon — funkce ,Zaznam
zvuku”. Prepisy rozhovorti byly respondentim zasldny e-mailem
k autorizaci a pfipadnému doplnéni. Nejkratsi rozhovor trval okolo 35
minut, nejdelsi potom zhruba 65 minut. Odstup mezi prvnim a
poslednim provedenym rozhovorem byl cca jeden kalendaini mésic.
Pripravnych rozhovor(i bylo provedeno celkem Sest (ptvodné bylo
osloveno sedm NNO, ale jedna spoluprdci odmitla). Rozhovory
probihaly v prostorach domovskych organizaci, v nichZ pracovnici PZ
pusobili — nebylo tedy nutné, aby se respondenti museli kvili rozhovoru
nékam pfepravovat. U rozhovor(i nebyly pfitomny tfeti osoby, az na
jednu vyjimku (jednalo se o situaci, kdy do kanceldfe na okamzik vesla

kolegyné respondenta; zdznam rozhovoru byl proto prerusen).

Pfi zpracovani prepisi pripravnych rozhovort pro tucely
vytvofeni dotazniku jsem ramcové vychdzela z principu metody
vytvareni trsit (Miovsky, 2006). Pasaze rozhovorti byly v textovém

editoru podbarvovany a nasledné vnovém dokumentu sesazovany
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dohromady podle prfekryvu v tématu. Jednalo se spiSe o vyuziti
zdkladnich principi zminéné techniky, nezli o komplexni kvalitativni

analyzu textu.

5.1.2 Online dotaznik

Dotaznik, ktery v hlavni ¢asti vyzkumu sbiral data zejména
pro statistickou analyzu, byl nestandardizovany. Cilem bylo =ziskat
data od co nejvétsiho pocétu respondentti — socidlnich pracovnikt v PZ
z rtiznych NNO. Formular dotazniku byl vytvofen pfedevsim na zakladé

vystupli z pripravnych rozhovort; je Pfilohou €. 3 v této praci.

Dotaznik obsahuje celkem ¢tyfi riizné okruhy otazek, které jsou
vném razné rozmistény. Prvni okruh se zaméfuje na vyfiltrovani
(z hlediska ciltt vyzkumu nevhodnych) respondentii (otazky ¢. 1, 2 a 8),
druhy na ziskani zdkladnich tadajii o respondentech, jako jsou pohlavi,
rok narozeni, délka praxe ve sluzbé PZ, uzivané techniky hodnoceni
v jejich domovské organizaci (otazky €. 3 az 7, déle otazky ¢. 9, 32 a 33).
Treti okruh se zajima o nazory respondentii na systém hodnoceni
sluzby PZ fungujici v jejich organizaci (otdzky ¢. 10 az 13, ¢. 15, 18, 20,
21, 22, 23, 30) a ¢tvrty o potfeby a pozadavky socidlnich pracovniki
v PZ, a to ve spojitosti s hodnocenim kvality PZ s klienty (otazky ¢. 14,
16, 17, 19, 24 az 29 a 31). Dotaznik se zaméfuje na tzv. ,komplexni
hodnoceni kvality sluzby PZ klientem”. To jsem definovala
jako hodnoceni, které probihd zamérné, zajima se o konkrétni aspekty
sluzby a jeho vystupy jsou zaznamenavany a uchovavany. Samotnému
dotazniku pfedchdzely instrukce pro respondenty, aby védéli,

na co se maji zaméfit (napf. Ze hodnocenim je minéno komplexni
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hodnoceni sluzby PZ, Ze se jedna o hodnoceni ve spolupraci pouze

s lidmi s MP a s lidmi s DP).
Zamétim-li se na typy otazek pouzité v dotazniku, jsou jimi:

e otazky oteviené — s moznosti odpovédét libovolnym zptisobem

(§. doplnénim textu do kolonek)

e otazky uzaviené — moznost vybéru miry souhlasu s vyrokem
uvedenym v otazce (na skale od 1 do 4, kde 1 znamena , viibec ne”
a 4 ,rozhodné ano”), volba jedné ze dvou moznosti (ANO/NE),

popripadé volba vice moznosti

e otazky polouzaviené — moznost vybéru z vice variant s moznosti
u varianty odpovédi s ndzvem ,jiné” odpovédét libovolnym

zptisobem (doplnénim textu do kolonky)

Jako platforma pro zvefejnéni dotazniku a nasledny sbér dat
poslouzil server Survio (Survio, 2017). Jak je uvedeno vyse v textu,
dotaznik byl nastaven tak, aby sam filtroval respondenty. Vyfazoval
osoby s nulovou zkusSenosti s hodnocenim sluzby PZ, dale osoby, které
nikdy nepracovaly ani s jednou z poZadovanych skupin klientt (lidé
sMP a lidé sDO). Vramci dodatecné selekce dat byly vyfazeny i
dotazniky od respondentti, ktefi uvedli, zZe pfi své praci nevychdazeji ze

Souhrnné metodiky PZ (Vitakov4a, 2005).

K distribuci dotazniku byla vyuzita e-mailova korespondence
sodkazem na stranku dotazniku, se zdkladnim popisem vyzkumu
a diléimi instrukcemi k jeho vyplnéni. Snékterymi zastupci organizaci
poskytujicich PZ byl jesté pred zaslanim e-mailu navazan telefonicky
kontakt, a to za ucelem podpotit motivaci NNO a jejich zaméstnancii

participovat na vyzkumu.
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5.2 Vybér vyzkumného souboru

Vybér vyzkumného souboru probihal v riznych ¢astech vyzkumu
odliSnym zptisobem. Pro pfipravné rozhovory byla pouzit pfilezitostny
vybéru. Dle Ferjencika (2000) je ptilezitostny vybér pfipustny prave jako
prvni sonda do problematiky. V prvnim kroku jsem na zdkladé mnou
stanoveného kritéria dopravni dostupnosti vybrala sedm rtznych NNO
z péti rliznych kraji (ve smyslu vyssich izemnich samospravnich celki)
a obvolala jejich vedeni s dotazem, zda by mi zprostfedkovalo moznost
realizovat pfipravny rozhovor s nékterym ze zameéstnanci — socialnich
pracovniktit v PZ. Zdtraznila jsem zejména princip dobrovolnosti
(pracovnik nesmi mit participaci na vyzkumu prikdzanou nadfizenym)
a nutnost respondentovy zkusSenosti s hodnocenim kvality sluzby PZ
klienty s MP a klienty s DO. Telefonickou informaci jsem doplnila o
pisemnou rekapitulaci domluveného a popisem cilét vyzkumu. Nésledné
se mi vedouci pracovnici sedmi NNO ozyvali s informaci, zda je néktery
jejich pracovnik ochotny se mnou hovofit. Jeden vedouci, po dohodé
s podfizenymi, zaslal dokonce seznam nékolika pracovnikii, s tim,
Ze si mohu kohokoliv z nich vybrat. DalSim krokem bylo sjednani setkani
jiz s konkrétnimi Sesti respondenty, ktefi se pro pripravné rozhovory
nabidli - ve vSech Sesti pfipadech Slo o Zeny. V prfipadé, Ze byly
ovyzkumu a jeho tcelu informovany pouze zbézné, doplnila jsem
informace o pripravném rozhovoru a vyzkumu jesté pred samotnym
setkanim.

Vybér osob, které dostaly moZnost vyplnit online dotaznik,
byl realizovan formou tcelového vybéru (Topinka, 2013). V prvnim
kroku jsem prosla webové stranky CUPZ (CUPZ, 2017b), Registru
poskytovatelti socialnich sluzeb (MPSV CR, 2017) a doplnila vysledky

vyhledavani o informace z internetovych vyhledavact (Google, Seznam).
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Nasledné jsem kontaktovala vedouci vybranych NNO, u kterych jsem

predpokladala, Ze poskytuji PZ dle nasledujicich kritérii. Uvedené jsem

ovéfila jesté dotazem na nastaveni sluzby PZ na danych pracovistich

NNO.

Kritéria pro zahrnuti NNO do vyzkumu byla nasleduyjici:

NNO o sobé hovoii jako o poskytovateli PZ

podpora je poskytovana bud lidem s MP, nebo lidem s DO,

popfipadé obéma cilovym skupinam

cilem poskytované podpory neni pouze nalezeni prace,
ale i rozvoj dovednosti klienta, které vedou k jeho vyssi

samostatnosti v oblastech spojenych s pracovnim zivotem

podpora klientii je mozna i po ziskani pracovniho mista

(napf. formou pracovni asistence)

kritérium, Ze sluzba PZ operuje pouze s misty na otevieném trhu
prace, bylo zmirnéno — musi platit, Ze sluzba PZ sice primarné
pracuje svolnymi misty na otevieném trhu (tj. pracovisté,
kde vétSina pracovniki zaméstnavatele neni znevyhodnéna
a nepotfebuje zvlastni pomoc; nékdy také pracovisté, kde je
po predchozim pfepoctu zameéstnano do 50 procent osob
s postizenim/ znevyhodnénim; CUPZ, 2017c), ale zaroven je
pripustné, Ze (pokud neexistuje jind moZnost nebo pokud jde o
vyslovné piani klienta) pracovnici umistuji klienty i na chranény
trh prace (tj. pracovisté, kde je po predchozim prepoctu
zaméstnano 50 procent a vice procent pracovnikil
s postizenim/znevyhodnénim - tzv. OZP nebo OZZ; curz,
2017c).
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Dodatecné bylo uplatnéno i kritérium, kdy respondent potvrzuje, ze
pri své praci s klienty vychazi ze Souhrnné metodiky PZ (Vitdkova,
2005). Kombinace vSech uvedenych kritérii méla zarucit, Ze do vyzkumu
budou zapojeni socidlni pracovnici pouze téch NNO, které poskytuji
sluzbu PZ (zcela anebo alespon z valné casti) v jeji standardizované
formé (Vitdkova, 2005). Seznam oslovenych organizaci, jejichz
pracovnikim v pfimé podpore byla nabidnuta ucast na vyzkumu,
je soucasti priloh této prace (Pfiloha ¢. 5). K samotnym respondenttim se
informace o moznosti tcasti ve vyzkumu formou vyplnéni dotazniku
dostala bud na poradé zameéstnancli, nebo e-mailem (pfeposlanim
zpravy od vedouciho pracovnika, s nimz jsem pfedtim komunikovala ja;
popripadé dorucenim zpravy zaslané z mé vlastni e-mailové adresy).
Volba strategie osloveni respondentti pres jejich nadfizené vyplyvala
mimo jiné i ze snahy zvysit ndvratnost dotazniki. Vychdazela jsem
z pfedpokladu, Ze respondenti informaci, ktera se knim dostane
prostfednictvim vedouciho pracovnika, budou vénovat vice pozornosti,
nez kdyby jim dorazila jako nevyzadany e-mail. Do vybéru respondentti
v dasledku této strategie oslovovani tak zasahli i vedouci pracovnici
organizaci. Zminéna selekce se projevila pfi analyze ziskanych dat -
dotaznik nevyfiltroval Zadného respondenta, ktery by wudaval,
ze s hodnocenim sluzby PZ nebo s cilovou skupinou zkuSenost nema.
Topinka (2013, s. 53) udava, ze acelovy vybér se ,pouzivi spise u mensich
vybéril Citajici desitky jednotek”. Poukazuje zejména na nemozZnost
vztdhnout zavéry vyzkumu na celou populaci (vyzkum neni dostatecné
reprezentativni).

Nyni pfejdu k formulaci cild vyzkumu a pracovnich hypotéz.
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6. CILE VYZKUMU A HYPOTEZY

Poté, co jsem popsala, jakymi vyzkumnymi metodami, technikami
a nastroji jsem se rozhodla uchopit vyzkumny problém, se v této kapitole
vénuji rekapitulaci cil bakalarské diplomoveé prace a vyzkumnych
otazek, od nichZ pfechazim k samotnym cilim vyzkumu a pracovnim

hypotézam.

6.1 Cile bakalarské diplomové prace

V tvodu bakalafské diplomové prace byly stanoveny nasledujici cile:

1. Popsat, jak se socidlni pracovnici v podporovaném zaméstnavani
vyjadfuji k pouzivanému zpisobu hodnoceni kvality sluzby s

klientem.

2. Srovnat pozadavky uvedenych pracovnikii na hodnoceni, a to i

s ohledem na jejich potieby.

3. Na zakladé zjiSténych podnéti nasledné vypracovat jako oporu
Metodiku hodnoceni kvality podporovaného zameéstndvani ve
spolupraci s klienty s mentalnim postizenim a s klienty s duSevnim

onemocnénim.

Prvni a druhy «cil prace propojuji svyzkumnymi otdzkami,

abych na jejich zédkladé zformulovala cile vyzkumu a pracovni hypotézy.
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6.2 Cile vyzkumu a pracovni hypotézy

Cile vyzkumu, vyzkumné otdzky a jejich rozpracovani do hypotéz

jsou nasledujici:

1. cil: Popsat, jak se socidlni pracovnici v podporovaném zaméstnavani
vyjadfuji k pouzivanému zptisobu hodnoceni kvality sluzby s

klientem.

* vyzkumna otdzka 1: Do jaké miry podle socidlnich pracovnika v
PZ funguji jimi pouzivané zptisoby hodnoceni kvality této sluzby

s klienty s MP a s klienty s DO?

Pracovni hypotéza 1: Mnozstvi odpovédi respondentil, které vyjadiuji
souhlas s pfedklddanymi vyroky (tj. pouZivany zpiisob hodnoceni je
z jejich pohledu funkcni) je srovnatelné s mnoZstvim odpovédi, které
vyjadiuji nesouhlas s predklidanymi vyroky (tj. pouzZivany zpiisob

hodnocent je z jejich pohledu nefunkcni).

2. cil: Srovnat pozadavky socidlnich pracovnikii na hodnoceni, a to i

s ohledem na jejich potieby.

e vyzkumnd otazka 2: Jaké by mély byt podle socialnich

pracovnikii PZ okolnosti hodnoceni?

Pracovni hypotéza 2: Odpovédi respondentil v otdzkdch tykajicich se okolnosti
hodnoceni sluzby jsou rovnomérné rozloZeny v jednotlivych kategoriich (tj.
neexistuji preference nékteré z variant odpovédi). Neni tedy mozné hovofit o

takzvaném ,,optimalnim hodnoceni”.
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Uvedené hypotézy byly ovéfovany analyzou dat sesbiranych v rdmci
online dotazniku. O zpracovani dat a vysledcich analyzy pojednava

nasledujici kapitola.
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7. ZPRACOVANI, ANALYZA DAT A JEJICH
VYSLEDKY

Kapitola se vénuje nejprve pouzZitym metoddm zpracovani a analyzy dat,
aby nasledné ctendfe sezndmila s charakteristikami vyzkumného
souboru. Hlavni ¢asti kapitoly je potom piehled a interpretace ziskanych

dat.

7.1 Metody zpracovani a analyzy dat

Zakladem pro zodpovézeni vyzkumnych otdzek se stala analyza
dat sesbiranych v ramci online dotazniku. Systém Survio (Survio, 2017)
po ukonceni faze sbéru dat, ktera trvala celkem 3 tydny, automaticky
vygeneroval tabulku se vSemi odpovédmi. Data z tabulky byla nasledné
dale zpracovana. Pokud to umoznovala, byla transkribovana do datové
matice (proménnym byly pfifazeny zkratky a jednotlivym variantdm
znaki ciselné symboly, Topinka, 2013). K analyze a vizualizaci dat jsem
vyuzila pocitacové programy STATISTICA 133 a MS Excel
Ze statistickych metod byly pouzity nasledujici: vypocet stfednich
hodnot (modus, medidn), vypocet cetnosti odpovédi, Znaménkovy test,

Test chi kvadrat nezavislosti v kontingencni tabulce (Kabrt, 2017).

Ovéreni pracovni hypotézy 1 ,MnozZstvi odpovédi respondentil, které
vyjadiuji souhlas s predklidanymi vyroky (tj. pouzivany zpiisob hodnoceni
je z jejich pohledu funkcni) je srovnatelné s mnoZstvim odpovédi, které vyjadiuji
nesouhlas s predklidanymi vyroky (tj. pouzivany zpiisob hodnoceni je z jejich
pohledu nefunkcéni)” — probéhlo tak, Zze u odpovédi na otazky v dotazniku
¢. 10, 21, 22, 23 a 30 (tj. otazky s moznosti volby na Skale od 1 do 4) byly

vypocitany cetnosti jednotlivych variant odpovédi ukazdé z otdzek
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a nasledné stfedni hodnota v podobé modu. U otazek ¢. 11, 12, 13, 15, 18
a 20 (otazky smoznosti odpovédi ANO/NE) byla u kazdé otazky
vypocitana cetnosti obou variant odpovédi a nasledné probéhl
Znaménkovy test. Nad uvedeny ramec byly ovérovany také vlivy véku,
délky praxe a kumulace pracovnich pozic na cetnost odpovédi za pomoci

Testu chi kvadrat nezavislosti v kontingencni tabulce.

Ovéfeni pracovni hypotézy 2 ,Odpovédi respondentii v otdzkdich
tykajicich  se okolnosti  hodnoceni sluzby  jsou rovnomérné rozloZeny
v jednotlivyjch kategoriich (tj. neexistuji preference nékteré z variant odpovédi).
Neni tedy mozné hovofit o takzvaném ,optimdlnim hodnoceni” probéhlo
vypocétem cetnosti odpovédi u jednotlivych otdzek, aby byla data
nasledné interpretovana spole¢né s pokusem definovat tzv. ,optimalni
hodnoceni”. Zde je jiz patrny castecny odklon od kvantitativni
metodologie. Pracovni hypotéza 2 se vztahuje k odpovédim na otazky
s Cisly 14, 16, 17, 19, 24, 25, 26, 27. S ,,optimalnim hodnocenim” souvisi
i otazky dotazujici se pfimo na potieby respondenti (otazka cislo 28 -
pozadavek metodické podpory pfi hodnoceni, otdzka ¢. 29 - preferovany
typ vystupti zhodnoceni). Jelikoz je Ilze tuspéSné zapracovat
do zminéného konceptu ,optimdlniho hodnoceni”, byly pfidruzeny
k této hypotéze. Otdzka ¢. 31, ktera byla témér v zavéru dotazniku, ma
spiSe doplniujici charakter a nelze ji pfidruZit ani kjedné vyzkumné
otazce (jednd se o volné vyjadfeni klient(1). Odpovédi sesbirané v otdzce

31 kratce zminuji v zavéru kapitoly 7.
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7.2 Popis vyzkumného souboru

Celkem bylo sejmuto 36 dotaznikii a provedeno 6 pfipravnych
rozhovord. Do analyzy dat bylo zahrnuto 30 dotaznikti (doslo
k vytfizeni 6 dotaznik1) a vSech 6 rozhovorua (prestozZe jeden rozhovor
je z divodt selhdni zdznamové techniky nedplny). Co se tyce
navratnosti dotaznikd, je k dispozici statistika systému Survio (Survio,
2017). Udava, Ze z 60 navstévnikt stranky jich vyplnilo dotaznik 36,
coz je nadpolovi¢ni vétSina (prevedeno na procenta 60%). Nelze ovSem
vyloudit, Ze se néktery respondent na stranku vratil opakované a byl
pokazdé znovu zapocitan. Jelikoz je velikost zkoumané populace
neznama (zakladni odhad ¢ini mezi 50 az 200 jedinci, viz kapitola 4.2),
nelze spolehlivé fici, jak velka ¢ast populace byla do vyzkumu zapojena.

Nyni jiz k charakteristikdm vyzkumného souboru. Z pohledu
Cetnosti pohlavi byl vyzkumny soubor zna¢né nevyvazeny. Do vyzkumu
bylo zahrnuto 28 Zen a pouze 2 muzi (pfed vyfazenim Sesti respondentt
dat ¢ital soubor 33 Zena 3 muze). Rozdéleni respondent(i do kategorii na

zakladé roéniku narozeni ukazuje Tabulka 1:

1960 — 1969 6
1970 - 1979 6
1980 — 1989 12
1990 - 1999 6
celkovy pocet odpovédi 30

Tabulka 1: Rozdéleni vyzkumného vzorku do kategorii na zdakladé rocniku narozeni

Vidime, Ze nejhojnéji jsou ve vzorku zastoupeny osoby narozené mezi
lety 1980 az 1989, tj. ve véku od 28 do 37 let. V ostatnich vékovych
kategoriich jsou respondenti rozloZeni rovnomeérné. Rocnik narozeni
nejstarsSiho respondenta byl 1963, nejmladsi respondent se narodil v roce

1992. Respondenti byli déle dotazovani na celkovou délku praxe
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na pozici socidlniho pracovnika v PZ (Tabulka 2). Do délky praxe méla
byt ptivodné zapoditdvana i zkuSenost ve sluzbé PZ na jiné pozici
(otdzky €. 4 a €. 5 v dotazniku; Pfiloha €. 3). JelikoZ pfi analyze dat nebylo
u vsech respondentli mozné spolehlivé urcit celkovou délku obou

zkuSenosti, bylo od tohoto zaméru nakonec upusténo.

~

méné nez 1 rok

od 1 roku — do 3 let (véetné)
nad 3 roky —do 5 let (vcetné)
nad 5 let — do 7 let (vcetné)
nad 7 let — do 9 let (vCetné)
nad 9 let — do 11 let (vcetné)
nad 11 let — do 13 let (vcetné)
nad 13 let — do 15 let (vcetné)
nad 15 let — do 17 let (vcetné)
nad 17 let — do 19 let (vcetné) 0
nad 19 let

celkovy pocet odpovédi

=
O OO DN DNO WL ODN

O8]
o

Tabulka 2: Rozdéleni vyzkumného vzorku do kategorii na zikladé délky praxe na pozici

pracovnika PZ v p¥imé podpore klientii

Treti, pro statistické zpracovani vyznamnou charakteristikou je
kumulace pracovnich pozic/funkci u respondenti. Zde se soubor
respondentti délil do dvou skupin: 18 udavalo jesté dalsi funkci ¢i pozici,
kterou v NNO zastava, 12 sdé€lovalo, Ze zastavaji pouze roli socialniho
pracovnika v PZ (Tabulka 3). Respondenti, u nichZ se funkce kumuluji,
byli vyzvani, aby popsali, jakou dalsi roli v organizaci zastavaji (Tabulka

4.
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zastava jesté dalsi pozici/funkci v organizaci 18
nezastava dalsi pozici/funkci v organizaci 12

celkovy pocet odpovédi 30

Tabulka 3: Dalsi pozice nebo funkce respondentii v jejich domouvské organizaci

reditel

zastupce feditele
vedouci/koordinator sluzby
vedouci/koordinator pracovisté
metodik

jina

W W NN W O

celkovy pocet 22

Tabulka 4: BliZsi specifikace dalsi pozice nebo funkce respondentii v jejich domovské

0rganizact

Respondenti meéli taktéZ uvadét, sjakou skupinou/skupinami klientii
pracuji (Tabulka 5). Patrna je prevaha osob, které pracuji s obéma typy
klientti. Osob, které maji zkuSenost pouze sjednim typem klientti, je
zanedbatelné mnozstvi (3 osoby pracuji pouze slidmi s MP, 1 pouze
s lidmi s DO). Je zde také patrna selekce respondentti jiz pfed vyplnénim
dotazniku (dotaznik nevyplnila Zdnda osoba, kterd by neméla zkusenost

ani s jednim typem klientit).

pracuje s lidmi s MP

pracuje s lidmi s DO 1
pracuje s lidmi s MP i s lidmi s DO 26
nepracuje ani s lidmi s MP ani s lidmi s DO 0
celkovy pocet odpovedi 30

Tabulka 5: Kritérium prace s cilovou skupinou
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Odpovédi na otazku, jaké techniky pro hodnoceni PZ s klientem
respondenti pouZzivaji, pfinesly nasledujici zjisténi: pouze jednu
techniku pfi hodnoceni pouziva 9 respondenti, dvé a vice technik
pouziva 21 respondentii. Nejfrekventovanéjsimi technikami jsou ustni
forma a pisemna forma hodnoceni, casto ve vzdjemné kombinaci.

Oproti tomu vytvarné techniky vyuziva pfi hodnoceni pouze zlomek
dotazanych. Dalsi zjisténé charakteristiky vyzkumného souboru nelze
pouzit pro statistickou analyzu dat, popfipadé je jejich vypovédni

hodnota zanedbatelna.

7.3 Analyza a interpretace ziskanych dat

7.3.1 Ovéfeni pracovni hypotézy 1

Na uvod kapitoly zopakuji pracovni hypotézu 1: ,Mnozstvi
odpovédi respondentii, které vyjadiuji souhlas s predkliadanymi vyroky (tj.
pouzivany zpiisob hodnoceni je z jejich pohledu funkini) je srovnatelné s
mnoZstvim odpovédi, které vyjadiuji nesouhlas s predklidanymi vyroky (t].
pouZivany zpiisob hodnoceni je z jejich pohledu nefunkéni).” Hypotéza byla

ovéfovana nasledujicim zplisobem:

Respondenti méli v otdzkdch tykajicich se aktudlniho systému
hodnoceni vyjadfovat bud miru souhlasu s kladné
formulovanymi vyroky (formou vybéru hodnoty na 8kale: 1 = vlibec ne,
2 = spiSe ne, 3 = spiSe ano, 4 = rozhodné ano) nebo prosty souhlas
¢i nesouhlas s vyroky (ANO, NE). Vyroky reprezentovaly takovy
systém hodnoceni, ktery je funkéni, a vztahovaly se k respondenty
pouzivanému systému hodnoceni (napf. ,Vystupy zhodnoceni
mi pfindSeji podnéty pro muj profesni rozvoj.”) Pokud s vyroky
respondenti souhlasili, vyhodnocovali dany aspekt jako funkéni. Pokud
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ne, poukazovali tim na nefunkénost uréitého aspektu. Cetnosti odpovédi

na jednotlivé otdzky jsou shrnuty v Tabulkach 6 a 7:

vibecne spiSene spiSe ano |rozhodné ano | celkem
(1) (2) (3) 4) odpovédi
ot. 10 0 6 13 11 30
ot. 21 1 5 15 9 30
ot. 22 0 4 10 16 30
ot. 23 2 5 10 13 30
ot. 30 1 3 18 8 30
celk. cetn. 4 23 66 57
Tabulka 6: Cetnosti odpovédi u otdzek se skalami
nemohu celkem
ANO NE posoudit odpovédi
otazka 11 24 5 1 30
otazka 12 27 1 2 30
otdzka 13 30 0 X 30
otazka 15 29 1 X 30
otazka 18 29 1 X 30
otazka 20 28 2 X 30
celk.cetn. 167 10 3

Tabulka 7: Cetnosti odpovédi u otdzek ANO/NE

U dat z otazek, kde respondenti vyjadfovali miru souhlasu
na sSkale, je po jejich zpracovani za pomoci deskriptivni statistiky
(u kazdé otazky vypocet modu a jeho cetnosti, Tabulka 8) a jejich
vizualizaci v grafu (Graf 1) patrna vyrazna tendence dotazovanych
vyjadfovat pfevazny (,hodnota” 3 — spiSe ano) nebo dokonce rozhodny

(,hodnota” 4 — rozhodné ano) souhlas s vyroky.
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median modus frebvence minimalni maximalni
vy skytu modu naméfena naméfena
hodnota hodnota

otazka 10 3 3 13 2 4
otazka 21 3 3 15 1 4
otazka 22 4 4 16 2 4
otdazka 23 3 4 13 1 4
otazka 30 3 3 18 1 4
otazky souhrnné 3 3 bb 1 4

Tabulka 8: Deskriptivni statistika u otdzek s odpovédmi na Skdle
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Graf 1: Vizualizace dat u otdzek s odpovéd'mi na skdle

U otazek s moznosti volby odpovédi ANO/NE si vystacime s analyzou
dat na zdkladé tabulky cetnosti (Tabulka 7) za pomoci znaménkového
testu (Tabulka 9). Vysledku testu (na hladiné vyznamnosti a=0,05)
prokazuji statisticky vyznamnou tendenci respondentti vyjadfovat
souhlas s pfedkladanymi vyroky:
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Sign Test (Spreadsheet1)

Marked tests are significant at p <, 05000

Mo. of Percent £ p-value
Pair of Variables Mon-ties v\
Varl & Var2 b 0.00 20412411 0041227

Tabulka 9: Znaménkovy test u otiazek s odpovédmi ANO/NE

Vystupy byly pro zavérecny prehled shrnuty do Tabulky 10:
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nejvice cetna
odpoved

frekvence
vyskytu

celkem
posuzovanych
odpovédi

(10) ,,Problematice hodnoceni sluzby s
klientem je u nds na pracovisti
vénovana dostatecna pozornost.”

"spise ano"

(©)

13

30

(21) ,Domnivam se, Ze u nas na
pracovisti  dostatecné  vyuzivame
potencial,  ktery = hodnoceni  ve
spolupraci s klienty nabizi.”

"spise ano"

(©)

15

30

(22) ,,Vystupy z hodnoceni sluzby mi
pfinaseji podnéty pro mou dalsi
spolupraci s konkrétnimi klienty.”

"rozhodné
ano" (4)

16

30

(23) ,, Vystupy z hodnoceni sluzby mi
prinaseji podnéty pro muj profesni
rozvoj."

"rozhodné
ano" (4)

13

30

(30) ,,Nas aktualni systém hodnoceni
sluzby s klienty mi vyhovuje.”

"spise ano"

©)

18

30

(11) ,, Techniku(y), pomoci kterych
ziskavame informace od klientti s
mentalnim postiZzenim v ramci naseho
hodnoceni, povazuji za odpovidajici
dovednostem klientd."

"ANO"

24

29

(12) ,, Techniku(y), pomoci kterych
ziskavame informace od klient s
dusevnim onemocnénim v ramci
naseho hodnoceni, povazuji za
odpovidajici dovednostem klientd."

"ANO"

27

29

(13) ,, Prostredi, ve kterém probiha sbér
informaci od klient1 v ramci
hodnoceni, povazuji za vhodné
zvolené."

"ANO"

30

30

(15) ,,Casovy prostor, ktery klientiim
obvykle davame v nasi organizaci na
zhodnoceni sluzby, je z mého pohledu
vyhovujici."

"ANO"

29

30

(18) , Frekvenci komplexniho
hodnoceni sluzby povazuji za dobfe
nastavenou."

”ANO”

29

30

(20) ,,Dostanu se k vystuptiim z
hodnocenti sluzby v takovém rozsahu, v
jakém to potfebuji pro mou dalsi praci."

"ANO"

28

30

Tabulka 10: Shrnuti vysledkii analyzy dat tykajici se hypotézy 1
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Na zdakladé statistické i vizudlni analyzy dat je evidentni, Ze
respondenti maji tendenci se vyjadrovat k fungovani zptisobu hodnoceni
kazdé jednotlivé otazky i v celkovém souhrnu pfevazné kladné. Byla
tedy vyvracena Pracovni hypotéza 1, zZe mnozstvi odpovédi

o7

respondent(i, které vyjadfuji souhlas s predklddanymi vyroky (4.
potvrzuji funkénost pouzivaného zptisobu hodnoceni) je srovnatelné
s mnozstvim odpovédi, které vyjadfuji nesouhlas s pfedkladanymi

vyroky (tj. popiraji funkénost pouzivaného zptisobu hodnoceni).

Provedla jsem jako doplnék statistické ovéfeni rtiznych vlivi
na odpovédi (uvedenymi vlivy jsou vék, délka praxe a kumulace
pracovnich pozic), respektive na cetnost vyskytu odpovédi rovnajicich
se hodnoté modu (otdzky se Skalou) a na cetnost vyskytu kladnych
odpovédi (otdzky ANO/NE). Pouzita byla metoda Test chi kvadrat
nezavislosti v kontingen¢ni tabulce (pozorované a ocekavané cetnosti
a z nich vypocitané testové kritérium G — Obrazek 1). Analyzy vSech tfi
proménnych (vék, déla analyzy ukdzaly, Ze mezi odpovédmi
respondent nap¥i¢ kategoriemi (at uz vékovymi, dle délky praxe nebo
dle kumulace/absence funkci) nejsou statisticky vyznamné rozdily.
Tedy Zze respondenti odpovidaji viceméné stejné, at uz nalezi
k jakékoliv vékové kategorii, at maji jakoukoliv délku praxe na pozici
socialniho pracovnika v PZ a at uz zastavaji nebo naopak nezastavaji
néjakou dalsi funkci v organizaci. JelikoZz toto zjiSténi nepovazuji
za zasadni pro zavéry vyzkumu, prezentaci vysledki analyz dat
ve formé tabulek neuvadim. Problémem je i velmi nizka vypovédni
hodnota uvedeného zjisténi, protoZe u chi kvadrat testu se doporucuje,

aby minimalné 80% ocekavanych cetnosti bylo vétsi, nez je hodnota 5.
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Vzhledem k velikosti vzorku toto kritérium téméf ve vSech piipadech

nelze splnit.

testove kritérium:

0 39k . 24

=1 j=1 _,r

Obrazek 1: Testové kritérium G

7.3.2 Ovéteni pracovni hypotézy 2

Pracovni hypotéza 2 fikd, ze , Odpovédi respondentii v otdizkich
tykajicich  se okolnosti  hodnoceni sluzby  jsou rovnomérné rozloZeny
v jednotlivych kategoriich (tj. neexistuji preference nékteré z variant odpovédi).

Neni tedy mozné hovorit o takzvaném ,,optimalnim hodnoceni.”

S hypotézou se poji otazky v dotazniku s ¢isly 14, 16, 17, 19, 24, 25, 26, 27,
28 a 29. Okolnostmi hodnoceni zde rozumim podminky, za nichz
hodnoceni probihd, viz kapitola 2.4 této prace.

U otdzek méli respondenti za ukol vybrat bud nékterou
z nabizenych variant (nékdy bylo umoznéno vice voleb zarovern), nebo
vyjadfit souhlas ¢i nesouhlas s vyrokem (ANO/NE). Vybrané otazky
nabizely i moZnost uvést odpovéd ,Jiné” snutnosti dale odpovéd
konkretizovat. Respondenti byli dotazovani na prostiedi, vnémz
hodnoceni probiha (otdzka 14), c¢asovy prostor, ktery by mél klient
dostat pro hodnoceni sluzby (otazky 16 a 17), frekvenci komplexniho
hodnoceni sluzby (otdazka 19), kritéria volby techniky hodnoceni
(otdzky 24 a 25), osobu, ktera by méla klienta hodnocenim idedlné

provazet (otazky 26 a 27). Jak jsem uvedla, do ovéfovani platnosti
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hypotézy lze zapracovat i otdzky 28 (pracovnikem preferovany typ
vystuptt z hodnoceni) a 29 (pracovnikem deklarovana potieba
metodické podpory). Zde se tedy zohlednuji potfeby pracovniki na

systém hodnoceni kvality PZ s klienty s MP a s klienty s DO.

V disledku jevu, ktery bych nazvala ,rozdrobenim” respondentii do
velkého mnozstvi skupin odpovédi o velmi nizkych cetnostech, povazuji
jinou matematickou analyzu, nez je vypocet cetnosti, za nevhodnou,

protoze vysledky by nemély dostatecnou vypovédni hodnotu.

Prosttedi pro hodnoceni

Respondenti se vyjadifovali k optimdlnimu  prostfedi

pro hodnocent tak, Ze volili mezi tfemi zakladnimi variantami (Graf 2):

16
14
14
12
10
10
8 I
6
6 I
4 I
2 I
0 T T 1
v prostorach organizace, mimo prostory z&asti v prostorach
kterou hodnati organizace, kterou organizace, zCasti mimo
hodnoti prostory organizace,
kterou hodnoti

Graf 2: Histogram cetnosti odpovédi na otdzku , Prosim uved'te, v jakém prostiedi

by podle Vis klient mél sluzbu idedlné hodnotit.”
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Respondenti na prvnim misté preferuji prostory samotné hodnocené
organizace, na druhém misté potom kombinaci prostfedi v organizaci
a mimo ni. Jako nejméné cetnd varianta bylo vybirano hodnoceni mimo

prostory organizace.

Casova dotace pro hodnoceni

Respondenti navrhovali délku hodnoticiho setkdani u kazdého
typu klienta zvlast (otazka 16 — klienti s MP, otazka 17 — klienti s DO).
Kromé zjisténi casového rozmezi vznikla 1 mozZnost zjistit,
zda respondenti v této oblasti néjak diferencuji mezi uvedenymi typy
klienti. Data byla pro lepsi vizualizaci shrnuta do jednotné tabulky

(Tabulka 11):

Otazky 16 a 17:
Prosim uvedte, jaky ¢asovy prostor by méli podle Vas klienti
dostat na hodnoceni.

klienti s klienti s
MP DO

do 30 minut v¢etné 5 4
31 minut — 60 minut
61 minut — 90 minut 5 2
91 minut — 120 minut 1 0
nad 120 minut 1 1
dle individualni potieby 5 5
méli by mit moznost vzit si hodnoceni
domu 3 2
nepracuji s touto cilovou skupinou 1
celkem 30 30

Tabulka 11: Casovy prostor pro hodnoceni — klienti s MP a klienti s DO
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Z Tabulky 11 Ize vysledovat, Ze nejcastéji preferovana casova dotace
pro hodnoceni je shodna u obou typu klientii — jednd se o rozmezi
31 - 60 minut. Dalsi odpovédi s (vzhledem k velikosti vyzkumného
vzorku) vyraznéjsi cetnosti jsou odpovédi ,do 30 minut vcetné”
(oba typy klientt), ,,61 — 90 minut” (klienti s MP) a rovnéz v kategorii,

ktera klade dtraz na individualitu potfeb klienta.

Frekvence hodnoceni sluzby

Otazka cilend na minimalni frekvenci, s jakou by se komplexni
hodnoceni sluzby mélo opakovat (otdzka 19), davala respondentiim
moznost zcela volné se vyjadrit. Odpovédi byly seskupeny do kategorii
dle cetnosti. Tyto kategorie vSak nemaji charakter casového rozpéti,
nybrZ konkrétniho udaje. Taktéz intervaly mezi nimi jsou rtizné velké.
Cetnosti odpovédi v jednotlivych kategoriich zachycuje tabulka
(Tabulka 12):

Otazka 19:
Komplexni hodnoceni sluzby s klientem by mélo idealné
probihat minimalné jedenkrat za...

3 mésice 7
6 mésicti 5
1 rok

(k tomu i jindy, napf. na konci sluzby) 12
Jiné

nezodpovézeno 1
celkem 30

Tabulka 12: Optimdlni frekvence komplexniho hodnoceni sluzby
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Opomeneme-li nesourodost jednotlivych kategorii, tak nejcastéji
zminované minimalni casové rozpéti, béhem néhoz by respondenti

navrhovali sluzbu s klientem komplexné hodnotit, je jedenkrat za rok.

Kritéria volby techniky hodnoceni

Respondenti dostali moznost se vyjadfovat také k volbé techniky
hodnoceni ve dvou otdzkach. Nejprve (otdzka 24) méli vyjadfovat
souhlas nebo nesouhlas s vybérem techniky podle toho, ktera cast PZ
se hodnoti. Nasledné (otazka 25) byli vyzvani, aby vyjadfili souhlas
nebo nesouhlas se sjednocenim techniky hodnoceni u vSech klientt

organizace. BliZze viz Tabulka 13:

ANO NE | celkem

Otazka 24:

Rtizné oblasti PZ (napt. individualni
poradenstvi, pracovni asistence, prace ve 9 21 30
skupiné) by mély byt hodnoceny za pouZiti
jednotné techniky.

Otazka 25:

Technika hodnoceni sluzby by méla byt pro
vSechny klienty jednotna, tj. nezavisla na
typu klienta.

20 10 30

Tabulka 13: Kritéria volby techniky hodnoceni

Respondenti byli v cetnosti odpovédi na obé otdzky rozdéleni zhruba
v poméru 2:1. U volby techniky dle hodnocené oblasti PZ téméf u dvou
tfetin respondentti pfevazoval nesouhlas s vyrokem , Riizné oblasti PZ
by mély byt hodnoceny za pouZiti jednotné techniky.”. U otazky cilené
na typ klienta byla zaznamendna prfesné u dvou tfetin dotdzanych
odpovéd ,,ANO” a technika hodnoceni by tak podle nich méla byt

nezavisla na typu klienta.
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Pravodce hodnocenim

Otazky 26 a 27 pozaduji po respondentech, aby vybrali vhodnou
personalni podporu klientd s MP a klientd DO v procesu hodnoceni
sluzby. JelikoZ u téchto otazek byl mozny vybér vice odpovédi zaroven
doplnéni o moznost upresnit jednu zkategorii (,nekdo jiny”),
bylo mnozstvi nasbiranych dat pomérné objemné. Ve vysledku bylo

mozné je usporadat do kategorii, jak ukazuje Tabulka 14:

Otazky 26 a 27:
Klienta by podle mého ndzoru mél
hodnocenim provazet (moznost wvolby
vice variant): klienti s MP | klienti s DO | celkem

klicovy pracovnik klienta

nikdo
jiny pracovnik

nékdojiny |organizace, vedouci,

(kdo): metodik
blizka osoba, osoba,
které klient divétuje 6 4 10
rodi¢ nebo rodina 3 2 5
opatrovnik 4 3 7
pratelé 1 1 2
koho bude klient chtit 1 2 3
nezavisly externi
pracovnik 1 1 2
prirozena podpora
klienta 1 1 2

nemohu posoudit, nepracuji s timto

typem klientti 1 3 4

Tabulka 14: Priivodce klienta hodnocenim sluzby

Z Tabulky 14 je patrnd tendence ponechat hodnoceni kvality sluzby
v kompetenci ,profesionali”. Respondenti volili jako prtivodce

klicového pracovnika, v tésném zavésu potom jiného pracovnika téze
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organizace, vedouciho sluzby nebo metodika sluzby. Dalsi pomérné
vyrazné pocetnou kategorii (vzhledem k objemu dat) se stala varianta
,blizkd osoba, osoba, které klient diivétuje”. Rozdily mezi navrhy pravodcii
hodnocenim u klientti s MP a klient s DO se z cetnosti odpovédi zdaji

byt nevyznamnymi.

Otazky tykajici se potieb a preferenci respondentii

Otazky 28 a 29 se tykaly preferenci respondentti v oblasti vystupt
z hodnoceni a metodické podpory pfi hodnoceni sluzby PZ. V otazce 28
(preference typu vystupti z hodnoceni) byla zaznamendna prevladajici
poptavka po kombinaci vystupt nekvantifikovatelné povahy (jako jsou
volné  vyjadfeni  ndzorti  klienta, kresby  apod.) s daty
kvantifikovatelnymi (napf. znamkovani, hodnoceni na skale apod.).
Otédzka tykajici se deklarované potfeby metodické podpory pfinesla
zjisténi, Ze nadpolovicni vétSina dotazanych (18 respondenti z 30)
o metodickou podporu zdjem nemd. Zajimavé je, ze velky pocet téch,
ktefi metodickou podporu nevidi jako potfebnou (11 respondenti),
se etabloval ze skupiny dotdzanych, kterd ma zkuSenost na pozici

socialniho pracovnika v PZ v délce 1 az 3 let.
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Doporuceni a potfeby socidlnich pracovnikii tykajici se zptisobti
hodnoceni sluzby PZ s klienty se shoduji - v nékterych oblastech ve vétsi
mife, vjinych oblastech v mensi mife. MtZeme ale definovat zdkladni
kritéria, kterd by hodnoceni sluzby mélo splnovat, tzv. ,optimalni

hodnoceni”:

e hodnoceni probihd v zdzemi organizace, ktera je hodnocena,
popripadé i ¢aste¢né mimo ni
e hodnotici setkani trva 31 — 60 minut, a to s klienty s MP i s klienty

s DO

e minimalni casové rozpéti, béhem néhoz by se sluzba méla

komplexné zhodnotit, je 1x za rok

e ruzné oblasti PZ (individualni konzultace, job kluby, pracovni

asistence) by mél klient hodnotit za pouziti rozlicnych technik

e technika hodnoceni vdané oblasti PZ (napf. hodnoceni

individudlnich schtizek) by ale méla byt pro vSechny klienty stejna

e privodcem klienta hodnocenim by mél byt , profesional” (klicovy

pracovnik, jiny pracovnik téZe organizace)

e vystupy zhodnoceni by mély svym charakterem byt

kombinované (kvalitativniho i kvantitativniho razu)

e metodickd  podpora  pfi  hodnoceni neni = vnimdana

jako bezpodminecné nutna

Moznosti definovat ,optimalné nastavené hodnoceni” je vyvracena
pracovni hypotéza 2, ktera predpoklada rovnomérné rozdéleni

odpovédi respondentti u kazdé z otazek.
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Nyni jesté zminim data kvalitativni povahy nasbirana v otazce ¢. 31 ,,Co
byste na hodnoceni sluzby s klienty na Vasem pracovisti coby pracovnik PZ
zmeénil/a?”, ktera méla pouze doplnujici charakter. Respondenti se
v téméf vsech piipadech vztahovali k dotaznikové metodé. Vyjadrfilo se
pouhych 12 respondentdi, ztoho jen 8 navrhovalo néjakou zménu
pouzivaného zptisobu hodnoceni. Respondenti navrhovali nasledujici

zmeény:

e zvySeni mnozstvi hodnoticich technik, vcetné kreativnéjsich
forem hodnoceni

e upravu informacniho systému ur¢eného pro zdznam hodnoceni

e upravu stavajicich metod hodnoceni, konkrétné

> vhodnéji volit otazky v dotaznicich (pracovnici aktudlné vnimaji
vysokou obecnost otdzek a tim padem i jejich Spatnou
uchopitelnost pro klienty), ¢ast dotazniku ve formé hodnoticich
skal

> zarucit snazsi vypliovani dotazniku

Uvedené podnéty a dil¢i doporuceni shrnuje mnou vypracovana

metodika (Pfiloha ¢.1).
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SHRNUTI VYSLEDKU VYZKUMU A DISKUSE

Cili vyzkumu realizovaného a ndsledné popsaného v této
bakalaiské diplomové praci bylo popsat, jak se socidlni pracovnici
v podporovaném zameéstnavani vyjadfuji k pouzivanému zpiisobu
hodnoceni kvality sluzby s klientem a srovnat pozadavky socialnich
pracovnikil na hodnoceni, a to i s ohledem na jejich potfeby. Prvnim
krokem ke zjisténi, zda se uvedené podafilo splnit, je zodpovézeni

vyzkumnych otdzek.

Zodpovézeni vyzkumnych otazek

Zodpovézeni vyzkumné otazky 1: Do jaké miry podle socialnich
pracovnikii v PZ funguji jimi pouzivané zptisoby hodnoceni kvality
této sluzby s klienty s MP a s klienty s DO?

V dasledku vyvraceni hypotézy, Ze pracovnici se budou vyjadfovat
k jimi aktudlné pouzivanym systémtim hodnoceni stejnou mérou kladné
i zaporné, 1ze vyzkumnou otdzku zodpovédét nasledujicim zptisobem:
Na zakladé analyzy dat l1ze fici, Ze podle pracovniki jsou jimi aktudlné

pouzivané systémy hodnoceni kvality PZ funkéni.

Zodpovézeni vyzkumné otazky 2: Jaké by mély byt podle socialnich

pracovnikii PZ okolnosti hodnoceni?

Vzhledem k vyvraceni hypotézy o tom, Ze odpovédi respondentii
v otazkach tykajicich se okolnosti hodnoceni sluzby jsou rovnomeérné

rozlozeny, 1ze vyzkumnou podotazku zodpovédét takto:
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Okolnosti hodnoceni by mély spliiovat nalezitosti tzv. , optimalniho
hodnoceni”, které je definovano na zdkladé potieb a pozadavki

zkoumanych osob.

Diskuse

Diskutovat lze jednak o pouZzité metodé a vyzkumnych nastrojich;
vnavaznosti na né rovnéz o samotnych vysledcich vyzkumu,

a to zejména ve spojitosti s teoriemi uvedenymi v prvni ¢asti prace.

Uchopeni problematiky hodnoceni kvality PZ klienty s MP
a klienty s DO za vyuziti kvantitativnich metod pfindsi mozZnost
matematicky uchopit problematiku, kterd se zvenci jevi jako znacné
¢lenita - zejména v disledku odlisnosti jednotlivych systémiit hodnoceni
kvality PZ s klienty. Kvantitativni metodologie s sebou vSak nese nutnost
znacné redukce problému, a to na mnoha urovnich. Zavéry vyzkumu
tedy neni mozné spolehlivé vztahnout na celou zkoumanou populaci.
VyuzZiti nestandardizovanych metod (polostrukturované interview,
dotaznik) pak mutZe vést kpochybnostem, zda maji ziskana

a analyzovana data dostate¢nou vypovédni hodnotu.

Vyzkumem zjisténé skutecnosti se nyni pokusim vztdhnout
k teoretické casti prace. To, co vnimdm jako pro mé vysoce zajimaveé,
se tyka kapitoly o potfebach a motivaci. Pokud zde zminénou tendenci
k sebeaktualizaci (Maslow, 1954; Deci a Ryan, 1985, 2000; Rogers, 1979)
vztahnu ke zjisténi, Ze metodicka podpora pfi hodnoceni PZ neni podle
socidlnich pracovniki prevazné tfeba a Ze moznost uvést navrhy
na zlepSeni systému hodnoceni (otdzka 31) vyuzil zlomek respondentt

(8z30), musim to oznacit za prekvapivy nesoulad mezi teoriemi
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a skutecnosti. Pravdépodobné je to ddno tim, co mi néktefi respondenti
v ramci pfipravnych rozhovorti a nasledné elektronické korespondenci
sdélovali, Ze o hodnoceni kvality PZ s klientem a jeho smyslu malokdy
premysleji. Nabizi se pfedpoklad, Ze hodnoceni kvality PZ s klienty neni
samotnymi pracovniky vnimano jako vhodny zdroj informaci pro dalsi
profesni rozvoj. Naopak pozitivhim zjisténim byla skutecnost,
ze pracovnici PZ vnimaji jejich systém hodnoceni jako funkéni. Fakt,
ze respondenti preferovali kombinaci statisticky uchopitelnych dat
v kombinaci s témi, které uchopit statisticky nelze, klade poZadavek
smérem knastaveni zpusobu hodnoceni. Vystupy je vhodné
systematicky zpracovavat a neni dobré se spoléhat, Ze socidlni pracovnik
v PZ mé z hodnoceni klientem pouze urcity ,dojem”. Je pravdépodobné,
ze samotné Standardy kvality PZ, ve kterych je drtiva vétSina kritérii
kvalitativni povahy (Kofinkova, 2007), by pravdépodobné u pracovniki
PZ jako zptisob ovéfeni, zda poskytuji sluzbu pfiméfenym zptisobem,
neobstdly. Ze strany respondenti (minéni jsou respondenti
v pfipravnych rozhovorech i v dotaznikovém Setfeni) prakticky
nezaznéla nutnost zkoumat kvalitu PZ komplexné a sklddat dohromady
pohledy vice =zainteresovanych stran (Giedenbacher, Stadler-Vida,
Stumpel, 2003). Zminéno bylo pouze doporuceni sbirat informace od
klientd zrtznych zdroji. Uvedena skutecnost  vSak mtze byt
dtisledkem mého pfehnaného diirazu coby vyzkumnika na jediny vysek

systému hodnoceni kvality PZ — tedy hodnocenti kvality PZ klienty.

Problematika hodnoceni kvality PZ klienty s pfihlédnutim
k potfebam pracovniki sluzby je podle mé velmi zajimavym namétem
pro dalsi vyzkum. Zajimavé vystupy by mohlo pfinést naptiklad

rozSiteni okruhu dotazovanych o pracovniky i na dalSich pozicich
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(napfiklad pracovni asistenti), popripadé kombinace kvantitativnich

vyzkumnych technik s kvalitativnimi.

Aplikace zavéra vyzkumu v praxi

Vyzkumem zjiSténé skutecnosti se pokousi do praxe uvést
Metodika hodnoceni kvality PZ ve spolupraci s klienty s mentalnim
postizenim a s klienty s duSevnim onemocnénim (Pfiloha ¢. 1). Rozsifuje
teoretické zdzemi nastinéné v prvnich tfech kapitoldch této prace
o informace vyuzitelné v praxi, zminuje dil¢i éast mnou provedeného
vyzkumu a snazi se nabidnout ndméty pro zamysleni nad problematikou
hodnoceni kvality PZ klienty s MP a klienty s DO. Metodika bude
distribuovana vSem osobam, které uvedly v online dotazniku e-mailovou
adresu, a taktéz vSem NNO, které projevily jiz v prvotnich fazich
vyzkumu o vystupy zijem. Nutno doplnit, ze metodika obsazena
v priloze je prvni verzi, kterd by mohla byt jesté vice rozpracovana;
idedlné tymem autorti. DalSim krokem je grafickd tiprava a nabidnuti
nové verze metodiky co nejSirSimu okruhu zdjemct. Tento zadmér je
zatim pouze moznosti, pfiemz bude zdaleZet zejména na mé vlastni
inciativé smérem k vedeni a kolegim organizace, v niZ jsem socidlni

pracovnikem.
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ZAVER

Cili bakalarské diplomové prace bylo popsat, jak se socidlni
pracovnici v podporovaném zameéstnavani vyjadruji k pouZivanému
zptisobu hodnoceni kvality sluzby sklientem, srovnat pozadavky
uvedenych pracovnikii na hodnoceni, a to i s ohledem na jejich potfeby a
na zakladé zjisténych podnét nasledné vypracovat jako oporu
Metodiku hodnoceni kvality podporovaného zameéstndvani ve
spolupraci sklienty smentdlnim postizenim a sklienty s duSevnim
onemocnénim.

Provedeny vyzkum pfinesl zjisténi, Ze pracovnici podporovaného
zaméstnavani v pfimé podpote vyuzivaji takové zptisoby hodnoceni
kvality sluzby PZ s klienty, které jsou jimi samotnymi povaZovany za
funkéni. K moZnym zméndm stavajiciho systému hodnoceni se pfevazné
nevyjadfuji. Pracovnici se vSak dokdzali (i pres nizky pocet respondenttt)
pomérné jednoznacné shodnout v tom, jak by hodnoceni kvality sluzby
podporované zaméstnavani s klienty s mentalnim postizenim a s klienty
s duSevnim onemocnénim mélo vypadat. Typ znevyhodnéni klienta by,
dle pracovnikii, na vyslednou podobu systému hodnoceni nemél
mit zdsadni vliv (ve smyslu nutnosti pouzivat odliSné nastroje pro
hodnoceni pro osoby s MP ve srovnani s osobami s DO).

O tom, zda se splnéni cild prace podafilo beze zbytku, je mozné
polemizovat (napfiklad metodika v Pfiloze ¢. 1 jeSté cekd na dalsi
rozpracovani, nez bude distribuovdna skutecné velkému okruhu lidi;
taktéZz vyzkumem zjisténé zavéry nemaji v disledku vybéru a nasledné
malé velikosti vyzkumného souboru vysokou vypovédni hodnotu,).
Domnivam se, Ze z vétsi ¢asti ke splnéni cilti prace doslo. Oznacila bych

ji spiSe za prvotni sondu do uvedené problematiky.
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UVODEM

Metodika  hodnoceni  kvality  podporovaného zaméstndvadni
ve spoluprdci s klienty vznikla jako soucdst absolventské prdace v ramci
bakaldrského studia Socidlni prdce na Katedre sociologie,
andragogiky a kulturni antropologie Univerzity Palackého v Olomouci.
Podnétem pro jeji vznik byla nejen potreba shrnout vysledky v ramci
prdce realizovaného vyzkumu, ale i snaha nabidnout zjisténé podnéty
sirSimu okruhu zainteresovanych osob, samotnym pracovnikim

podporovaného zaméstndvdni (ddle jen PZ).

Moje puavodni predstava smérovala k ,nalezeni” idedIni techniky
pro obé cilové skupiny klient (lidé s mentdlnim postiZzenim, lidé
s dusevnim onemocnénim), a to v souladu s poZadavky pracovniki PZ
v primé podpore. Sonda do problematiky ukdzala, Ze pro praxi bude
mnohem vice uZitecné sestavit ,paletu mozZnosti“, jakym zplisobem

a za jakych podminek Ize hodnoceni realizovat.

Informace z vyzkumu i z metodiky Ize libovolné cerpat do praxe,
Sifit je. V pripadé, Ze Ctendre problematika zaujme a bude chtit znat
blizsi kontext jejich konkrétnich pasdzi, je moZné se na autorku
obracet. Domnivd se, Ze drZet si ,know-how” hodnoceni sluzby PZ
vdobé, kdy je trendem sitovdni a spoluprdce sluZeb za ucelem

zvySovani kvality podpory pro klienty, neni zcela idedlni.

Doporucuji také pro uceleni problematiky vénovat pozornost
pfipravnym rozhovoriim, které jsou CcCtvrtou pfilohou zminéné

bakaldarské diplomové prdce.

Mgr. Petra Snohova






1. Proc se vlastné hodnoti?

Znat smysl toho, co jedinec déla, je jednim z predpokladd,
aby dobfe odvedl zadanou praci. Pokud dostane ukol zhodnotit
s klientem sluZzbu a neznd blizsi kontext, mlze klesat i jeho motivace
ke splnéni ukolu v potfebné kvalité. V momenté, kdy vi, co vlastné je
ucelem stavajiciho hodnoceni sluzby, a Ze i on jako pracovnik ziska
benefit ve formé cennych informaci, mohou se jeho perspektiva
a pristup radikalné zménit. Domnivam se, Ze hodnoceni sluzby PZ by
mélo davat smysl zejména tém, kterych se bezprostredné tyka.

Dotazovanym klientlim a samotnym pracovnikim.

Jaké byly odpovédi respondentl v rozhovoru, kdyz byli dotazani, jaky

ma hodnoceni sluzby PZ s klientem smysl|?

,Lidi (pozn. klienti) maji mozZnost se na konci setkdani na chvilku
zamyslet. (...) Je to takové radostné, Ze vidi néjaky vysledek té svoji

prdce.”

, Clovék (pozn. klient) musi mit formdini moZnost se vyjddrit. “

LAby se sluzba zlepsovala, aby se mohla rozvijet a posouvat, reagovat

na aktudlni potreby uZivateli.”

LAbychom vlastné zjistili (...) zda sluzbu délame v souladu s tim,
co jsme si stanovili, nase cile, nase zdsady. Je to dilezité kvili tomu,
abychom — tvrdé rfeceno — dosahovali vysledku; i o tom je socidlni

prdce, dosahovat vysledkd, i kdyZ ne vZdy jsou méritelné.”
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,Pro mé jako pro pracovnika to md smysl ten, Ze si zopakuju celej
prubéh ty sluzby, Ze si vzpomenu na celej pripad. Vic mi to ddva smysl
jako celek (...). Je to pro mé i takovy hezky rozlouceni s tim c¢lovékem

(pozn. klientem).”

,Prijde mi skvéla véc, kdyz ten ¢lovék (pozn. klient) dokdze formulovat

svij vlastni ndzor — to co si mysli, co citi. Vibec to neni samoziejmy.“

,Beru to hodnoceni jako reflexi vlastni prdace. Analyzu toho, co délam.

A to neustdlou. Pordd dokola. A nikdy neusnout na téch vavrinech {(...)

,Jd si to vlastné bez toho hodnoceni neumim predstavit, je to
pro mé hodné dulezZity. (...) Dalsim pozitivnim smyslem hodnoceni
sluzby je schopnost uZivatel(l reflektovat svoje posuny za urcité

obdobi.”

Je evidentni, Ze rGzni pracovnici v pfimé podpofre klientd se nemuseji
v tom, jaké ma hodnoceni smysl, shodovat. Ukolem vedeni/metodik
je pri zaskolovani své pracovniky seznamit s hodnocenim nejen
obsahové, ale i stim, pro¢ se v organizaci Ci s konkrétnimi klienty
pracuje danou technikou, co vSe se v ramci hodnoceni zjistuje,
a jak se vystupy ddle nalozi. JelikoZ jsou pracovnici PZ pfi procesu

hodnoceni ,pésaky v predni linii“, méli by mit ponechanou mozZnost



pripominkovat stdvajici zplsob ziskdvani zpétné vazby od klientd,

pfipadné v ném provadét zmény Ci alespon variace.






2. Na co pamatovat pfi ziskavani informaci od klientt

Vnéjsi okolnosti hodnoceni

Vnéjsimi okolnostmi, které mohou ovliviiovat samotny akt

ziskavani informaci od klienta, jsou:

podminky, v nichz hodnoceni probiha (napf. misto setkani, ¢asova

dotace vyhrazend pro hodnoceni, atmosféra setkani, osoby

pfitomné u hodnoceni - podpora pfi hodnoceni)

e techniky a nastroje, které se k hodnoceni pouzivaji a jejich
(ne)funkénost

e komunikacni Sumy a prekazky v ziskavani informaci

e mira a kvalita poskytované zpétné vazby v ramci komunikacniho

procesu

Pracovnici PZ byli vramci vyzkumu dotazovéni na rizné okolnosti:
prostfedi, kde hodnoceni probiha, pripadnou podporujici osobu
pfi hodnoceni, optimalni délku aktu hodnoceni, techniky hodnoceni,
frekvenci hodnoceni. Jednotlivé oblasti budou rozpracovany

v ndsledujicich kapitolach.

Osoba pracovnika

Pracovnik a jeho osobnostni nastaveni vyrazné determinuji styl
a kvalitu jeho prace sklientem. Pracovnici mohou k hodnoceni
zaujimat rdzné postoje, mit s nim rlizné obsahlou zkusenost, lisit se
pfistupem ke klientovi, osobnostnim nastavenim. Rozmanité mohou

byt také motivy, tj. pro€ pracovnici zpétnou vazbu po klientovi
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pozaduji. Kromé védomych motivl, jako je zkvalitnéni sluzby
¢i osobni rlst, mohou pracovnici pomahajicich profesi od klienta
nevédomé pozadovat napfiklad potvrzeni vlastni hodnoty, pocitu
kompetentnosti, miry moci, nebo pfizné.
Nékteri autofi doporucuji pri praci sklientem ,tvafi vtvar”
tzv. vnimavy kontakt. Pracovnik nepojima dotazovaného jako objekt
pécCe Ci podpory, nybrz do klienta pomysiné ,vstupuje” jako
do subjektu; tj. snazi se vyladit na jeho vnitfni svét pomoci empatie.
Stim souvisi i déleni pomysinych roli ¢lovéka na oblast jevistni
a oblast zakulisni. Zatimco v jevistni roli vystupuje jedinec formalné
a povétsSinou se stylizuje do ocekavané spoleCenské role, oblast
zakulisni je typicka spontaneitou, uvolnénosti. Podle prostredi,
kde se dany ¢lovék pohybuje, pak mezi témito typy roli , pfepind”“.
Ve vztahu pomahajici — klient muze byt zamérné preferovana role
formalni, ale duleZité jsou nepopiratelné i prvky zakulisni role;
je dilezité umét kontrolu a sebekontrolu do jisté miry opustit a vice
se odevzdat tomu, co se spontdnné déje”. Najit tu spravnou miru
je velmi obtizné a pro pracovniky to mlze byt silnym zdrojem napéti.
V praxi pak muize byt casty intrapsychicky konflikt typu ja -
profesiondl (snaha o kvalitni vykon) versus ja - ¢clovék (ndrok na vztah
s klientem), analogicky ktomu tedy tlak na dodrzovani pravidel
versus tvorivost (tj. jejich ruseni).

V pfipadé, Ze s klientem vede dialog jiny pracovnik, nez ten,
kterého klient momentdlné hodnoti, mlzZe do interakce vstupovat
i pfipadnd loajalita mezi pracovnikem, ktery sbira od klienta

informace, a pracovnikem, ktery je klientem hodnocen: situace, kdy
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si uzivatel stéZuje na praci jiného asistenta, mlze byt pro pracovnika

velmi nepfijemna.

Osoba klienta

Osoba hodnoticiho klienta, stejné jako ta pracovnikova, v sobé
nese r(izné charakteristiky. Clovék od ¢lovéka mohou variovat — jsou
to napriklad postoje, zkusSenosti shodnocenim, komunikaéni
dovednosti a dalsi. Ztoho plyne, Ze pracovnik by hodnoceni mél
nastavit tak, aby bylo individualizované, ,sité klientovi na miru®.
Predpokladem je klienta dobfe poznat, aby pracovnik védél, jak
a na co se ptat.

Samotné slovo ,hodnoceni muze vyvolavat negativni
konotace a zpétné tak ovliviiovat cely hodnotici proces. Chapani
hodnoceni jako nééeho ohrozujictho mlze vyvstat u obou stran
(pracovnik - obava, Ze budu kritizovan, klient — presvédceni,
ze kdyz bude pracovnika hodnotit, mizZe ohrozit vzajemny vztah).

U klientd se nékdy vyskytuje tendence zaménovat povahu
vzajemného vztahu spracovniky za kvalitu sluzby. To, Ze je
ke klientovi pracovnik mily, vyvhodnocuje jako vysokou kvalitu sluzby.
Kdyz je vztah odméreny, usuzuje naopak na nizkou kvalitu sluzby.
DalSim problémem mohou byt i takzvana neredlnd ocekavani klienta
vuci sluzbé (klient napriklad vyZzaduje vysokou miru pracovnikova
zajmu o néj, absenci vytek v pfipadé poruSovani pravidel spoluprace).

Samotny typ zdravotniho znevyhodnéni klienta mulze,
ale na druhou stranu vibec nemusi hrat dominantni roli vtom,
jak dany clovék informace prijima a jak na né reaguje: , Divame-li
se na mentdini retardaci optikou Mezindrodni klasifikace nemoci
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(MKN-10), pfistupujeme k ¢lovéku s mentdini retardaci z hlediska jeho
omezeni v ,adaptivnim fungovdni’ a z hlediska ,urovné jeho intelektu’.
(...) Prislusna literatura potom detailné popisuje, jak se lidé na kterém
stupni retardace chovaji, jakému vyvojovému véku odpovidaji a nékdy
dokonce jakou maji Zivotni budoucnost. Obvykle se zdurazriuje
nesamostatnost, ovlivnitelnost (sugestibilita), pomalost, pasivita
a dalsi podobné negativni charakteristiky. (...) Jestlize nechceme lidi
s mentdini retardaci ddle znevyhodriovat budovdnim negativniho
ocCekdvani o jejich moZnostech, musime se vyhnout tradicni klasifikaci
vSude tam, kde jeji rizika prevdzi nad jejimi zisky.”’. Ani oznaceni
dusevni onemocnéni neni charakteristikou, ktera relevantnim
zplUsobem vypovidd o jedinci, jenz jejim nositelem. ZjednoduSujicimu
pfistupu, tzv. ndlepkovani, se snazi prfedchazet model nazyvany
»popisny“, ktery vystupuje proti predsudkim a zjednoduSujicim

oznacenim.

Komunikace s klienty v ramci hodnoceni

Jelikoz hodnoceni je postaveno na komunikaénim procesu
(atuz prfimém nebo zprostfedkovaném), rada bych této oblasti
v metodice vénovala prostor. Ackoliv jsem uvedla, Ze povazuji
za zadouci vyhnout se nalepkovani spojenému s medicinskym
pfistupem, prece jen se pridrzim stalé pomérné hojné uzZivaného

pojmoslovi.

! Martin Lecbych, O klasifikaci mentalni retardace, dostupné z
http://martinlecbych.sweb.cz/publikace/0%20klasifikaci%20MR.pdf
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Hodnoceni sluzby klientem s mentalnim postizenim

V komunikaci slidmi s mentalnim postizenim (lidé s MP)

se doporucuje drzet se nasledujicich pravidel:

mluvit pfimo sklientem (tj. ne sjeho pfipadnym
doprovodem); mit klienta jako rovnocenného komunikacéniho
partnera

mit na védomi, Ze klient mize vyhodnocovat situace jinak
neZ pracovnik

brat ohled na rozsah klientovy slovni zasoby, volit pokud
mozZno ne abstraktni slova, vyhnout se cizim pojmim,
ovéfovat si prabéiné, zda klient porozumél (napfiklad
ho nechat parafrazovat fecené)

dat dostatecny prostor a takovou podporu, aby klient
snadnéji mohl vyjadrit, co ma na mysli

pozor na ovliviovani klienta, chybné interpretace - klast spise
jednodussi a srozumitelné otdzky, klast otdzky po jedné
(postupné)

pamatovat na to, Ze klient muze potfebovat podporu pfi cteni
textu Ci psani

neprepinat klientovu pozornost a schopnost koncentrace
netlacit na to, aby klient zrychlil, pokud je jeho tempo nizsi;
prizplisobit se tempu klienta — trpélivost, peclivé naslouchani
oteviené pfriznat, Ze pracovnik sdéleni neporozumél (stane-li
se) a pozadat o zopakovani, popf. ujasnéni

prtibézné shrnovat, co jiz bylo feceno
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Klientdm s mentdlnim postizenim mohou porozuméni usnadnit
i obrazky (napr. piktogramy, fotografie). Ne kazdy ¢lovék s mentalnim
postizenim text doplnény o obrazky vitd. Rovnéz je treba vybirat
takovy obrazovy material, kterému klient pfipisuje skute¢né ten
vyznam, o kterém je fec (klient, ktery necte, muze vidét v obrazku
i piktogramu néco jiného nez pracovnik) a ktery neni infantilni.
U technik typu kresleni, vystfihovani ¢i lepeni se v mé praxi setkdvam
i s tim, Ze klient tuto variantu spiSe zamita (kresli, lepi, stfihd ,vSude

jinde”), pricemz preferuje spiSe volny rozhovor na dané téma.

Hodnoceni sluzby klientem s dusevnim onemocnénim

Kategorie dusevniho onemocnéni (dale jen DO) je velmi
rGznoroda. Doporuceni pro komunikaci s c¢lovékem sDO se tak
pro kazdy typ onemocnéni mohou liSit. Témi hlavnimi doporucenimi

jsou:

¢ nebat se, Ze se pracovnik nékterym tématem klienta dotkne
nebo Ze pronese néco nevhodného

e nepopisovat udajné myslenky a pocity klienta, nybrz své vlastni

e nepopirat ani nepotvrzovat, co pracovnik vnima oproti
klientovi jinak, nebat se vécné konstatovat situaci

e odmitat Ize téma nebo styl vedeni rozhovoru, ale ne klienta

e oteviené priznat klientovi, pokud pracovnikovi pfijde néco
neobvyklé

e akceptovat, Ze ne vse je samozrejmosti, Zze se mohou dit

zvlastni véci — nebat se otevrené , divit”
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e pokud ma klient tendence hovofit nepretrzité, zastavovat jej,
vymezit si sviij komunikacni prostor

e udrzet si v komunikaci klid a pokud mozno objektivni vnimani
situace (nenechat se klientem ,,strhnout”)

e byt pripraven na klientovy emoce — vyjadfit pochopeni
a zaroven si drzet cil rozhovoru; pokud klient neni schopen
nebo ochoten dale spolupracovat, navrhnout odlozeni schlizky

na jindy

Ani lidé sDO by neméli byt vkomunikaci pracovnikem zahlceni.
Naruseno muze byt i jejich mysleni (napf. nesouvislost mysleni,
pretlak myslenek). Proto nékdy mohou klienti pasobit dojmem,
ze k nim tézko pronika pracovnikovo sdéleni. Je dobré nespoléhat
nato, ze si klient a pracovnik ,rozumi“ a ovérovat si porozumeéni
sdélenému klientem. V komunikaci s lidmi s DO lze vyjit z obdobnych

principl prace, jako s klienty s MP.

Dalsi doporuceni pro praxi

Vramci pripravnych rozhovorl respondenti udavali rzna

doporuceni pro praxi:

e prace s tichem (,Mné se osvédCcila prdce s tichem. Hodné u lidi
s dusevnim onemocnénim. Mdm tu zkusenost, Ze kdyz je clovék
nechd a je disledny, Ze chce odpovéd, tak oni nakonec néco

vyplodi.”)
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,odlehcit“ hodnotici schlizku (,...brdt to trosicku s humorem,

spadnou z nich zdbrany*)

hledat zplsoby, jak lze odbourat moiné obavy klienta
ze sdélovani faktl, které z jeho pohledu nejsou pro pracovnika
pfijemné (napf. budovat vtomto sméru ve vztahu s klientem
atmosféru maximalni otevrenosti; dat klientovi moznost

sdélovat nepfijemné skutecnosti anonymné)

pokud se klient nechce vyjadfit, dat mu mozZnost hodnoceni

odlozit nebo zcela odmitnout

snazit se planovat hodnotici setkani na takovou dobu,
kdy klient neni takzvané ,jednou nohou z organizace pryc”,
alejesté je ochoten a schopen zaméfit pozornost
na reflektovani spoluprace; dbat na to, aby zdavérecna
hodnotici schlizka a s ni spojené ukonceni spoluprace nebyly

prekotné

jesté pred samotnym hodnocenim pripomenout klientovi
dosavadni prabéh spoluprace — napr. formou precteni vytahu
ze zapisl, nechat klienta rozpomenout se na klicové momenty

spoluprace,...

aktivné sdélovat a opakované pripominat klientim smysl

hodnoceni

pokud je pro klienty obtizné sdélovat své postrehy, pak je to
ucit jiz od zacatku spoluprace a davat jim ktomu cilené

prostor i mimo samotné komplexni hodnoceni (napfiklad
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na konci  kaidé individualni schdzky jsou  vyzvani,

aby se vyjadrili, jak se jim dnes pracovalo)

Respondenti taktéZz identifikovali nejcastéjsi uskali ziskavani

informaci od lidi s mentalnim postizenim a lidi s duSevnim

onemochénim.

klient neumi, nechce nebo nedokdze sdélovat kritiku

klient nevéri, Zze hodnoceni ,nécemu prospéje”

pro klienta je obtizné formulovat své myslenky

klient je v komunikaci nejisty (napfiklad v disledku recové
vady)

kdyZz pracovnik klientovi opisuje svymi slovy danou skutecnost,
strukturuje tak klientovo mysleni a mlze tak uz predem

ovliviiovat, jaké budou odpovédi klienta na otazky

Literatura k tématu komunikace s lidmi s MP a s lidmi s DO:

prirucka ,Umime se domluvit“? (Foitova, 2014)

brozura ,Zasady uUspéSné komunikace slidmi s mentdlnim
postizenim“® (SPMP)

broZura ,Jak jednat s lidmi s potizemi v komunikaci“* (SPMP,

2011)

2dostupné z
http://www.cmhcd.cz/CMHCD/media/Media/Ke%20stazeni/Centrum/umime_se_domluvit_final.

pdf

3 dostupné z http://www.spmpcr.cz/wp-content/uploads/delightful-downloads/2015/06/Zasady-
uspesne-komunikace-s-lidmi-s-mentalnim-postizenim_ETR.pdf

* dostupné z http://www.spmpcr.cz/wp-content/uploads/delightful-
downloads/2015/06/jak_jednat_s_MP.pdf
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3. Mala sonda do technik hodnoceni sluzby PZ klienty

Volba techniky hodnoceni

Techniku hodnoceni sluzby PZ s klientem lze volit

zcela libovolné nebo v ramci urcitého spektra moznosti:

,V: Jaké jsou tedy alternativy (...) hodnoceni?

R: Treba klasickej rozhovor (...). KdyZ klient nereaguje dobre
na karticky, nepomadhd mu to v tom premysleni, tak to poloZzim
slovné. Nebo kdyZ ne slovné, ne karticky, ale rad néco maluje,
tak prosté maluje. Nékdo je vyloZzené formuldrovej. {...)
V takovym pripadé mdm v zdloze ten formular, vytdhnu
formuldr. (...) Neni Zadnad Spatnd nebo dobrd metoda, je jenom

spatnd nebo dobrd pro toho konkrétniho klienta.”

jinde jsou techniky fixné dany:

»V: Jakym zpisobem jsou do hodnoceni klienti zapojeni?

R: V podstaté je to strukturovany rozhovor (...). Mdme k tomu
uzpusobeny formular a Vy, kdyZ to vedete, tak jedete podle
téch otdzek; jsou tam rtzné kategorie, tak se podle toho ridite
anebo se klienta doptdvdte podle toho, co on nadnese.”

»R: Pravidelné jednou za rok je rozesildn nebo distribuovdn
dotaznicek.

V: Jednou za rok - je to néjak plosné?

R: Je to plosné. Funguje to tak, Ze nékterym uZivatelim to
preddvame primo do ruky, nebo se to déje i tak, Ze to
posildme postou.”
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Otazky tykajici se volby techniky hodnoceni s klientem byly zahrnuty
ive vyzkumu vrdamci mé bakalarské diplomové prace. Vystupem
z dotaznikového Setfeni bylo, Ze razné oblasti PZ (individudlni
konzultace, job kluby, pracovni asistence) lze s klientem hodnotit
za poutziti rozlicnych technik, ale technika hodnoceni v kazdé oblasti
PZ by jiz méla byt pro vSechny klienty stejna (napf. individudIni

schizky hodnoti vsichni klienti v rdmci rozhovoru)

Dulezity je i ucel hodnoceni (co chce pracovnik zjistovat) a to, jakym

zplUsobem se s daty bude nasledné pracovat.

,Mné by se moc libilo, kdyby treba kazdy rok z téchto vystupnich
dotaznikG byl néjaky souhrnny graf nebo néjakd studie. Tak abych

potom védéla, jak je to vliastné v globdlu.”

,Zajimaji mé pocity, ktery to vzbuzuje. Cili tak, aby se to nehrnulo
jenom mozkem, aby se vypnulo to racio, a chci vlastné - to je pro mé

hrozné cenny - jak ten cClovék se cejti.”

Otazku preference dat samotnymi pracovniky PZ Ize pojmout i takto:

»(...) ono se taky musi pracovat s osobnosti konzultanta samotného.
To znamend, kdyZ konzultantovi je vlastni formuldrovd forma, {(...)
tak je vétsi sance, Ze se mu klient otevie vic, neZ treba nad
kartickama, kdyby mu ta technika osobnostné nesedéla; kdyby se citil

nejistej.”
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Vystupy ze mnou provedeného vyzkumu ukazuji, Ze mezi
pracovniky PZ panuje zajem o takové vystupy z hodnoceni, které
jsou svym charakterem kombinované (tj. kvalitativniho
i kvantitativniho razu). Veskera data z hodnoceni rGznymi klienty
by tak mohla byt zpracovana statisticky a ndasledné doplnéna

o nalezitd ,,mékka“ data.

Vybrané techniky hodnoceni sluzby podporované zaméstnavani

pouzivané v CR

Jelikoz metodik, které nabizeji nepfeberné mnoistvi ndvodu
k ziskavani informaci od klientd, existuje vicero, omezim se v této
kapitole pouze na stru¢ny vycet technik uzivanych v ¢eskych NNO

poskytujicich PZ, aniz bych je vice rozvadéla:

DOTAZNIK

Dotaznikem se rozumi soubor pfedem pripravenych otazek
v tisténé formé. Klient jej vyplnuje bud sdm, nebo s podporou dalsi
osoby (pokyny, co kde zaskrtnout ¢i napsat). Moziny je i pouhy
rozhovor nad pripravenym dotaznikem, kdy odpovédi zaznamenava

osoba, ktera klienta hodnocenim provazi.

Praxe ukazala, Ze vystupy z dotazniku velmi zavisi na tom, jak je
vystavén — napf. nabizi-li dotaznik otevrené otazky, jsou i odpoveédi

oteviené, je-li naopak strukturovany, jsou i odpovédi strukturované.

» VARIANTA ANONYMNIHO DOTAZNIKU

S timto typem dotazniku jsem se setkala v ramci pripravnych

rozhovorll. Pro blizsi seznameni s timto ndstrojem doporucuji
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nahlédnout do prepisu pripravného rozhovoru €. 5 v Priloze

bakalarské diplomové prace (Priloha €. 4)

ROZHOVOR

Rozhovorem rozumim takovy typ hodnoceni, kdy se klient
Ustné vyjadruje, at uZ volné, nebo na zakladé pracovnikem
pfipravené struktury, ke skutecnostem tykajici se spoluprace se
sluzbou. Nékdy se muze doplnhovat s dotaznikovym hodnocenim
(rozhovor nad dotaznikem s naslednym zaznamenavanim odpovédi

do predem pripraveného formulare).

> VARIANTA ROZHOVORU NAD KARTICKAMI
Néktefi odbornici navrhuji nechat mysl tazaného klienta,
atsesama zaméri tak, jak chce - tj. poloZit otazku
co nejobecnéjsiho charakteru a nechat pracovat projekcni
mechanismy ¢lovéka. Hodnoceni nad kartickami probiha tak,
Ze pred hodnoticiho jsou rGzné obrazky (napf. mista a situace,
popr. obrazky vyjadrujici rozlicné emoce — existuji i specialni
sady karet pro tento ucel) a hodnotici je nasledné pracovnikem
vyzvan, aby si vybral kartu, kterd ho zaujala na zdkladé
néjakého kritéria (,Jak jste se citil/a, kdyZ jste u nas byl/a
poprvé?“). Nasleduje volny rozhovor. Tato technika stavi
na principech sociodynamického poradenstvi a klade pomérné
vysoké pozadavky na dovednosti privodce hodnocenim

(tj. nestaci ,vzit karticky a povidat si nad nimi“).
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VYTVARNE TECHNIKY

O vytvarnych technikdch (napfr. kresleni, tvorba kolaze, kresba
schémat) nelze pojednat konkrétné, pouze lze na zakladé zjisténi
z vyzkumu konstatovat, Ze jejich vyuziti pfi hodnoceni kvality PZ je

spiSe okrajové.

Ve vyzkumném Setfeni se ukazalo, Ze v praxi se bézné vyuziva
kombinace nékolika technik (izolované i zaroven — napf. rozhovor
nad dotaznikem). Nejvice frekventovanymi technikami hodnoceni
kvality PZ s klienty jsou dle dat z vyzkumu udstni forma a pisemna

forma hodnoceni.
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4. Okolnosti hodnoceni

Vtéto kapitole nabizim vystupy zmnou realizovaného
vyzkumu, kdy jsem se vramci online dotazniku zaméfila na rlzné
okolnosti hodnoceni: prostredi, vnémz hodnoceni probiha, casovy
prostor, ktery by mél klient dostat pro hodnoceni, frekvenci
komplexniho hodnoceni sluzby, kritéria volby techniky hodnoceni,

osobu, ktera by méla klienta hodnocenim idedlné provazet

Prostiredi pro hodnoceni
Respondenti se wvyjadfovali k optimdlnimu prostredi

pro hodnoceni tak, Ze volili mezi tremi zakladnimi variantami (Graf 1):

16
14
14
12
10
10
8
6

6
4
2
0

v prostordch organizace, mimo prostory 2¢asti v prostorach

kterou hodnoti organizace, kterou organizace, z€asti mimo
hodnoti prostory organizace,
kterou hodnoti

Graf 1: Histogram cetnosti odpovédi na otdzku ,, Prosim uvedte,
v jakém prostredi by podle Vds klient mél sluzbu idedlné hodnotit.”

Respondenti na prvnim misté preferuji prostory samotné hodnocené

organizace, na druhém misté potom kombinaci prostredi
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v organizacia mimo ni. Jako nejméné cetna varianta bylo vybirano

hodnoceni mimo prostory organizace.

Casova dotace pro hodnoceni

Respondenti navrhovali délku hodnoticiho setkani u kazdého
typu klienta zvlast (otazka 16 — klienti s MP, otazka 17 — klienti s DO).
Kromé zjisténi casového romezi vznikla i moZnost zjistit,
zda respondenti v této oblasti néjak diferencuji mezi uvedenymi typy
klientl. Data byla pro lepsi vizualizaci shrnuta do jednotné tabulky

(Tabulka 1):

Otazky 16 a 17:
Prosim uvedte, jaky ¢asovy prostor by méli podle Vas
klienti dostat na hodnoceni.

klientis | klientis

MP DO
do 30 minut véetné 5 4
31 minut - 60 minut
61 minut - 90 minut 5 2
91 minut - 120 minut 1 0
nad 120 minut 1 1
dle individualni potfeby 5 5
méli by mit moznost vzit si
hodnoceni dom( 3 2
nepracuji s touto cilovou skupinou 1 3
celkem 30 30

Tabulka 1: Casovy prostor pro hodnoceni — klienti s MP a klienti s DO

Z Tabulky 1 Ize vysledovat, Ze nejcastéji preferovana casova dotace
pro hodnoceni je shodna u obou typu klientd — jedna se o rozmezi

31 — 60 minut. DalSi odpovédi s (vzhledem k velikosti vyzkumného
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Vevys

typy klientd), ,,61 = 90 minut” (klienti s MP) a rovnéz v kategorii,

ktera klade dliraz na individualitu potfeb klienta.

Frekvence hodnoceni sluzby

Otazka cilenda na minimalni frekvenci, s jakou by se komplexni
hodnoceni sluzby mélo opakovat (otdzka 19), davala respondentiim
moznost zcela volné se vyjadfit. Odpovédi byly seskupeny
do kategorii dle cetnosti. Tyto kategorie vSak nemaji charakter
Casového rozpéti, nybrz konkrétniho uUdaje. Taktéz intervaly
mezi nimi jsou r@zné velké. Cetnosti odpovédi v jednotlivych

kategoriich zachycuje tabulka (Tabulka 2):

Otdzka 19:
Komplexni hodnoceni sluzby s klientem by mélo
idedlné probihat minimalné jedenkrat za...

3 mésice 7
6 mésicl 5
1 rok

(k tomu i jindy, napt. na konci sluzby)

Jiné 5
nezodpovézeno 1
celkem 30

Tabulka 2: Optimalni frekvence komplexniho hodnoceni sluzby

Opomeneme-li nesourodost jednotlivych kategorii, tak nejéastéji
zminované minimalni ¢asové rozpéti, béhem néhozZ by respondenti
navrhovali sluzbu s klientem komplexné hodnotit, je jedenkrat
za rok.
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Kritéria volby techniky hodnoceni

Respondenti dostali moZnost se vyjadfovat také kvolbé
techniky hodnoceni ve dvou otazkach. Nejprve méli vyjadrovat
souhlas nebo nesouhlas s vybérem techniky podle toho, ktera ¢ast PZ
se hodnoti. Nasledné byli vyzvani, aby vyjadfili souhlas
nebo nesouhlas se sjednocenim techniky hodnoceni u vSech klient(

organizace. Blize viz Tabulka 3:

ANO NE |celkem

Otazka 24:

RGzné oblasti PZ (napf. individudIni poradenstvi,
pracovni asistence, prace ve skupiné) by mély byt
hodnoceny za pouZiti jednotné techniky.

Otdzka 25:

Technika hodnoceni sluzby by méla byt pro
vSechny klienty jednotn3, tj. nezavisla na typu
klienta.

20 10

Tabulka 3: Kritéria volby techniky hodnoceni

U volby techniky dle hodnocené oblasti PZ témér u dvou tretin
respondentl prevaZoval nesouhlas s vyrokem , Rizné oblasti PZ by
meély byt hodnoceny za pou?iti jednotné techniky.”. U otazky cilené
na typ klienta byla zaznamenana presné u dvou tretin dotazanych
odpovéd ,ANO“ a technika hodnoceni by tak podle nich méla byt

nezavisla na typu klienta.

Pruvodce hodnocenim

Respondenti taktéz wvybrali vhodnou personalni podporu

klientd s MP a klienti DO v procesu hodnoceni sluzby (Tabulka 4):
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Otazky 26 a 27:

Klienta by podle mého ndzoru

mél hodnocenim provazet klienti s klienti s

(moZnost volby vice variant): MP DO celkem

klicovy pracovnik klienta

nikdo

jiny pracovnik

nékdo jiny |organizace, vedouci,

(kdo): metodik

blizka osoba, osoba,

které klient diivéfuje 6 4

rodi¢ nebo rodina 3 2
4 3
1 1

opatrovnik
pratelé

koho bude klient
chtit 1 2 3
nezavisly externi
pracovnik 1 1 2
pfirozena podpora
klienta 1 1 2
nemohu posoudit, nepracuiji s
timto typem klient( 1 3 4

Tabulka 4: Privodce klienta hodnocenim sluzby

Z Tabulky 4 je patrnd tendence ponechat hodnoceni kvality sluzby
v kompetenci ,profesionalti“. Respondenti volili jako pravodce
klicového pracovnika, v tésném zavésu potom jiného pracovnika téze
organizace, vedouciho sluzby nebo metodika sluzby. Dalsi pomérné
vyrazné pocetnou kategorii (vzhledem k objemu dat) se stala varianta

,blizkd osoba, osoba, které klient divéruje”. Rozdily mezi navrhy
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pravodctl hodnocenim u klientd s MP a prlvodch u klientll s DO

se dle ¢etnosti odpovédi zdaji byt nevyznamnymi.

Otazka metodické podpory

Vramci vyzkumu byla taktéz u respondentli mapovana
aktudlné vnimana potreba metodické podpory pfi hodnoceni kvality
PZ s klienty. Nadpolovi¢ni vétSina dotdzanych (18 respondentd z 30)
o metodickou podporu zajem nema. Velky pocet respondentu, ktefi
metodickou podporu nevidi jako potrfebnou (celkem 11
respondentl), se etabloval ze skupiny dotazanych, kterd ma

zkusenost v PZ v délce 1-3 let.

KONCEPT , OPTIMALNIHO HODNOCENI{“

Pro UcCely bakalarské prace jsem na zdkladé vysledk( casti
dotazniku vytvorila koncept tzv. ,,optimalniho hodnoceni”, ktery
vychazel z odpovédi respondentl v jednotlivych otazkach. Pro praxi
vSak vnimam tento vystup jako znacnou redukci problematiky a spise
jej nedoporucuji brat jako zdsadni informaci. Je to dano zejména
nevyvazenosti vyzkumného souboru v rlznych oblastech (prevaha
Zzen, neznamy pomér zastoupeni jednotlivych NNO ve vyzkumu,

omezeny okruh organizaci, které byly do vyzkumu zapojeny.
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5. DalSi zdroje informaci o kvalité PZ

V predchozim textu zatim nebyla zdGraznéna informace, ze je
nutné skladat si ,obraz o kvalité sluzby” zvice zdroju. Vtomto
sméru odkazuji na metodiku ,Kvalita PZ z pohledu zajmovych
skupin®®, ktera nabizi navod, jak do zjistovani kvality sluzby zapoijit
vice zainteresovanych subjektt. Hodnoceni kvality sluzby PZ klientem
je tak pouhym vysekem uceleného systému. Také je dllezité mit
na paméti, Zze kvalita PZ neni nevyhnutelné spojena se spokojenosti
klienta. Varuji pred redukci typu, Ze pokud se podafi dosahnout
klientem stanoveného cile, znamena to, Zze je poskytovana sluzba

kvalitni.

DALSi ZDROJE INFORMACI OD KLIENTU

> INDIVIDUALNI PLANY

Individualni planovani je jednou z oblasti, kde se klient mUze
vyjadrovat ke spolupraci se svym klicovym pracovnikem. Vétsinou se
v rdmci revize planu posuzuje splnéni krok(, které byly naplanovany
k dosazZeni cile, ale |ze se doptat i na spokojenost klienta - napfiklad
s tim, jak jsou individudIni schlizky vedeny, co mu na spolupraci
s klicovym pracovnikem (ne)vyhovuje, Zde bych rada pro zajimavost
doplnila, Ze nékteré NNO hodnoceni kvality sluzby PZ cilené spojuiji

s revizemi individudlnich plant klienta.

> dostupny z http://www.quip.at/Manual_tschechisch.pdf
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» STiZNOSTI, PODNETY A PRIPOMINKY

Jedna se o dalsi oblast, se kterou lze vramci hodnoceni
pracovat — napr. projit veskeré podnéty smérem ke sluzbé za urcité
obdobi. Problémem je, Ze pokud sluzba aktivné po klientech podnéty
¢i pripominky nepozaduje, tento zdroj informaci o sluzbé muze
pozbyvat na vyznamu - zkusSenosti ukazuji, Ze napfriklad klienti
spontanné davaji zpétnou vazbu tohoto typu velmi zfidka, popripadé

jen v pripadé, Ze se jim néco hrubé nelibi.
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ZAVEREM

Na zdvér metodiky bych rdda uvedlia, Ze tento materidl povaZuji
za ,Zivy”“ dokument, ktery si rozhodné zaslouZi jestée dalsi
dopracovdni. Z puvodniho zdméru sepsat vycerpdvajici dokument
0 hodnoceni sluzby PZ s klientem jsem dosSla k zdvéru, Ze nabidnu

spise prehled zjisténych podnéti k problematice.

Domnivam se, Ze by bylo skutecné vhodné se pfi dalsi prdci s
tématem spojit s odborniky z praxe - samotnymi pracovniky, metodiky
Pz, slektory, kteri se problematikou hodnoceni kvality sluzby
zabyvaji,... Ndsledné se pokusit sestavit tym sloZeny ztéchto
odbornikii a zamérit se skutecné dikladné na to, jak vytvorit v NNO
poskytujicich sluzbu PZ systém hodnoceni kvality, ktery by slouZil i

pracovnikiim PZ v pfimé podpore.

Vitdm tedy veskeré pripadné pripominky a iniciativu, které od
Ctendaru metodiky vzejdou. Nebrdnim se ani vyméné podnéti a

spoluprdci napric organizacemi v této zdleZitosti.
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Piiloha ¢. 2;
SEZNAM OTAZEK A OKRUHU
PRO PRIPRAVNE ROZHOVORY



SEZNAM OTAZEK A OKRUHU PRO PRIPRAVNE ROZHOVORY

Probihd u vas v organizaci pravidelné hodnoceni kvality sluzby s klienty?
Jakym zptisobem jsou do néj klienti zapojeni?
V jakych intervalech uvedené hodnoceni probiha?
Prosim popiste, jaké metody, popft. techniky pouzivate:
» pti hodnoceni konzultaci
» pfi hodnoceni asistenci

» pti hodnoceni skupinovych setkani (tzv. ,job kluby”, , kluby prace”)

Jaky typ informaci od klientti preferujete — ,tvrda data” (znamky, skaly, tabulky), nebo
,mékka data” slovni hodnoceni (napf. volny rozhovor), Popft. jiny?

V ¢em vam aktudlni systém hodnoceni vyhovuje?

V ¢em vam aktudlni systém hodnoceni nevyhovuje?
Je néco, co se vdm v procesu hodnoceni osvédcilo?
Je néco, co se vam v procesu hodnoceni neosvédcilo?
Navrhl/a byste tpravy? Jaké?

V jaké atmosféte / za jakych okolnosti by hodnoceni sluzby s klienty mélo idealné
probihat?

Jak se skute¢nostmi zjisténymi od klientti pracujete?

Vidite néjaké rozdily pfi hodnoceni spoluprace klientem s mentalnim postizenim a
klientem s duSevnim onemocnénim?

Existuji podle vas néjaka uskali pii ziskavani zpétné vazby od klientt s mentalnim
postizenim a klientti s dusevnim onemocnénim v rdamci hodnoceni sluzby?

Co je ze zpétné vazby od klienta pro vas nejcennéjsi?
Jaky smysl podle vas hodnoceni sluzby s klientem ma?

Mate néjaké dalsi postfehy k hodnoceni sluzby klienty? Jaké?
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Priloha ¢. 3:
DOTAZNIK PRO PRACOVNIKY V PODPOROVANEM
ZAMESTNAVANI PRIMO SPOLUPRACUJICI S KLIENTY
V OBLASTI PRACOVNIHO UPLATNENI



Dotaznik pro pracovniky v podporovaném

zamestnavani primo spolupracujici s klienty

v oblasti pracovniho uplatneéni

1

Mate néjakou zkusenost s hodnocenim sluzby podporované zaméstnavani ve spolupraci s
klienty?

Tj. vite, jak u Vds na pracovisti hodnoceni probiha. Popfipadé s hodnocenim samy/sama aktivné pracujete, nebo pracujete s jeho vystupy.

O ANO
O NE

Pracujete Vy sam/sama v podporovaném zaméstnavani, kromé dalSich typii klientd, i s lidmi s
mentalnim postizenim a(nebo) s lidmi s duSevnim onemocnénim?

Vyberte jen jednu moZnost.

O pracuji s lidmi s mentalnim postizenim
O pracuji s lidmi s dusevnim onemocnénim

O pracuji s lidmi s mentalnim postizenim i s lidmi s duSevnim onemacnénim

O ani jedna z vyse uvedenych moznosti

Prosim uvedte celkovou délku Vasi praxe na pozici pracovnika ktery primo podporuje klienty v
oblasti pracovniho uplatnéni ve sluzbé podporované zaméstnavani.

Sectéte celkovou délku praxe u vsech zaméstnavateld, praci na pozici asistenta nezapocitavejte.

O méné nez 1 rok
O od 1 roku - do 3 let (v¢etné)
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nad 3 roky - do 5 let (vCetné)
nad 5 let - do 7 let (vCetné)
nad 7 let - do 9 let (vCetné)
nad 9 let - do 11 let (vCetné)
nad 11 let - do 13 let (vCetné)
nad 13 let - do 15 let (vCetné)
nad 15 let - do 17 let (vetné)
nad 17 let - do 19 let (vCetné)

nad 19 let

000000000,

VI vevr

Mate néjakou dfivéjSi zkuSenost v podporovaném zaméstnavani?

Napriklad jako dobrovolnik v podporovaném zaméstnavani, jako pracovnik na jiné pozici, nez je tomu nyni, apod.

O ANO
O NE

Jak dlouho tato zkusenost trvala?

Zastavate ve Vasi organizaci jeSté jinou pozici - mimo pozice pracovnika v piimé podpore

klientd?
O ANO
O NE
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Prosim uvedte, o jakou pozici (pozice) se jedna.

MuiZete vybrat jednu, nebo i vice moznosti.

reditel organizace

zastupce feditele organizace

vedouci/koordinator sluzby

vedouci/koordinator pracovisté

metodik

Jina - prosim doplnte

Vychazite pfi praci s klienty na VaSem pracovisti z Metodiky podporovaného zaméstnavani?

Jednd se o metodiku, kterou vydal v roce 2006 Rytmus Praha - viz obrdzek.
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Prosim vyberte variantu/varianty, jak u Vas na pracovisti provadite komplexni hodnoceni
sluzby s klienty.

3/



ustni formou - napf. vedeme s nim rozhovor,..

pisemnou formou - napf'. vypliovani dotazniku,...

vytvarné techniky - napf. s klientem se maluje, lepi kolaz,...

Jiné - prosim kratce popiste

10

Problematice hodnoceni sluzby s klientem je u nas na pracovisti vénovana dostatecna
pozornost.

vilbec ne

ONONONO

rozhodné ano

11

Techniku(y), pomoci kterych ziskavame informace od klienti s mentalnim postizenim v ramci
naseho hodnoceni, povazuji za odpovidajici dovednostem klient.

Technikou se mini napf. strukturovany rozhovor, vyplriovani dotazniku, analyza vytvord klienta, pozorovani, apod.

O ANO
O NE

O nemohu posoudit - nepracuji s lidmi s mentalnim postizenim

12

Techniku(y), pomoci kterych ziskavame informace od klientii s duSevnim onemocnénim v
ramci naSeho hodnoceni, povazuji za odpovidajici dovednostem klientu.

Technikou se mini napf. strukturovany rozhovor, vyplriovéni dotazniku, analyza vytvord klienta, pozorovani, apod.

O ANO
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ONE

O nemohu posoudit - nepracuji s lidmi s dusevnim onemocnénim

13

Prostiedi, ve kterém probiha sbér informaci od klientii v ramci hodnoceni, povazuji za vhodné

zvolené.
O ANO
O x

14

Prosim uvedte, v jakém prostredi by podle Vas klient mél sluzbu idealné hodnotit.

v prostorach organizace, ktera je klietem hodnocena

mimo prostory organizace, ktera je klientem hodnocena

OO0

z¢asti v prostorach organizace, ktera je klientem hodnocena, z&asti mimo jeji prostory

15

Casovy prostor, ktery klientiim obvykle davame v nasi organizaci na zhodnoceni sluzby, je z
mého pohledu vyhovujici.

Minéno je casoveé rozmezi, které klient dostane na to, aby mohl sluZbu zhodnotit. Nikoliv interval, jak casto hodnoceni probihd.

O ANO
O NE

16

Prosim uvedte, jaky ¢asovy prostor na hodnoceni by méli podle Vas dostat klienti s mentalnim
postizenim.

Uvedte ‘pramérnou” dobu, kterou by méli tito klienti na hodnoceni dostat.
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do 30 minut v¢etné
31 minut - 60 minut
61 minut - 90 minut
91 minut - 120 minut
nad 120 minut

nepracuji s lidmi s mentalnim postizenim

0000000

Jina... prosim rozvedte

17

Prosim uvedte, jaky casovy prostor na hodnoceni by méli podle Vas dostat klienti s dusevnim
onemocnénim.

Uvedte ‘pramérnou” dobu, kterou by méli tito klienti na hodnoceni dostat.

O do 30 minut véetné
O 31 minut - 60 minut

61 minut - 90 minut
91 minut - 120 minut
nad 120 minut

nepracuji s lidmi s dusevnim onemocnénim

OO00O0O

Jina... prosim rozvedte

18

Frekvenci komplexniho hodnoceni sluzby povazuji za dobfe nastavenou.

T). komplexni hodnoceni sluZby klientem probihd tak Casto, jak je to podle Vds skutecné potieba.

O ANO
O NE
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19

Komplexni hodnoceni sluzby s klientem by mélo idealné probihat minimalné jedenkrat za ....

Pokud je to mozné, uvedte prosim casovy udaj - tj. pocet dnd, tydnd, mésicd, nebo let, Pokud to moZné neni, prosim napiste své vyjadreni k frekvenci,
ve které by komplexni hodnoceni mélo probihat.

20

Dostanu se k vystupiim z hodnoceni sluzby v takovém rozsahu, v jakém to potiebuji pro mou

dalsi praci.
O ANO
O NE

21

Domnivam se, Ze u nas na pracovisti dostatecné vyuzivame potencial, ktery hodnoceni ve
spolupraci s klienty nabizi.

vibec ne

ONONONO.

rozhodné ano

22

Vystupy z hodnoceni sluzby mi prinaseji podnéty pro mou dalSi spolupraci s konkrétnimi
klienty.

vilbec ne

ONONONO,

rozhodné ano
7M1



23

Vystupy z hodnoceni sluzby mi pfinaseji podnéty pro miij profesni rozvoj.

vibec ne

ONONONO,

rozhodné ano

24

Riizné oblasti podporovaného zaméstnavani (napf. individualni poradenstvi, pracovni
asistence, prace ve skupiné) by mély byt hodnoceny za pouziti jednotné techniky.

Napr. vsechny oblasti by mély byt hodnoceny formou strukturovaného rozhovoru, vsechny oblasti by mély byt hodnoceny formou dotazniku, apod.

O ANO
O NE

25

Technika hodnoceni sluzby by méla byt pro vSechny klienty jednotna, tj. nezavisla na typu
klienta.

Napr. vsichni klienti by méli absolvovat dotaznik, nebo vsichni klienti by méli absolvovat rozhovor, apod. Zaroveri se, v pripadé jednotné techniky,
pocitd s pripadnymi dpravami - napr: forma ‘easy to read” - ve snadném cteni, rizné mutace dotazniku, rizné formulace otazek v rozhovoru, apod.

O ANO
O NE

26

Klienta s mentalnim postiZzenim by podle mého nazoru mél hodnocenim provazet:

Miizete zvolit jednu, nebo i vice odpovédi,

8/



klicovy pracovnik z organizace, ktera je klientem hodnocena

nékdo jiny - prosim uvedte, kdo

nikdo

nemohu posoudit - nepracuji s lidmi s mentalnim postizenim

27

Klienta s duSevnim onemocnénim hodnocenim by podle mého nazoru mél hodnocenim
provazet:

MiiZete zvolit jednu, nebo i vice odpovedi.

kli€ovy pracovnik z organizace, ktera je klientem hodnocena

nékdo jiny - prosim uvedte, kdo

nikdo

nemohu posoudit - nepracuji s lidmi s duSevnim onemocnénim

28

Jako vystupy z hodnoceni klientem preferuji data, ktera:
Vyberte pouze jednu moznost
[ze statisticky uchopit - napf. znamkovani, hodnoceni na skale

nelze statisticky uchopit - napf. volné vyjadfeni nazor(i klienta, kresby, schémata

kombinaci obou vy3e uvedenych moznosti

OO0

ani jedna z vyse uvedenych moznosti - prosim rozvedte

911



29

Aktualné u sebe vnimam potiebu cerpat metodickou podporu v oblasti hodnoceni sluzby s
klienty.

Tj. Cerpat podporu v tom, jak sluzbu s klienty hodnotit a jak pracovat se zjisténymi vystupy.

O ANO
O NE

30

Nas aktualni systém hodnoceni sluzby s klienty mi vyhovuje.

Prosim zhodnotte systém jako celek.

viibec ne

ONONONO,

rozhodné ano

31

Co byste na hodnoceni sluzby s klienty na Vasem pracovisti coby pracovnik podporovaného
zaméstnavani zmeénil/a? Prosim zkuste pripadnou odpovéd rozvést.

Prostor pro Vase podnéty. NEPOVINNA OTAZKA.

7

32

Jste:
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33
Prosim uvedte rok Vaseho narozeni:

34

Nyni jste zadal/a veSkeré potiebné informace a jste krok pred koncem dotazniku. Dékuji Vam
za (as a energii, které jste problematice touto cestou vénoval/a. Nabizim Vam moznost
zaslani vystupii z vyzkumu formou hotové bakalarské prace.

O CHCI ZASLAT VYSTUPY

O NEMAM O VYSTUPY ZAJIEM

35

Chci zaslat vystupy na nasledujici e-mailovou adresu:

11/



Priloha ¢. 4:

PREPISY PRIPRAVNYCH ROZHOVORU



PREPIS PRIPRAVNEHO ROZHOVORU ¢&. 1
V - vyzkumnik, R - respondent
V sdéluje vivodni instrukce k rozhovoru
V: Probiha tady na pobocce hodnoceni kvality sluzby pfimo s klienty?

R: Hodnoceni probiha podle toho, vjaky fazi se klient nachazi. Prabézny
hodnoceni se zaznamendva minimalné jednou za rok, v pfipadé, Ze se nenalezla
dosud Zadna prace. Anebo pak je dalsi faze, a to je po nalezeni. Tam se taky
hodnoti spoluprace, pravé uz po ty pracovni zkusenosti. TakZe zaleZi, v jaky fazi
se ten klient nachazi — budto se za rok nenasla préace, takZe se ptame spis
na spolupraci snami a na hodnoceni vlastnich dovednosti nebo posuni;
apotom, po nalezeni prace, je dalsi soubor otdzek, ktery maji zhodnotit
tu zkuSenost uz po nalezeni. Nékdy délame hodnoceni pfi zméné konzultanta;
zase zalezi, jak dlouho snim klient spolupracuje. Treba kdyz kolegyné
spolupracovala sjednim panem a pak odchdzela, tak to bylo po tfi ¢tvrté roce
azdalo se jako zrovna vtu chvili vhodny hodnoceni udélat. Aby
se pak s tim novym konzultantem mohla nastavit tfeba lepsi spoluprace. Takze
zélezi, jaka je to situace. Ale nejkratsi doba, za kterou to zjistujeme je ten jeden

rok.

V: Ted jsme se dotkly vlastné toho, jaky smysl hodnoceni ma, k jakému tcelu

slouzi.

R: Slouzi hlavné ke zkvalitnéni a zefektivnéni sluzby. Aby byla co nejpfinosnéjsi
pro obé strany. Ptame se uzivatele, co hodnoti kladné a co naopak by zménil.
Vystupy maji spoluprdci zlepSit, zefektivnit.. Nevim, jestli to fikdm

srozumitelné.

V: Rozumim tomu dobfe, Ze je to obecna formulace, k cemu by to hodnoceni
mélo slouzit? Vnimas i ty, Ze ma pro tebe smysl jako pro konzultanta?

R: Ja si to vlastné bez hodnoceni neumim pfedstavit, je pro mé hodné dutlezity.
Pravda je, Ze nasi uzivatelé jsou hodné vdécni za pomoc, takze hodné lidi
hodnoti spolupraci dobfe. To je jesté dalsi véc, Ze ne kazdy vyuzije toho
hodnoceni tak, Ze tam najde konstruktivné i postiehy na zlepSeni nebo takovy
ty ne uplné pozitivni véci. Nékdo to prosté nedokaze vyuzit, tieba i vlivem
néjakejch vlastnich nastaveni, takze vlastné je spokojenej se vsim. Ale neumim

si pfedstavit, Ze bysme ten nazor nezjistovali.
V: Jak se zjisténymi skutecnostmi dal pracuje?

R: Vystupy z hodnoceni sdélujeme na poradé uzivatela.



V: Porada uzivatelt je porada pracovniki o uzivatelich?

R: Jo. Je vpriméru dvakrat v mésici. Sdélujeme tam informace z vystupu;
co klient hodnotil kladné, co naopak hodnotil, Ze se nepodafilo, co bylo
tézZky a co by si do budoucna pral. Véetné toho, jakou navaznou spolupraci

by dal vyuzival.
V: Jaké techniky se tady na pracovisti pouzivaji k hodnoceni sluzby?

R: Méame pisemnou formu hodnoceni. Mame nékolik typa formulaii,
které nabizime podle toho, jaké jsou dovednosti klienta. Tfeba tohle je hodnoceni
pro lidi, co si ho dokazou vyplnit sami (ukazuje formuldf), maji vyssi dovednosti.
Mohla by to byt ta skupina lidi s duSsevnim onemocnénim. Tohle je naopak
pro lidi, ktefi to potfebujou precist (ukazuje dalsi formulir). Jeden typ dotaznikii
ma hodné otevienych otdzek a hodné moznosti na sebevyjadfeni, jiny typ
formulafe pouziva navodné otazky, pfimo konkrétni oblasti, na ktery se ptame.
Ttfeba v oblasti hledani prace — prace s inzeraty, spoluprdce se zaméstnavatelem,
prace na pocitaci. Jednotlivy kategorie on hodnoti, bud jestli je chce trénovat
nebo co dalsitho se chce naucit, o co ma zdjem... Vychazi to z toho, Ze jsou
to konkrétni dotazy pro toho clovéka. I tak to nékdy muze byt tézky. Neda
se to vSechno predstavit, takze zalezi pak, kolik ¢asu tomu chce ten uzivatel
vénovat. Ale mam zkuSenost, Ze uzivatelé radi a ochotné dotaznicek vyplni
ve spoluprdci tfeba i s pracovnikem. I kdyZ vi, Ze to je spi$ pro nase potteby.

Kromé toho, Ze se mtize vyjadrit. Ty informace pomtizou zkvalitnit sluzbu.

V: Mluvila jsi o tom, Ze mate razné varianty toho dotazniku. Kdyz
si to pracovné rozdélime na lidi s mentdlnim postizenim a lidi s duSevnim
onemocnénim, vnimd$ néjaké rozdily pfi hodnoceni stémito dvéma

skupinami osob?

R: Lidi s duSevnim onemocnénim, fekla bych tfeba tak padesat procent i vic;
mozna i sedmdesat procent lidi s duSevnim onemocnénim, nepottebuje
pracovniky k vypliovani. Zvladnou si to vyplnit sami doma. Takze je to vlastné
Cisté jejich prace. Nebo se milizou jenom doptat na néktery véci,
kterym nerozumi. I tak dotaznicky nebyvaji plosné, Ze je staci vytisknout — nékdo
tfeba chodil na job kluby, nékdo naopak. Tak otazky upravujeme. Clovék
s dusevnim onemocnénim casto vypliiuje sam. I ta doba, kterou na to potiebuje,
je kratsi, nez v pfipadé lidi s mentalnim postizenim. Tam, i kdyZ mame obrazky,
které zndzornuji, ¢eho se oblast tyka, je stejné potieba pracovnik, ktery to tomu
uzivateli pfecte. To mtize byt bud nas pracovnik, tfeba po domluvé pracovnik
v chranéném bydleni. Zélezi, kdo by stim klientem na tom spolupracoval.
Ja hodné vyuzivam toho, Ze pozadam kolegyni, ktera pfimo s tim clovékem

nespolupracuje, aby se ho zeptala na hodnoceni. Vlastné tam jesté doplnim



oblasti, u kterych vim, Ze jsme na nich spolupracovali, a zajimd mé,
jak by to zhodnotil. Hodné lidi tfeba musi vzpominat nebo si tfeba
ani nevzpomene, co jsme délali uplné na zacatku, kdyZ jsme tfeba vytvareli

Zivotopis — protoZe to uz je tfeba dlouha doba.
V: Jak s tim zapomenutim pracujes?

R: Jdu do historie té spoluprace, takze si to pfipravim pfedem. Snazim se tfeba

néjakou situaci, kterou si pamatuju ja, pfipomenout, ¢eho se to tykalo.
V: Takze pfimo s klientem mluvis o tom, co jste spolu pfed rokem délali?

R: Rikam tfeba: ,Vzpominate si, jak jsme pracovali na tom pocitadi, jak jste
si vytvarel ten Zivotopis, jak jste tady psal na pocitaci?” Takze se snazim
mu to pfipomenout, ale ¢asto si ten ¢lovék nemusi vzpomenout nebo to pro néj
tteba nemuselo byt tak vyznamny, Ze by to néjak chtél vic hodnotit. Snazim
se jim to néjak popsat, protoze vim, jak spoluprace probihala, pamatuju si to,
i kdyz ne vSechno (zasméje se), ale je to asi lepsi zplisob, nez otevieny otazky;
pravé pro clovéka s mentalnim postizenim. ProtoZe by tim padem hodnotil néco,
k éemu nemad co fict. Jinak ty rozdily jesté. Co ze zkuSenosti vim, tak lidi
s duSsevnim onemocnénim mivaji rozvinutéjsi odpovédi. V dotazniku jsou
otevfeny otazky, tak ty vystupy nejsou tak uzavieny. Tim, Ze ma jasnou
strukturu pro lidi, ktefi ¢tou a vyznaji se v tom, tak pak i odpovédi jsou vic
strukturovany. Clovék voli svoje vlastni slova, protoZe je potfeba tam néco
dopsat, kdeZzto ty otdzky doplnujici staci vlastné zaskrtnout a néjak vic se k tomu

nevyjadiovat. TakzZe to jsou mozna ty rozdily.
V: Vnimas tfeba néjaka uskali téhle formy hodnoceni s klientem?

R: Uskali vnimam v tom, Ze to nékdo miize brat jako zbyteény nebo Ze nad tim
opravdu nepfemysli a vypliiuje automaticky. Kdyz clovék dostane pod ruku
dotaznik, hodné lidi to chce mit z krku a tak tam piSe kusy informace, nebo tfeba
jenom jedno dvé slova, a to ndm potom fekne min, nez kdyby to ten clovék vzal
poctivé a opravdu to vyplnil konstruktivné; i tfeba oblasti, co se mu nelibilo.
Takze to je takovy uskali. J& se snazim vzdycky fikat, ze ty véci, ktery zjistujeme
v dotazniku, jsou pro nas hodné dulezity a Ze s tim dél pracujeme. Tady tfeba
hodné lidi hodnoti, Ze se jim job kluby libily, ze byly dobré. Neni to jenom
vlastné na téch souhrnnych hodnocenich, ale na kazdym job klubu se ptame
na hodnoceni. Nebo kdyz ¢lovék nastoupi do préce, tak ja se ho taky ptam,
jak hodnoti asistenci, kdyz uz aspon pétkrat tu asistenci mél. Ptdm se ho, jak by
konkrétné tu danou asistenci hodnotil a jakou by tfeba navrhl néjakou zménu.
Clovék, kterej s nama spolupracuije, je zvyklej ty véci hodnotit, i kdy? to nemusi
byt takhle formalné pisemné. Takze uz je zvyklej i na to, Ze se ptame:



,Jak hodnotite job klub?“, ,Jaky ¢innosti se Vam dneska libily?”, ,,Co dalsiho
bysme pfisté mohli pfipravit?“a tak déle. Stejné tak asistence a dalsi véci.
Casto to je i ustni formou, nebo jednou 4 ¢tytkou, kde je napsano ,Jak se Vam
to jako zda?” Takze vidim uskali, Ze ¢lovék nebude véfit tomu, Ze to nécemu
prospéje. Nebude prosté premejslet o tom, jak popsat, co se mu tplné nelibilo,

protoZe si fekne: ,Stejné se nic nezméni”.
V: TakZe néjaka motivace?

R: TakZe motivace — v tom, Ze to néemu pomuze, ze se diky tomu néco zméni.

Jinak uiskali mysli$ pfimo v tom vypliiovani?
V: Pii ziskavani zpétné vazby nebo informaci od klienti. Kde to ma své limity.

R: Jsou lidi, ktefi jsou tak obecné spokojeni, Ze kritiku — nebo takovou
tu konstruktivni kritiku, kterd miaze vést k néjakymu zlepSeni — neumi. Neumi
ji doma, neumti ji ani u nas ani tfeba v praci. A to je tfeba opravdu na dlouhou
dobu, nez se ten ¢lovék zvladne v tomhle posunout. Clovék, kterej tieba Zije cely
zivot nebo hodné dlouho v tstavu, kde se ho lidi minimdlné ptaji na to,
co by si pral, jaky by chtél zmény a co viibec pro néj ty véci znamenaj, to prosté

neumi. TakzZe to je vlastné dalsi véc.

V: Jesté se poptam, jestli vyuzivate skupinové hodnoceni. Porozuméla jsem,
Ze hodnoceni je individualni, jeden na jednoho; tak jestli se tfeba vyuziva
i néjaka forma ve skupiné klient?

R: Skupinové hodnoceni pouzivdm pfi skupinové praci, a to jsou hlavné job
kluby. Tam hodnotime sluzbu souhrnné po ukonceni daného job klubu. Hodnoti
se dvé hodiny spolecné prace a jednotlivé formy - job klub je vzdycky
strukturovanej tak, ze jsou tam i skupinovy aktivity, ale i tfebas prace v mensi
skupince nebo prace na tabuli, videa, prakticky modelovy situace a dalsi véci.
Kazdou z téch oblasti se snazim, aby tcastnici zhodnotili. Svoji angazovanost,
alei tfeba narocnost setkdni. Posledni dobou se mi na skupinovych kurzech
dovednosti osvédcily smajliky. Jeden je sméjici, druhy ma rovna tsta, takovy ten
neutralni, potom je tam ten mracici se nebo smutny — ten vlastné znamens,
ze téma neni uplné hodnoceno kladné. Smajlikovou formu pouzivame

nazornéi na tu tabuli — klienti skupinové hodnoti, ale kazdy sam za sebe.

V: Spokojite se jenom se smajlikem nebo se dal doptavate, pro¢ tfeba ten

usmeévavy nebo proc ten, co se mraci?

R: Zjistujeme, ale Casto je to spiS pocitova véc — je to spis o tom, v jakeé situaci ten
klient je nebo Ze to zrovna neni néco, co by ho tplné zajimalo. Hodné se tam opét

ukazuje, Ze nasi klienti byvaji ¢asto spokojeni. Pfi hodnoceni smajlikama vlastné



vyjde hodnoceni na kazdym radku; tfeba deset vysledkti. Z dejme tomu osmi lidi
kazdy da tématu urcitou hodnotu — nebo smajlika — a potom nam vychazi

souhrn. Vidime pfimo, jaky témata jsou tispésny.
V: Kdo by mél klienty hodnocenim provazet?

R: Pokud je to ¢lovek, ktery si ho udéla sam, tak dam pfednost tomu, aby si ho
udélal sim doma a kdyz néjakou otazku nebude védét, tak se miize zeptat
bud mé, nebo jiné kolegyné. Kdy?z je to clovek, ktery si to nevypracuje doma sam,
tak pak pozadam kolegyni — radé&ji, nez abych to za toho clovéka vyplnila
ja. Neni to tplné jenom kvuli té otdzce na spolupraci s konzultantkou, u které
A v ptipadé clovéka, ktery si to nevyplni sdm, ale jsou tam oblasti, na ktery je
dobry se zeptat — a predpokladam, Ze ten ¢lovék sam to nefekne — tak mu tam
tfeba ddm i otevienou otdzku a kolegynim feknu, na co vSechno se maji zeptat.
Uprednostiiuju  formu, kdy mtj klient sluzbu hodnoti ne se mnou,

ale s mou kolegyni.

R: Piinasi to kyZené vysledky? Ze se konstruktivni kritika projevi,
kdyz to nehodnotite spolecné?

V: Rekla bych, Ze spi$ ne. ProtoZe... tfeba tady (ukazuje konkrétni dotaznik vyplnény
klientem). Tohle myslim, ze vyplnovala kolegyné s panem S. Tady jsou ndzory:
,Aby vic mluvila.” — ,,Nerozumim ji, kdyZ mluvi.” — ,Mluvi moc rychle.” Tady
zaskrtl, Ze mluvim moc rychle. ,Chtél bych, aby vedla schiizku, fekla mi svoje
nazory nebo napady.” — ,Nechat mi vic ¢asu na rozmyslenou, na odpovéd.” —
,Mluvit pomaleji“. KdyZ jsou tam tyhle konkrétni otazky rozepsany — nékdo
tam taky nevyplni nic - jsou tam uz konkrétni napady a moznosti,

kterych se clovék muze chytit.

V: Vidim tady (ukazuje misto v dotazniku), Ze je tu i prostor pro jiné — ze kdyby
klient sam mél néjakou pfipominku, ma prostor ji fici. Vlastné to vidim
u kazdé té otazky - i kdyz jsou tam dané moznosti, tak tam nechavate moznost
»jiné”.

R: Jesté tady tenhle klient hodné malo mluvi, takze je opravdu tézky

Vv

Ze jsme na to davali tfeba celou schtizku (pozn. 60 minut).

V: Takze se jedna i o prizptsobeni se clovéeku a jeho specifikim

v komunikaci?

R: Ano, ale je pravda, Ze hodné lidi spolupraci hodnoti kladné.



V: Cim to je?

R: Jak jsem fikala, clovék je rdd za néjakou pomoc; a zvlast teda ve chuvili,
kdy uz mé praci, kterd ho bavi a ve ktery je spokojenej a vlastné uz ma ten svdj

cil pomalu spInény. Tak hodnoti kladné. VétSinou.

V: TakzZe je to vazané i na situaci toho ¢lovéka? Pokud by to bylo tfeba po roce

a on by tu praci nenasel, mohla by byt u néj tendence nehodnotit tak kladné?

R: Ano. Urcité. Ja mam i hodnoceni od uZzivatele, se kterym jsme ukoncili
spolupraci po dvou letech, Ze prace nebyla nalezena. Tam se vlastné ptame,
proc¢si mysli, Ze prace nebyla nalezena, co by potfeboval, aby se zmeénilo.

TakzZe to vlastné prizptisobujem jesté ty fazi, ve ktery je.
V: Navrhla bys tfeba néjaké upravy dotazniki nebo pfimo formy hodnoceni?
R: No... (pousméje se)

V: Je tfeba néco, co nefunguje, nebo naopak, co funguje dobfe a chtélo
by to jesté rozsifit?

R: My téch forem méame tolik, Ze si myslim, Ze je z ¢eho vybirat. Ale ja vzdycky,
nez formulaf tisknu pro konkrétniho clovéka, vybirdm ty véci, ktery jsou
fakt pro néj. Takze to nemaji vSichni stejny. Tfeba tam dopisuju i konkrétni
oblasti spoluprace, ktery chci, aby néjak zhodnotil nebo asponn nad nima
premyslel. To moZna souvisi s tim uskalim, jak jsem fikala, Ze ¢asto mame
ty vystupy spi$ kladny, nezZ abysme méli néjakou stiZnost. Nebo stiZznost ne,
to neni to spravny slovo. Napady na lepsi spolupraci, protoze ¢lovek treba hleda
praci poprvé nebo se vtom uplné nevyznd, tak je pro néj tézky hodnotit,
co by se dalo jako udélat jinak. Urcité bych byla radsi, kdyby tam bylo vic téch
véci, cobyse dalo zménit, i kdyz to mlZze byt uplné tfeba nerealna véc.
Obcas se objevi informace, ze uzivatelé by radi tfeba kapucino anebo limonadu,
takovej ten nadstandard té nabidky, kterou jim mtiZeme nabidnout. To jsou pak
jako véci, co vlastné vime, Ze by tfeba vitali, ale my zase naopak nemtizeme
umoznit, tfeba z divodu financi. Mozna se jim lip hodnoti véci, ktery nepattej
tak uplné do té sluzby, nez aby navrhli néjaky zmény v tom postupu prace,

kterej délame.

V: Co treba pro tebe je ze zpétné vazby od klienta nejcennéjsi?

Jako pro pracovnika.

R: Pro mé je dtilezity, jak klient hodnoti tu nasi spolupraci. A to je vicero otazek,
at uz je to: ,Co jste se v Rytmu naucil?” nebo ,,Co Vam ta spoluprace pfinesla?”

a (listuje  dotazniky) jak hodnoti tu spolupraci pfimo se mnou jako



s konzultantkou. To je pro mé hodné dulezity. A spoluprace s asistenty
samoziejmé. Jestli ted je spokojenej, Ze dosel k cili, anebo by tfeba jesté chtél néco
daldiho, véetné spoluprace po ukonceni —jako svépomocné skupiny, sebeobhdjci,
bydleni, pracujici... Je tam prostor i pro dalsi spolupraci po ukonceni. TakZze

by se asi nedalo fict, co konkrétné, ale hodnoceni té spoluprace viibec.

V: Co bys rozhodné nedoporucovala pfi hodnoceni kolegiim nebo dalsim

pracovnikim z jinych organizaci?

R: Napadd mé, ze nejdilezitéjsi je vybrat takovou formu, kterd je pro toho
¢lovéka srozumitelna, se kterou si bude umét poradit; kterd mu bude vyhovovat.
No a nevénovat jenom hodnoceni tieba tfi schiizky — to taky neni iplné dobfe,
Co se mi neosvédcilo, tak to je tfeba hodnoceni u klientt1, ktefi ukonéili sluzbu
z dtivodu, Ze nemaji o sluzbu zdjem, a bylo pak téZky se jich doptat zpétné,
protoze uZz tfeba vibec nechtéli komunikovat. V takovym pripadé tieba
to hodnoceni neméame. Casto to je u lidi, ktefi si jsou schopni vyplnit hodnoceni
sami. J& jim to ddm domt a domluvime se tfeba, Ze az budou mit cestu sem,
taknam to hodi bud do schranky, aby nemuseli platit za poStu anebo
Ze si to prosté pfeddme anebo Ze to teda poslou. Pak se stane, ze clovéku, kdyz
to pro néj neni uplné dilezity, to lezi na stole mésic a fika si: ,No, ja to tam
nékdy...” a pak ho musim tfeba urgovat, jestli by to teda mohl poslat, Ze to je
pro nas dulezity. S domacim vyplnovanim se miize stat, Ze to potrva, ale tak to

k tomu asi patfi. Ja si myslim, Ze je nejdulezitéjsi zvolit vhodné formu a otazky.

V: Kdyz tfeba ty hodnotis s klientem od kolegyné sluzbu, jakou atmosféru
pfi setkani preferujes?

R: Setkani vétSinou probiha v kancelafi. Ona mé bud predstavi, nebo uz se s tim
klientem zndme. Myslim, Ze jsme se snad zatim se vSema znali. Protoze to
hodnoceni uz je pfipraveny, jenom se s klientem domluvim, jestli to chce ¢ist
nebo jestli to chce vyplnit sdm a ja tam jenom budu, kdyby potfeboval poradit.
Lidi jsou casto radi, kdyz jim to clovék precte, protoZe jim to muze i dovysvétlit.
,V ¢em Vam Rytmus pomohl?” mtze byt tézka otdzka hned na zacatek,
takZe tam pracovnik doplni ,Vzpominate si, s ¢Im v$im jsme Vam za posledni
rok pomahali?” Protoze clovék mtize hodnotit jak praci, tak i bydleni nebo dalsi
véci. Takze spi$ vyuzivaj” toho, Ze tam je clovék, kterej jim to precte a zaroven
i dovysvétli. No anebo ten ¢lovék zacne vypliiovat sdim a pak se taky zepta tfeba
,tomuhle nerozumim” nebo to ¢te tiikrat. Spis aby se s tim ¢lovék moc netrapil —
pravé proto tam je ten pracovnik. Zatim jsem nedélala anonymni hodnoceni.
Vzdycky pozadam konkrétniho clovéka o zhodnoceni konkrétni spoluprace

avim presné, kdo to je, co jsme délali. Ten c¢lovék mi to donese nebo posle,



takZe vzdycky vim, koho se to tykd. Ani nemame anonymni uZzivatele. Mame
spolupraci vzdycky individualné nastavenou, takze i hodnoceni se tyka presné

téch véci, co s nami ten clovek resil.
V: Je tieba jesSté néco, co jsme nezminili?
R: Ted mé nic nenapada.

(podékovini, nasleduje dalsi domluva)



PREPIS PRIPRAVNEHO ROZHOVORU &. 2
V - vyzkumnik, R - respondent
V sdéluje vivodni instrukce k rozhovoru

V: Na avod se zeptam, jestli u vas v organizaci probiha hodnoceni sluzby
ve spolupraci s klienty.

R: Probiha tak, ze vlastné ve chvili, kdyz u nas uzivatel ukonéi sluzbu,
tak je kontaktovan néjakym jinym konzultantem, neZ se kterym spolupracoval,
a potom vlastné probéhne schiizka, kde hodnotime celkovou spolupraci. Muze
byt i pribézné hodnoceni, kdy se klientti ptame — konzultanti se tfeba ptaji
na asistenty. Nebo kdyZ se potkdme na skupinovém setkdni, tak se také ptame.
Priabézné hodnoceni vétSinou byva, Ze se pta konkrétni klicovy konzultant svého

uzivatele.

V: Jakym zptiisobem jsou do hodnoceni klienti zapojeni?
R: V podstateé je to strukturovany rozhovor.

V: Mate pfedem pfipravené otazky?

R: Mame k tomu uzptisobeny formular a vy, kdyZ to vedete, tak jedete podle téch
otdzek; jsou tam rtzné kategorie, tak se podle toho fidite anebo se klienta
doptéavate podle toho, co on nadnese.

/vypadek nahravdni/
V: Mluvily jsme o oblastech, které v dotazniku nejsou.

R: To zase je o tom, Ze my kazdou poradu o svych uZivatelich mluvime.
Kazda konzultantka mluvi o svych jednotlivych wuzivatelich, takze my,
ackolivsnimi nepracujeme, je zndme a vime o nich spoustu véci.
Tieba kdyzZ vim, Ze jsme jim poskytovali jeSté doprovody, tak i na doprovody se
jich zeptam. Ty tam tpIné nemame. Myslim si, Ze je spousta véci, co se dozvite;

nékdy tfeba tplnou ndhodou, kdyz na néjaké téma zabrousite.

V: Kdyz se zaméfime na osobu, ktera hodnoceni s klientem déla; postiehla
jsem dobfe, zZe u prubézného hodnoceni je klicovy konzultant, u toho
zavérecného je jiny konzultant — mate pro to néjaké opodstatnéni?

R: Urcité, protoze uzivatel ve chvili, kdy mluvi s klicovym pracovnikem, tak ho
nemuze hodnotit uplné objektivné, do oéi mu nefekne ,Mné to uplné
nevyhovovalo.” Z toho divodu je to vzdy jiny konzultant. Ve chvili, kdy bych ja

chodila casto na pracovisté k tomuto uZzivateli, tak uz bychom také uvazovali,



jestli je to dobry tah nebo neni. Nebo nékdy — asi se to stava v kazdé socialni
sluzbu, kdy uzivatel chova sympatie knéjaké pracovnici, tak samoziejmé
ani ta by to neméla délat. VZdycky to volime tak, aby to pro toho uZivatele bylo
Cisté. Aby opravdu mohl fict vSechny svoje pocity o tom, jak to tady mival

a nemival.
V: Pfinasi to kyZeny vysledek?

R: Myslim si, Ze ano. Minimalné ja jsem se dozvédéla spoustu véci, které bych

se asi jinym zplisobem nedozvédéla.
V: Chcete byt konkrétni?

R: No, mtizu byt. Byla tady jedna uzivatelka, kterd skoncila v zaméstnani. A byla
hrozné nastvana na svoji nadfizenou - feditelku, protoZe ta feditelka ji vlastné
vyhodila a klientka tomu nerozuméla. My jsme onen vyhazov zjistili
az po mésici, protoze klientka jesté méla jinou praci a u nas uz mezitim skoncila.
Tohle, co popisuju, bylo néco navic. K tém dvéma zaméstnanim si navic pfibrala
jesté tfeti praci a dohromady uz to pak nezvlddala. Zminénd pani feditelka
to védéla, nasi klientce dala vypovéd, protoZe prace u ni ve firmé byla odvadéna
nekvalitné. Klientka tomu nerozuméla a byla hrozné nastvana na tu feditelku;
a my, kdyz jsme o tom dal mluvily, tak klientka ndm ozndmila, jak se sni
loudila — Ze ji to hrozné urazilo. Ze ji feditelka podékovala za spolupraci a dala
snad bonboniéru nebo néco takového. Takze my jsme klientce az po néjaké dobé
vysvétlily, jak ta situace byla, Ze feditelka to neminila Spatné. My jsme se to
s klientkou snazili probirat — bylo to vlastné jesté predtim, nez ji bylo ukonceno
to zaméstnani, z jakého divodu bude ukonceno. Byla tam hrozba, Ze klientka
praci nedéla dobfe, chodi pozdé a tak dal. Ale jeji potfeba nebyla néjakym
zplisobem uspokojena, protoze ona nerozuméla té situaci toho ukondeni. Takze
my jsme si tady misto tficetiminutového hodnoceni daly hodinu a ptl s tim,
abychom si to dovysvétlily, a ona nakonec odchézela s pocitem, Ze tomu rozumi

a ze vi, proc se to stalo.
V: Takze odkryvate obcas i véci, které by nevysly najevo. Je to tak?

R: Jo. Ona byla ze zacdatku takova strohd, nastvand; a presn€, jak jsme jely ten
rozhovor, pribézné, tak se to postupné odkryvalo, a dozvédéla jsem se od ni
hodné véci. Pak uz jsme s tim mohly dal pracovat. Protoze ve chvili, kdy ja vim,
Ze ona neni spokojend snéjakou situaci, kterou my miliZeme ovlivnit,
tak ji nepustim domti s touhle ndladou. Tak jsme si to probraly, nechala jsem
ji tady o néco déle. Kdyby tomu nerozuméla, tak bychom si daly dalsi schtizku,
aby byla opravdu v pohodé. Protoze, znate to, nékteré kiivdy ve vas zlstavaji,

a neumite s nimi pracovat. Tak to jsem nechtéla.
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V: Napadaji vas k tomuto formulafi Gpravy, které byste provedla?
R: (pfemysli, mlci)

V: Zeptam se jesté jinak — je ten formulaf dany nebo je to spis ,,zivy material”,
ktery se upravuje?

R: Ten formuldf je dany a Zivym se stava ve chvili, kdy (sméje se) ho mate
na konzultaci. Dam vam priklad — mame tady (R listuje formuldiiem, V nahlizi)
oblast na job klub; tady se ptdme na frekvenci, délku, témata, pfinos, inspirace
ostatnimi uZivateli... A zase, to jsou jenom klicové véci, které vy chcete zjistit.
Ale jestli se na to zeptam , Vyhovovalo vam, Ze jste chodila na job klub jednou
za mésic?” anebo jestli se zeptam néjak jinak, to uz je na mé. Hlavnim cilem je
zjistit vSechny tyto véci. Je to dané, ale zivé (sméje se). Nemam potiebu s nim
néjak hybat, Ze bych chtéla néco dopliiovat, protoze ve chvili, kdyz chci,
tak to tam doplnim; protoze vSude se to da vclenit. Tim, Ze v dotazniku jsou
oblasti a podkategorie, tak nemdm problém, aby se tam cokoliv dalo doplnit,
protoze i tady na tom (R wukazuje volnou kolonku v dotazniku) — pripominky

a doporuceni, doplnéni, a tak... Myslim si, Ze to holky docela dobte vytvorily.
V: Jak dlouho s timto formulafem v organizaci hodnotite?

R: To, abych vam pravdu fekla, netusim. Za dobu, co jsem tady ja (pozn. rok
a nékolik mésicii), tak je celou dobu v platnosti, ale metodika je k tomu od zacatku
roku 2015, coz predpokldddm, Ze je dva a plil roku stimhle konkrétnim
formuldfem. Ja jsem pro vas ted hledala metodiku a byla tam jedna z roku 2012,
kterd se pak upravovala vroce 2015. Myslim si, Zze divodem ke zméné byl
rozvoj, zkuSenosti... Postupné vzdycky v praci zjistujete, Ze by se néco dalo

jesté vylepsit, zménit, opravit...
V: Mizete do metodiky hodnoceni coby pracovnici zasahovat?

R: Ve chvili, kdy mame pocit nebo vime, Ze je potieba tam néco upravit,
tak to probereme bud na poradé, nebo to rovnou fekneme vedouci, ona si to
vezme jako néjaky podnét a priibézné metodiky aktualizuje. V tuhle chvili je
k tomu kompetentni jen ona, protoze tym je dost novy na to, aby svévolné
metodiky ménil. VSechno to je o diskuzi. Nemyslim si, Ze by byl problém,
kdybych pfisla s tim, Ze mam potfebu, aby se néco upravilo, aby se to zménilo.
Mtizeme se o tom pobavit, miizeme si fict, proc¢ ano — proc¢ ne anebo to mtize byt

v planech na dalsi rok.

V: Zminila jste trochu i atmosféru setkani, kdyz hodnotite s klientem.
Za jakych okolnosti nebo vjaké atmosféfe by hodnoceni s klientem mélo
idealné probihat?
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R: Asi tak jako naSe setkani. VétSinou v pratelském duchu. KdyZz pfijdou,
tak si ddme néjaky drink (sméje se), uvolnime se, zeptame se, jak je, co se délo
od posledni doby, kdy jsme se nevidéli. Protoze i uZivatelé nas vétSinou znaji
od vidéni, z vedeni job klubu. Tak jak se vede, jak se dafi v praci, jestli je stale
vSechno tak, jak bylo... Pak se ptam, jestli mtizeme zacit s hodnocenim, jestli védi,
co to je. Snazime se to délat uplné pfirozené, jako kdyz si ted povidame.
O nic nejde. Hlavné jim vysvétluji, zjakého diavodu to délame, aby tomu
rozuméli. Ze to neni o tom, Ze oni si stéZuji na svoji konzultantku, nebo Ze se jim
néco nelibi; je to o tom, Ze kdyZ se véci nedozvime, tak je nikdy nezménime.
A proto, abychom tu sluzbu mohli délat dobte, tak potfebujeme védét rizné véci.
Podle mé je docela dobry priklad, kdyz jim feknete, jestli by tu sluzbu doporudili
néjakému kamaradovi. KdyZz feknou vahavé ,No...”, uzZ mate prostor (sméje se),
proc je tam to ,no”“? Na to se zeptat. Samoziejmé jsou tam jeSté dalsi diilezité
véci, Ze musite mit zarezervovanou mistnost, dostatek ¢asu, vyvétrano — zakladni

véci, coZ se ale nelisi od béZnych konzultaci.

V: Zminila jste ¢as — co si vybavuji, padlo néjakych 30 minut - je to
néjaka standardni doba pro hodnoceni?

R: Neni, ale vétSinou to hodnoceni byva rychlé, takze kolem tficeti minut
vétSinou staci. J& si na to rezervuji stejné hodinu, u nékterych hodinu a piil,
protoze nikdy nevite, co se objevi, a j4 nemdm rdda — protoze tady mame
rezervacni systém — ve chvili kdy mdm rezervovanou mistnost na hodinu
anékdo uz je po mné, tak ja to nemizu natdhnout ani o minutu, protoZe zase
ubirdm z konzultace jim. Ve chvili, kdy mam hodinu a ptl, vim, Ze se v klidu
muizeme na sebe usmivat, dat prostor, aby pfemysleli, mtiZeme pracovat s tichem
a tak. Je to takové neuspéchané. Ale stava se, Ze néktefi opravdu za ptl hodny

odchazeji. Tu rezervu je potfeba mit, se mnou urcité.
V: Jak se skutecnostmi zjisténymi od klientii nasledné pracujete?

R: Vzdycky je vyplnime do tohoto formulafe (R ukazuje na formuldf), ulozime si je
na sit, dame je do slozky a nésledné, vzdycky na poradé, si vysledky fekneme —
co se klientovi libilo, co se mu nelibilo, jaké jsou podnéty a jak s tim dal pracovat.
Ve chvili, kdyby to byla néjaka véc konkrétné na konzultanta, fekli bychom si to
na poradé¢, a pokud bychom védéli, Ze ten konzultant ma opravdu jesté néjakou
pochybnost nebo tak, tak bychom to probrali jesté s nim; mtzeme si dat nahledy
v rdmci rozvoje... Zatim se nam nestalo, Ze bychom museli délat néjaka opatfeni.
Ale zase: tym je novy a jesté nebylo tolik hodnoceni konzultantd,

ktefi tu v soucasné dobé pracuji. Probéhlo jich maximalné deset.

12



V: Dohromady?

R: Ano. Ale tym se od lonského roku hodné obménil a néktefi kolegové jsou
tu kratce, takZe jesté nestihli Zddné hodnoceni; jesté neukoncovali s nikym
spolupraci. Stava se i to, Ze délam hodnoceni na pracovnika, ktery tu uz neni.

Tam pak ani nelze délat zaddna naslednd opatfeni.

V: Vidite néjaké rozdily, kdyZz hodnotite sluzbu s ¢lovékem s mentalnim

postizenim a s ¢clovékem s duSevnim onemocnénim?

R: Minimalné v komunikaci. Casto také ve vynalézavosti — vasi (sméje se). S lidmi
s duSevnim onemocnénim je to o né¢em jiném, protoze se dozvite informace tak,
jako kdyZz my si tady poviddme. A slidmi s mentalnim postizenim bych fekla,
Ze to je hodné o nas, o tom, jak my jim to vysvétlime, jaky prostor jim dame,
jaké pomtcky ktomu vymyslime - klidné si tady namalujeme Skalu
nebo se budeme doptavat. Je to vic... nevim, jestli ndrocné nebo zabavné, ale jiné
v tom vaSem pfistupu. A nékdy maji i zajimavé ndpady, my se tfeba ptame i tady

na prostory, tak oni ¢asto fikaji, Ze by chtéli tfeba vymalovat namodro.
V: O kterém typu klienta ted’ mluvite? Co se tyka téch zajimavych napadd...

R: Vlastné mé ted napadlo, Ze uzZ nam to stim vymalovanim fikaly oba.
Kazdy na to mél jiny nazor — nékdo fikal, Ze je fajn, Ze je to takovy bilé, cisté;
nékdo zase, Ze by bylo fajn, kdyby to tady bylo barevné, tfeba modré vsechno.
My, kdyz se ptdme na prostory, tak je to o tom, jestli jim je tady pohodlné. Jestli je
to vybaveni dostatecné, jestli bychom tady méli mit dataprojektory nebo néco,

co by ndm v prdci vic pomohlo.
lkonec zdznamu — vypadek nahrdvini/

Doplnéni rozhovoru formou pozndmek a e-mailové korespondence:
V: V jakych intervalech hodnoceni probihd?

R: Probihd vzdy na konci sluzby — do mésice od ukonceni spoluprdce. Je to hodnoceni
pisemné, formuldfové, odpovédi se zaznamendvaji (zaznamendvd pracovnik) a dile
se s nimi pracuje. Toto hodnoceni neprovidi klicovy pracovnik — aby klient mohl sdélovat
i pfipadné neprtijemné skutecnosti. Formula? je pouze struktura, materidl ,o0zivd”
s kazdym hodnocenim, kdy pracovnik uzpiisobuje otdzky danému klientovi — otdazky
napt. preformuluje, miize kreslit na tabuli ¢i papir smajliky, vyzve klienta, aby hodnotil
zndmkami.... Toto se miize ménit i v prilbéhu hodnotici schiizky — napf. zacind

se zndmkami, pak se prejde k obsahlejsimu slovnimu hodnoceni.

Dale probihd hodnoceni priibézné — klicovy konzultant vyzyva klienta, aby zhodnotil
na zavér konzultace, jak se mu pracovalo, stejnym zpiisobem klient hodnoti i job klub

(zde se hodnoti ve skupiné uzivatelit). Toto hodnoceni je ustni, vystupy se cilené

13



neuchovdvaji. Dale sem spadd jesté hodnoceni individudlniho planu s klicovym

konzultantem — hodnoti se splnéni krokil, cilii... toto je také priibézné.

V: Jaky typ informaci od klientii preferujete — ,tvrdd data” (znamky, skdly,
tabulky), nebo ,mékkd data” - slovni hodnoceni, osobni vyjadieni klienta
apod.?

R: Nedd se ¥ici, co respondentka preferuje, zdlezi na daném klientovi, s ¢im se mu pracuje

nejlip, jak se mu nejlépe hodnoti.
V: V éem vam aktudlni systém hodnoceni vyhovuje?

R: Ma strukturu, hodnoti se nejriiznéjsi oblasti spoluprice (formuldt je komplexni).
V pfipadé potieby se dd doplnit o nékterou oblast, pokud v ném tato oblast chybi a je
duleZitou soucdsti spoluprdce s konkrétnim klientem.

V: V éem vam aktudlni systém hodnoceni nevyhovuje?

R: Na tohle opravdu neumim odpovédét, protoZe jsem se zatim nesetkala s nécim,

co bych méla potiebu upravit, zménit. Nastaveny systém mi vyhovuje.
V: Je néco, co se vam v procesu hodnoceni s klienty osvédcilo?

R: Doptavini se, reagovat na to, co tikaji, nejen se drzet striktné formulare. Zdroven
se také na schiizky pripravuji, abych znala priibéh jejich spoluprdce, zda naptiklad ménili
klicového pracovnika, zda jsou zaméstnani, kolik vyzkousSeli zaméstnani, zda vyuzivali
podporu asistentii apod. Poté se jich na to miiZu doptdvat a zdrover v nékterych situacich
vim, o cem mluvi. Nékdy sami situaci jen nastini, a pokud bych neznala priibéh,

nemusela bych popsanou situaci pochopit.
V: Je néco, co se vam v procesu hodnoceni s klienty neosvédcilo?

R: Rekla bych — nutit je do toho. Pokud uZivatelé o hodnoceni a schiizku nemaji zdjem,
nemiiZeme je nutit, hodnoceni by poté stejné nebylo vypovidajici. Nic dalsiho konkrétniho
mé asi jinak nenapadd.

V: Mdte néjaké dalsi postiehy ¢i doplnéni k hodnoceni sluzby klienty? Jaké?

R: Hodnoceni sluzby s klientem provadéji pouze k tomu vyskoleni pracovnici — zde
v organizaci to jsou v soucasné chvili 4 osoby (dvé pracovni konzultantky, ja a vedouci).

Se ziskanymi 1daji se ddle pracuje — lze ptipominkovat metodiky, nastaveni sluzeb —
vystup z hodnoceni se konzultuje s vedoucim sluzby; tento vedouci pak ndvrhy dale
komunikugje s feditelem organizace.
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DALSI POSTREHY ZAZNAMENANE PISEMNE V PRUBEHU ROZHOVORU:

Dotaz, zda existuji podle respondentky néjaka iskali pri ziskdvdni zpétné vazby
od klientii s mentdlnim postiZenim a klientii s dusevnim onemocnénim v ramci
hodnoceni sluzby:

Respondentka nechce zobectiovat — je to individudlni a typ postiZeni klienta v ziskdvini

zpétné vazby viitbec nemusi hrat roli.

vvvvvv

Jak klient vnimd/vnimal konzultace a spoluprdci s konzultantem, pfipadné asistentem,
co prozival a jestli je néco, co bychom pro néj mohli udélat jinak, lépe.

Jaky smysl podle respondentky hodnoceni sluzby s klientem ma:

Aby se sluzba zlepsovala, aby se mohla rozvijet a posouvat, reagovat na aktudlni potieby

uzivatelii. Také to souvisi s rozvojem pracovnikil.
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PREPIS PRIPRAVNEHO ROZHOVORU ¢. 3
V - vyzkumnik, R - respondent
V sdéluje vivodni instrukce k rozhovoru
V: Prvni otazka: probiha u vas v organizaci pravidelné hodnoceni sluzby?

R: Tak a tedka jakoby co tim je pfesné mysleno, tim pravidelnym hodnocenim

sluzby?

V: Mam na mysli kvalitu sluzby. Jak hodnotite kvalitu sluzby u vas

Vv organizaci.

R: Nevim pfesné — jakoby smérem ke klientiim nebo néjak celkové? Coz nevim,

co je, to celkové (sméje se).

V: Ja bych to asi vzala smérem ke klientiim, jestli miizu poprosit.
R: Ke klienttim.

V: Mhm.

R: Sluzba je vyhodnocovdna klientem samotnym a to posledni dobou. Mivali
jsme formuldf. To bylo jesté za projekti ESF, kde jako to, takhle navic, bylo
stanoveno. TakZe nejen, Ze jsme to méli my v nasi metodice, ktera vychazi
samoziejmé z metodiky podporovaného zaméstndvani, ale vlastné bylo to
isoucast projektu. Vzhledem ktomu, ze pfedtim jsme mohli vlastné platit
rekvalifikace, ergodiagnostiky ztéch projektovych penéz, cestovny a rtzny
aktivity, ktery ted, v rdmci ty socidlni sluZzby nemtizeme, tak toho tam bylo
hodné. Moznd, Ze bych nékde v elektronickym archivu jesté ten formulaf
dohledala. Ten formuladf uz ted, zmyho pohledu, neni funkcni. Néjakym
zpusobem se predélal, ale vychdzel pfimo z toho; byla to ta dotaznikova forma,
cili ,spokojen”, ,,ani ne, ani jo”, ,nespokojen”, sttedova hodnota; a to tam bylo.
My, protoZe vlastné tu sluZzbu poskytujeme a trosku jsme si ji pfizptlisobili
k obrazu svému, tak si jedeme v sociodynamickém poradenstvi. Ja nevim, jestli

jste slySela o sociodynamickym poradenstvi nebo...?
V: Poprosim, jestli byste trosku pfiblizila.

R: To je... Tamhle mdme knihu — nemame, kolegyné ji zrovna cetla (sméje se).
To je vlastné poradenstvi, které je zaméfeno na klienta; pézetko je zaméfeno
na klienta, posilovani jeho zplnomocniovani — zkratka samostatnosti — prosté
vedeme klienta k tomu, aby si rozhodoval sdm. A vlastné aby si pfichdzel na véci
sam. To znamen3, Ze je to gestalt proud, takze vlastné prichazeji si na véci sami,

ti klienti. My jsme zjistili, ze veSkery véci, jako dotaznik, to je pfilis velky
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strukturovani mysli toho klienta. To samy jsme udélali s diagnostikou, protoze
my jsme vlastné tu pavodni diagnostiku — ja nevim, jak to mate vy, ale ta

pracovni diagnostika... Pouzivate pracovni diagnostiku?

V: Méli jsme hodnoceni dovednosti, ale nevim, jestli to 1ze nazvat pracovni
diagnostikou.

R: No, je to viceméné... jestli sdm umi s pocitacem, dejme tomu, nebo jestli sdm
si zatelefonuje a takovyhle véci... Tak my jsme to pfejmuli, protoze vlastné
Rytmus byl... pan Kunes$ byl tenkrat vlastné nase zaucujici organizace, ¢ili my
jsme vSechno pfejimali, a ted jsme to zkousSeli v praxi. Néjakym zptisobem to
fungovalo a pak jsme, vlastné kdyZ jsme zacali tahat sem ty pfistupy — to jsme
tahali ze Skandinavie — tak nam to ¢im dal vic nesedélo — s tim, Ze to hodnoceni,
ta diagnostika nebo hodnoceni ty sluzby vychdzelo z nds. A ne z toho klienta.
Cili, co jsme udélali, je to, Ze mame — tfeba v ty diagnostice, ale to asi odbiham,
ale ono to s tim souvisi — madme obecny ndvod, mame skaly od nuly do desitky,
kdy klientovi, ktery nerozumi (dejme tomu nema abstraktni pojem — jak si to
odstupniovat v intenzité) tak tfeba tam kreslim smajliky — tady ten se uplné
mrad, a ten se hrozné moc sméje. Cili , tady to umite tiplné tizasné a ni¢i pomoc
nepotfebujete” a ,tady vlastné to viilbec neumite, ani jste o tom nikdy neslysel,
nic prosté” — a timhle zptisobem ten klient si hodnoti ty dovednosti. To samy
vlastné délame pfi hodnoceni sluzby. TakZe, budto se to hodnoceni déje pravé
takhle; tfeba pomoci 8kal, nebo pouzivdme karticky... Znate tyhle karticky?
(Podava krabicky s kartickami, krabicky otevira a ukazuje kartic¢ky V).

V: Neznam.

R: Zejména klient s mentalnim postizenim, kterej nema dost dobfe rozvinuty
abstraktni mysleni, tak s pomoci téchto karticek je schopen fict, jak mu ta sluzba
prospéla, jak se citil; kdyzZ mu dam vybrat tady z téch karticek. Kdybych vam
vlastné dala tyhle karticky (R rozklada karticky na stil), takhle je rozlozim
na stole a ted vam feknu: ,Jakd karticka nejvic vypovida o tom, kdyz jste k ndm
poprvé pfisla, jak jste se citila” nebo podle toho, jak ten klient rozumi.
Kdyz nerozumi otdzce, tak mu ji pfelozim, nic se nedé€je, preformuluju, dokud
nevidim, Ze opravdu je na to naladénej a vi, o ¢em mluvime. Kdybych se vas ja
zeptala — ty karty jsou vzdycky vidét — ,Vyberte karticku pfedtim, nez jste sem
prisla, ktera tomu nejvic odpovida“?

(V vybrala karticku s obrazkem, kde ma zobrazeny objekt nervézni vyraz)

R: Mhm, takhle se citim ted ja (sméje se). Tak a ted nad tou kartickou
my mluvime. A to neni tak, ze ja feknu ,Aha, tak koukdm, zZe jste vybrala

karticku, ktera je vydésend, nervozni.” Ne. Zase mu nandavam do hlavy ty svoje
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myslenky, to svoje. Cili ja se zeptdm ,Aha, vybrala jste tuhle karticku.”
A ted tfeba mlc¢im. Klient vétS§inou zacne povidat. Kdyz nezacne, tak ,Cim véas
zaujala, tahle karticka?” A ted mi muZete povidat. Necham ji tady a potom
vlastné tomu klientovi feknu: ,Tak, a ted kdybyste mél vybrat karticku,
po tom vSem, ¢im jsme spolu prosli, ktera karticka by nejvic odpovidala tomu,
jak se citite ted?” A ten klient vybere. Mam zkuSenosti, Ze klienti, ktefi...
kdybych se jich zeptala napfimo, strukturovanou vétou ,Jak jste se citil?” nebo
,Jak jste to vnimal, kdyZ jste k nam poprvé prisel?”, tak ten klient ze sebe
nevymami ani slovo. Prosté, nedokaze to. Pomoci tehletéch karticek, to je
naprosto kouzelny, tém klientim se daleko snadz odpovidd a Kklient,
kterej na pifimou otazku, kde by nebyly Zadny tyhle obrazky, by nedokazal
odpovédét — to znamena zadny hodnoceni, nic, nevédéla bych Zadnej posun — tak
tady on mi fekne mimod¢k, jak mi popisuje ten obrazek, tak vlastné popisuje ten
stav predtim, nez pfisel do ty sluzby, a pak mi popiSe to, jak se citi ted, a z toho je
jasné patrny, kam se posunul, jak se citi, jakym zptisobem to vnima. Najednou to
dokadZe pomoci tohohle verbalizovat. Kdyz pouzivame Kkarticky pfibéht
(R vytahuje jinou sadu karet) — tam to musime rozloZit vétSinou na podlahu,
protoze téch je hodné — funguje to tim samym zplhsobem. Miizu se ptat
na jakykoliv otazky: ,Jakou karticku byste pfifadil mné?”, ,Jak jste vnimal mé?
Na zacatku, na konci”, mtizu si s tim rtizné hrat. Nebo ,,Jak mé vnimate?”. Z toho
pozndm, jestli ten klient mé vnimd jako partnera nebo... Mize vybrat tplné
cokoliv a kouzelny je, Ze to, co ja4 tam vidim, v tom obrazku, tak se tfeba
absolutné neshoduje stim, co tam vidi ten klient. Kazdej z nds samoziejmé
v tom obrazku vidime uplné néco jinyho. Ja& mam jednu klientku tedka
a opakované se mné s ni stdva, Ze ona by tfeba tuhletu rybi¢ku (ukazuje na kartu
s obrazkem vydésené ryby, kterou V pfedtim vybrala) vibec nevnimala jako
Ze je néjaka nervdzni, nebo Ze se boji, ma strach, ale pokud je tam ta pusinka, tak
ona ji vnima4 jako $tastnou a sméjici se. Cili ani tohle, takovy obecné&jsi véci nelze
u vSech klientt predikovat. Takze pokladat co nejvolnéjsi otazky, co nejobecnéjsi,
abych tu mysl toho klienta co nejmin strukturovala.

V: Mhm, mhm. Mate pfedem pfipravené aspon okruhy, na co se budete ptat?

R: Jo. Je to vylozené ten zacatek — porovnani zacatku a konce — to tam funguje
dost ¢asto nebo prakticky pofad. Potom tam vétsinou zamichame to, kdyz klient
nalezne zaméstnani, tak vlastné jak se citil predtim, jak se citi ted, jak to vnima...
néjakym zpusobem tam podle toho klienta dame tuhletu otazku... promejslim
to dopredu... trochu.
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V: Jak zaznamenavate odpovédi?

R: Zaznamenavam je do zapisu, do Highlanderu (pozn. jednd se o internetovou
databdzi); ptipadné hodnoceni — to ultimatni je v dohodé o ukonceni sluzby,
kdy by to klient mél psat tplné sam, nebo asporn aby ndm nadiktoval vlastnima
slovama, proc¢ s nama tu sluzbu konci. Castokrat se stane — naSel jsem zaméstnani
a uZ nepotfebuju zaddnou pomoc. V takovym pfipadé ja se snazim
s tim ¢lovékem... samoziejmé, Ze ta posledni konzultace je o rekapitulaci, o tom,
aby clovék pfipomenul tomu klientovi, ¢im vSim jsme spolu prosli, jaky to mélo
taze, jak to na sebe navazovalo — takZe i tim se stane, Ze vétsina klient(1 to radsi
ohodnoti tim poviddnim a vlastné kdyz to maji zapsat do té dohody o ukonceni,
tak to jsou velmi struény véty. Proto ja to mam za tikol si to pamatovat a napisu
to do posledniho zdpisu; jak to vnimal. Plus do toho posledniho zapisu pisu
rozvlacnéji i sviij pohled a myslim si, Ze v té dohodé o ukonceni sluzby je i misto
pro hodnoceni konzultanta; vlastné i my tam mutZeme néco k tomu fict. Jak

to vidime a tak.
V: Kdo to hodnoceni s klientem déla?

R: Vyvinulo se to tak, Ze to délame ted my, konzultanti. J& jsem tady totiz tedka
meéla specifickou situaci, Ze jsem byla jedinej pracovnik, kterej je pro tyto regiony.
Posledni rok — moznd uz to bude rok, utikd to — jsem tady byla sama. Méla jsem
tu kolegu, kterej ale zaroven pracoval jinde a uz to nestihal. Cili co se tyce
klientti, tak ta Sance se domluvit, aby pfijel nékdo jinej z ty organizace a udélal
zavéreény hodnoceni s klientem, to je na dlouhy domlouvani. Samoziejmé se to
d4, ale ti klienti vétsinou kon¢i, Ze se to malokdy stane v poklidu, protoze uz
pracujou, jsou samostatny, a uz ani nemaji potfebu. Proto je tahat sem, aby délali
jesté s néjakym dalS$im ¢lovékem hodnoceni, tak je to takovy az obtéZovani téch
lidi, by mi to pfislo, kdyZ to mtZeme udélat takhle. Zjednoho uhlu ano,
je to takovy, Ze to udéla clovék, kterej s nim pracuje, to zavérecny hodnoceni...
rozumim tomu, Ze ta vypovédni hodnota mtize byt zkreslena. Ale na druhou
stranu se to opira o fakticky vysledky, fakticky véci, a ty jsou podloZeny ve vSech
zapisech. Pfipadné hodné malujeme a délame rtzny véci — ja tady mam ty
slozky, takhle to vypada (R otevira zasuvku skfinky a ukazuje slozky). Ani to
nemiizu poradné vytdhnout, jak je tam téch flipcharti a tohohle udélanyho...
Takze i ty vysledky jsou ,hmatatelny”. I kdyz jsou o abstraktnich vécech, néjaky
premejsleni, rozbory, analyzy, tak vétSinou mame myslenkovou mapu
nebo obrazky nalepeny... Zase takova pojistka, Ze se kdokoliv muize podivat
do ty slozky a vidi, jakym zptisobem se s tim klientem pracovalo, i fakticky. My
jsme to dfiv méli nastaveny tak, Ze hodnoceni délal metodik; ze vlastné cast ty

posledni konzultace se vénovalo tomu, ze ten konzultant odesel a prave
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vypliiovali ten dotaznik. Kdyz nebyl k dispozici zrovna v tu chvili metodik,

tak to délal jinej konzultant. Ted uz je to tady prakticky neproveditelny.
V: Vyuzivate individualni hodnoceni, jestli tomu dobfe rozumim.

R: Mhm (pfitaka).

V: Pracovali jste nékdy i ve skupiné? V ramci hodnoceni.

R: To je hodnoceni ty dany konzultace, kdyZ je to skupinova forma poradenstvi
nebo tfeba klubu prace. Cili to, co ti klienti zaZili, co si odnaseji. My to délame
tak, Ze zase poloZzime néjakou obecnou otdzku do pléna, anebo jedeme kolecko;
at uz je to ,,Co si dnes odnasite?” nebo ,Jaké to pro vas bylo?” — to jsou takovy
dvé nejzdkladnéjsi a nejobecnéjsi otdzky, ktery pouzivame. Ne ,Jaké informace
jste si odnesl?”, to je pro nas zase moc strukturujici. Ale ,Jaky to pro vas bylo?”
TakZe ten clovék sdm si miize vybrat, na co zaméfi tu svoji pozornost
a co si do toho svého svéta vztahnul a zapadlo mu to tam. Protoze v kazdy
situaci si kazdej znas z toho vyzobavame podle svejch filtrti, podle svejch
vlastnich zkusenosti a osobnostniho nastaveni a tak déle. Cili zeptat se otazkou,
kterd by vychazela z nas... TakZe vzdycky se snazime premyslet nad tim, aby
to co nejmin vychdzelo znds a dalo to co nejSirsi pole tém lidem k tomu

vyjadreni.
(vstoupila kolegyné R, rozhovor i zdznam byly po pfedchozi dohodé preruseny)

V: Pfedtim, nez jsme stoply zaznam, mluvila jste o skupinovém hodnoceni na
job klubu.

R: Ano. Ano. To se déje vylozené jenom tou dialogickou formou, zadny
formuldfe klienti nevypliiujou. A zase ten princip co nejotevienéjsi otazky:
,Jaké to pro vas bylo?”, ,Co si dnes odnasite?” A vlastné — nechdm to.
Bud'to se jede kolecko, nebo kdo prvni zacne mluvit a pak se jenom starame o to,

aby promluvil kazdej; jako takovi moderatofi.
V: Jesté néco k tomu skupinovému hodnoceni vas napada?

R: KdyZ mame jakoukoliv konzultaci, to znamena i skupinovou, tak samoziejmé
délame reflexi, mezi sebou. Ty kluby prace délame ve dvou, takze vzdycky si to
zhodnotime po ty probéhly akci, co se povedlo, co se nepovedlo -
mezi konzultanty. Potom po kazdy individudlni konzultaci samoziejmé probiha
reflexe vlastni prace a pro mé osobné jsou to tfeba ty zapisy, ktery délam
podrobny; nejsou to dvé véty, jak jsem to vidéla nékde u jiny organizace.
Tim, Ze mame sdilenej systém, tak si kdykoliv do toho kdokoliv mtze

nahlidnout; vSichni kolegové véetné metodicky, samoziejmé. My si to i ¢teme.
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Pokud méme cas, tak se snazime, abychom byli v obraze o vSech klientech,
protoze dalsi faze hodnoceni je metodicka porada, kde vlastné se hodnoti,
vjakym stavu ta prace je, jakym zplisobem se s tim klientem pracuje, jaky to
pfinasi vysledky a na to konto clovék fekne svoje dalsi zdméry, jak je domluvenej
s tim klientem, jak budou dal postupovat. Ostatni maji Sanci néco k tomu dodat,
fict ze svejch vlastnich zkuSenosti svoje postfehy a tak dale; to je vzdycky
obohacujici. FindIni instance je vlastné metodicka, ktera dohlizi i na to, aby to
bylo néjakym zplisobem formdlné spravné vii¢i donatorim; vici kraji v nasem

pripadé.

V: Ted jste se dotkla nasledné prace se ziskanymi informacemi od klientd.
Jak Vy sama s nimi pracujete? S témi vystupy z hodnoceni.

R: Ty vystupy jsou pro mé voditko pro dalsi moji praci. Pokazdy se z toho
snazim poucit a identifikovat, co fungovalo, co nefungovalo, abych potom
po tom mohla Sdhnout v pripadé dalsiho klienta. KaZdej klient je jinej,
coz samoziejmé vime, takZe vzdycky se to musi néjakym zptisobem S$it presné
na miru. Ale léty samozfejmé néktery ty situace jsou si troSku podobny;
to znamend, Ze ¢im vétsi zasobarnu toho, co nékdy fungovalo, mam, tak tim vétsi
Sance, ze tomu klientovi pomtizu. ProtoZe kdyz nefunguje tohle, $dhnu, vytahnu
tohleto, funguje — nefunguje? Nefunguje, dobfe. Treti véc zafunguje. Tteba.
Takhle se to zkousi. Ja vzdycky fikam, kdyZ néjaka technika nezafunguje, nejsme
doktofi, nejde o Zzivot, takze se prosté¢ jde dal. Ale dulezity je opravdu o ty
svy prdaci pfemejslet — ja o ni hrozné rada pfemejslim. Proto si to promildm jesté
skrz ty prsty (R naznacuje psani na kldvesnici), externalizuju ten obsah svy hlavy
a vidim to tam ,objektivné” cerny na bilym, ten mismas z ty hlavy si vyhodim
a tim paddem vidim, kde jsem mohla postupovat jinak, co mné fungovalo,
co mné nefungovalo, jak je to kvalitativné. Cili neustale to hodnoceni probiha;
zaroven, kdyz musim sdélit tymu, co délam, tak ja musim mit vSechny svoje
kroky zd@ivodnény. Pro¢ jsem je udélala. To je to poradenstvi; Ze ja to délam
védomeé, ty kroky. Ackoliv to vypadd zdanlivé, Ze si jenom tak poviddme,

ale ja musim mit pfesnej zamér v ty hlavé, jakej cil ja sleduju.

V: Co zté zpétné vazby od klienta je pro vas, jako pro konzultantku,

nejcenné;jsi?

R: Kdyz mi dokédze sdélit, jak na né& co ptlisobilo. Pokud jsme pouzili,
dejme tomu, néjakou vizualizaéni techniku, jak to na né pusobilo.
Jakym zplisobem mu to pomohlo v pfemysleni. Jestli to pro néj bylo funkéni,
nebo nebylo. Jestli se mu premyslelo snadnéji za pouziti tyhle techniky, nebo
mu vyhovuje néco jinyho. To, jak to na né ptlisobi. Zajimaji mé pocity,

ktery to vzbuzuje. Cili tak, aby se to nehrnulo jenom mozkem, aby se vypnulo to
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racio a chci vlastné — to je pro mé hrozné cenny — jak ten clovék se cejti. Jakym
zplisobem vnima tu situaci, jestli tam doslo k néjakymu posunu ve vnimani toho
svého Zivota, ty svy situace, kterou pravé fesi. Jestli cejti, Ze se mu zacinaji
otevirat néjaky novy dvefe nebo ne, jestli pofad stagnuje. Stava se samoziejmé —
pofdd nic se nedéje a najednou je né€jakej kvalitativni skok, dejme tomu.
Pro mé tohleto je ohromné cennd informace, a kdyz tam zjistim tu stagnaci, tak to
je néco, s ¢im ja samoziejmé dal pracuju. Neni to d@ivod néjaky paniky. Diavod
paniky to je, kdyZ ta stagnace trva hodné dlouho (sméje se), ale co je hodné
dlouho, Ze jo. Kazdej ten klient to ma jinak. To znamena dovolit si fict,

co je hodné dlouho, co neni hodné dlouho, to je hodné odvazny.
V: Jaky smysl podle vas hodnoceni sluzby s klientem ma?

R: Smysl to m4 samoziejmé v tom, aby ta sluzba byla kvalitné poskytovana.
Aby se lidem zvySovala kvalita jejich Zivota. Smysl to rozhodné ma.
ProtoZe ta reflexe toho, co my tady délame, tak nds upozoriiuje na automatismy
vnasem chovani, ktery uz nejsou funkéni. Dejme tomu byly, tfeba, ale to
neznamend, ze budou navéky. KdyZz si myslim, jakou tuzasnou techniku ja
nepouzivam, a od klienta najednou slySim, Ze to nefungovalo, pak to slySim
od druhyho... Uz i u toho prvniho — musim najit to zdtivodnéni. Cim to je. Jak to,
Ze to nefungovalo. A uz mé to nuti patrat po tom, jestli tahleta technika je funkéni
nebo jestli moje chovani je funkéni. Jestli j4 nedéldm néco, co toho klienta blokuje.
Takze je to naprosto nezbytny a nutny to hodnoceni a nemyslim si, Ze je naprosto
nutny a nezbytny formuldfovy hodnoceni. Naopak jsem proti tomu. Kazdopadné
beru to hodnoceni jako reflexi vlastni prace. Analyzu toho, co délam.
A to neustdlou. Pofdd dokola. A nikdy neusnout na téch vavfinech, protoze to

by bylo trapné... (sméje se)
V:V ¢em vam aktudlni systém hodnoceni vyhovuje? Ten kartickovy.

R: Kartickovy? Ve vSem (sméje se). Podnécuje klienta k pfemysleni, pomaha mu
verbalizovat to, co.. kdyZ mu ddm pfimou otdzku, jakoby zoka do oka,
tak nedokdze odpovédét. Atakuje jiny centra v mozku, jestli to mazu takhle fict,
nez kdyz jenom mluvime. Oslovuje to pocity, intuici, pfedstavivost, vSechny
tyhlety véci. Kdyz pouzivdme jenom mozek, tak ty vysvétleni byvaji spis
raciondlni zdivodnéni. Hledame, co tam nejvic logicky pasuje. A neni to ta nase
pravda. Z myho pohledu, co je uplné supr na mé prdci je, Ze pfedstavuju
klientiim jiny zptsoby pfemysleni o svété. Oni se potom najednou dokazou
vycyklit. Najednou, kdyZ ja jim ukdzu, ze se na to da divat z toho jinyho thlu
nebo jinym zptisobem, tak oni to vidéj uplné jinak a najednou vidéj, kde se jim
ty dvefe oteviou. Souvisi to i stim, obzvlast u tustavnich klienti, jakym

zpusobem s nima c¢lovék jednd. Najednou ty lidi reagujou uplné jinak na nas;
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jsou uplné jiny, nez co fikaji pracovnici, dejme tomu v tstavu. Ale je
to pochopitelny a ja nic... oni jsou jejich rodina. My jsme s nima jenom néjakou
¢ast, ¢ili oni maji tu situaci tplné jinou a nelze to srovnavat — lepsi, horsi — to
bych rozhodné nechtéla. Ale tim, Ze to uchopime zjinyho uhlu, jsou v jinym
prostfedi, jinym zptsobem snima komunikujeme, tak uZ to prinese jiny

vysledky. Ted teda jsem plné odbéhla.

V: Mluvila jste o kartickovém hodnoceni, pokud jsem tomu dobfe
porozuméla, Ze oslovuje jiny typ pfemysleni, nez ten raciondlni. Ja jsem se
ptala vlastné, véem vam ten systém vyhovuje a pak jsme se dostaly az

sem (ViR se sméji).
R: AZ..jo. To jsem...
V:V poradku. Ma to tfeba néjaké slabiny?

R: Obcas klienti to abstraktni mySleni maji natolik nevyvinuty, Ze i pouziti

karticek je obtizny a musi se hledat jiny cesty.
V: Jaké tfeba?

R: J& tomu fikdm vnimat celou bytost toho clovéka a podle toho poznat tu
spokojenost nebo nespokojenost. U klient(i, ktefi to pofddné nedokaZou
komunikovat, ani reagovat na tohleto, tak potom se to poznava z neverbalni
komunikace, nebo z néjakych reakci toho ¢lovéka, tak jak ho znate a jak ho

poznavate.
V: Navrhla byste néjaké tpravy tohoto systému hodnoceni?

R: (sméje se) Urcité, ale v tenhle okamzik nevim, protoZe nic neni dokonaly,

vSechno se mtize vyvijet. TakZe takhle.

V: Pro zajimavost se zeptam, jak dlouho s timto systémem pracujete? Protoze
zaznélo, Ze doSlo ke zméné, a myslim, Ze jste uplné nerekla, jak je to dlouho,
co jste dali pryc¢ formulare a zacali jste pracovat s kartickami. Jestli je to cerstvé

nebo...?

R: Ne, neni to Cerstvé. Ja si nepamatuju Cisla... Cty¥i roky? Ale berte to velmi

s rezervou. Kdybyste to chtéla upfesnit, tak se musim podivat.

V: Ptam se proto, Ze ve mné to vzbudilo dojem, Ze je to metoda, se kterou jste

tfeba zacali letos.

R: Ne, ne. Ja nevim, jak dlouho jsme socidlni sluzba, jestli druhej nebo tfeti rok.
Urdité jsme celou socialni sluzbu tohleto prosazovali a pfedtim, myslim, jesté dva

roky taky, protoze kdyz jsme se to s pani Sedlackovou udily od Skandindvct,
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tak jsme to potom prenasely sem. Nejdfiv jsme to pfenesly do nasi organizace,
a pak jsme to zadaly ucit jiny organizace a jiny lidi, véetné poradkyné z Utadu
prace a tak dale, takZe to uz je néjakej patek, musim fict. Furt to ma vyvoj a mélo
to vyvoj. I nasi vlastni kolegové na nas méli milion tfi otdzek a milion tfi
pripominek; nenechali na nas nit suchou. To znamend, Ze my jsme si to musely
s Lucii opravdu obhdjit, iplné do morku kosti, a pak jsme se musely tou vlastni
praxi, i ti nasi kolegové, presvédcit, ze to funguje. ProtoZe tam bylo takovy to
,Prijd si na to sdm”, ten pristup. Jako pomahdme lidem, aby si na véci prichazeli
sami. Argument nasich kolegti tehdy byl , Jo, ale lidi, co vyristali za komunismu,
tak ti jsou zvykli, Ze jim to ¢lovék naserviruje”. Ja jsem tenkrat fikala ,Mate to
empiricky podloZené?” (sméje se). Neméli to empiricky podlozené, Ze to nebude
fungovat, a pak se empiricky zjistilo, Ze to funguje; ale musi to zacit hned
od zacatku. To vkladani odpovédnosti na ¢lovéka, Ze my za néj nerozhodujeme.
Aby prejimal tu zodpovédnost, to se musi dit od aplnych pocatka. A takhle se to

musi cely nastavit, pak to mé Sanci fungovat.
V: Re¢ je o klientech nebo pracovnicich?

R: Rec je o klientech. A vlastné takhle se ti nai kolegové presvédcili, Ze to vlastné
jde.

V: Jesté bych rada zminila pracovni asistence. Jak probiha hodnoceni

pracovnich asistenci u klienta?

R: Hodnoceni chci nejdfiv po klientovi, kdyZ jsem jako podpora na pracovisti
pri zauceni. J& to délam tak, Ze se zeptam klienta na jeho hodnoceni toho
pracovniho dne, jak to Slo, co se naucil, co neslo, co je potieba dal rozvijet.
Kdykoliv je Sance, tak si prizveme zaméstnavatele; chci hodnoceni
po zaméstnavateli; a videdlnim pfipadé, abychom tam byli vSichni tfi.
A pak feknu svlij pohled ja. Néjakym zptisobem to ddvdme dohromady,
takze v okamziku, kdy vSechny tfi strany uzndme, Ze klient uz to zvlada sam,
tak ja z toho procesu vycouvam a jsem tam jenom, kdyZ je potteba. Tyhlety
posuny vzdycky piSu do zapisu. Kde byl posun, kde byla stagnace, co je potfeba
dal rozvijet.

V: Napada vas jesté néco k hodnoceni pracovnich asistenci?
R: Asine.

V: Vidite néjaké rozdily pfi hodnoceni spoluprace klientem s mentalnim

postizenim a klientem s dusevnim onemocnénim?

R: Ja vsoucasnosti mam klienty smentalnim postizenim; a s duSevnim

onemocnénim — mam klientku s depresemi, ale neni to tak zdvaznej stav. Tam ta
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spoluprace spi$ smétuje do kariérového poradenstvi, protoZe to je stfedoskolacka
a hleda se na tom pracovnim trhu; potfebuje najit pro sebe to smysluplny
zaméstnani. Ted nemadm Ccerstvy srovnani. Stejné sklouzne vzdycky na to,
ze kazdej ztéch klientll je vyloZené solitér. J& nevim, jestli mitzu takovy
zobecnéni v tuhle chvili udélat... Ne. I u téch karticek — na kazdyho to ptisobi
o néco jinak, kazdymu to vyhovuje jinak. Neni to tak, Ze vSichni klienti reagujou
skvéle na karticky; neni to tak, Ze vSichni klienti s duSevnim onemocnénim
reagujou skvéle na karticky. Nevim. Na tuhle otdzku ja vdm nedokazu

asi odpovédét; nedokadzu to zobecnit.
V: Existuji podle vas néjaka uaskali pfi ziskavani zpétné vazby od klienta?

R: Uskali je to, Ze nékdy je to ukondeni spolupréce tak piekotné, Ze... samoziejmé
se snazim, aby nebylo, ale nékdy se to musi udélat z rychliku. Ty pfipady jsou
v mensiné, ale tohleto je uskali. A to nemluvim o klientech s mentalnim
onemocnénim, ktery jsou jesté tfeba navic v istavu, protoze tam zas do toho
ustavu ja mtzu kdykoliv zajet a v klidu si mtGzZeme popovidat. Spi$ jsou to
klienti, ktery maji jiny — no mozna, to by byl ten rozdil — sduSevnim
onemocnénim; bydlej” dal, maji praci nebo nemaji praci, ale jsou spokojeni
s tou situaci tak, jak jsou, a uz prosté tu sluzbu nepottebujou. V takovych
pfipadech je pro toho klienta tézky dojet sem. Nékdy se to da, ze ja dojedu
za klientem, ale nékdy se to nedd, takZe potom to fesime v téch ojedinélejch
vyjimecnejch pfipadech vylozené pfes e-mail, a to dohodou o ukonceni, kde ndm
napiSe, z jakyho dtivodu ukoncéuje tu spolupraci a napise to celkovy zhodnoceni.
Tam tfeba uz z téch klient(1 je vylozené i cejtit, Ze to tak nepotfebujou, tu nasi
sluzbu, protoze feSej néco v tom svym soukromym zivoté, co je tak zaméstnava,
Ze tohleto je strasny obtézovani. A ani tlacit na to, ja dojedu a tak... prosté nemélo
to smysl. Bylo by to na silu a umély. Cili to hodnoceni by bylo k ni¢emu.
ProtoZze oni uz na to nejsou koncentrovany, zpravidla tam byva uz delsi
prestavka, dejme tomu dva mésice uz nedochazi, tak komunikujeme ,,Mate cas
se dostavit?” ,Ne, ne, jest¢é nemam” a pak se to skonci. To znamena,

Ze i to hodnocenti vlastné ztraci smysl.
V: Néjaka dalsi uskali?

R: Dalsi uskali jsou individualni. Tak, jak je ten klient osobnostné, intelektové
nastavenej, tak to jsou ty individudlni uskali, ktery zase nejdou zobecnit.
Ale fikam, kdyz nefunguje jedno, zkusim druhy; kdyZz mi nezafunguje druhy...
tteba klient s mentdlnim postizenim je uz tak koncentrovanej na tu praci
nebo néco jinyho, Ze sice néjaky hodnocenti to je, ale uz ma mysl zaméfenou jinak
a je tézky ho vratit nékam; nebo clovék treba vidi, Ze ten klient nechape,

pro¢ by mél vzpominat na to, jak to bylo predtim.
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V: Jestli tomu dobfe rozumim, ten klient v tom nevidi smysl?

R: Jo, tak. A my mame ten podprahovej cil, aby to ¢lovéku davalo smysl. Nenutit
ho zbytecné do véci, ktery mu ten smysl neddvaj’. Plus musime samoziejmé
dodrZet, co je nastaveny formalné, aby to mélo tu strukturu, na to samoziejmé

dtiraz furt je. Ale kdyz je volba, tak to udélat podle klienta.

V: Mluvila jste o tom, Ze kdyz nefunguje jedna véc, mate v zaloze dalsi; kdyz
ta nefunguje, vytahnete dalsi. Jaké jsou tedy alternativy, kdyz vam klient
nereaguje dobfe na ty karticky? Jestli mate néco jiného nebo...?

R: Tteba klasickej rozhovor. Zase ty otevieny otazky. To, co pokladdm smérem
k tém kartickam, tak kdyZ klient nereaguje dobfe na karticky, nepomaha mu to
v tom premysleni, tak to polozim slovné. Nebo kdyz ne slovné, ne karticky,
alerad néco maluje, ¢mard, tak prosté maluje, ¢mara. Nékdo je vylozené
formuldfovej. Ja jsem méla klientku, ktera byla vylozené formulafova.
V takovym piipad€ ja mam v zdloze ten formuldf, vytdhnu formuldf, klientce to
presné zapadne do jejtho svéta, vyhovuje ji to, uplné super. Neni Zadna
Spatna nebo dobrd metoda, je jenom Spatnd nebo dobrd pro toho konkrétniho

klienta.

V: Dékuju za ujasnéni. Jesté se nabizi otazka, jestli Vy osobné preferujete
»tvrda data” z hodnoceni, jako Skaly, znamky, smajliky, nebo spis , mékka”,
jako slovni hodnoceni, osobni vyjadfeni klienta.

R: Ta druhd mozZnost.

V: Je néco, co se vam v hodnoceni osvédcilo nebo naopak neosvédcilo?
Néco, co tady jesté nezaznélo?

R: Vzdycky se tu komunikaci s klientem snazim vést tak, aby celou dobu védél,
ze mi muze Fict jak ty Spatny véci, i ty dobry véci — tak aby to nebylo , Pani
konzultantka by byla asi timhle zranénd, kdybych fekla tohleto, tak to nefeknu”.
A to je to nebezpeci, kdyZ hodnoceni déla ten konzultant. Jenomze kdyz to
predtim déla nékdo jinej, tak stejné lidi, protoze Vy jste na né hodnd, vétSinou
chtéji bejt hodny na vas. Myslim si, Ze je tpln€ irelevantni argument, Ze to déla
nékdo jinej, to hodnoceni. Je to na mé jako na konzultantovi, abych opravdu
pozorovala toho klienta. A tak, jak ho =zndm, tak abych vidéla.
KdyZz to hodnotime pribézné, tak ja vim, co nevyhovovalo. V zavérecnym
hodnoceni to tfeba pfipomenu a snazim se vytvofit takovou atmosféru,
aby ten clovék fekl opravdu vSechno, co nebylo dobry. Aby mné tady pan fekl
,Vy jste mé ale buzerovala u toho zaucovani, abych tu zadchodovou misu tam
poradné do... to. To jsem sipfipadal...no ono se to pak vyplatilo.” Tak aby mné tu

¢ast o tom, ze jsem ho tam buzerovala, opravdu fekl. Protoze takhle to
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zvédomim. Aby opravdu ten clovék védél, Ze muzZe Fict i to Spatny i to dobry.
Tohleto se neda asi zabezpecit uplné, ale jenom pro mé, osobné, abych toho
clovéka fakt vnimala, abych se soustfedila a chytala ty signaly. Kdyz vim,
jak mluvi o jinych lidech, jinych situacich, Ze se snazi za kazdou cenu vyhnout
nécemu ,konfliktnimu”, tak to pozndm jinym zptisobem. Neni to jenom o téch
vyslovenych vécech, ale i o téch nevyslovenych. Vzdycky si musim uvédomit,
coje moje dojmologie. Ja to délam i do zapisti, abych vlastné jasné rozlisila,
co je moje dojmologie, to znamenad, pres jaky filtry ja Zenu tu situaci. Abych si to
uvédomila. Diky tém zapisim mam Sanci to vysledovat, a pak si to mtzu
uzavorkovat v hlavé a sledovat si, jak mé to tfeba ovliviiuje ve vnimani dalSiho
klienta. KdyZ si to pfesunete na tu hodnotici situaci, tak to je ten obecny princip,

kterym to délam.
V: Zapisy jsou zpétna vazba pro vas?

R: Jo. Jsou. A kdyz se mné zda, Ze ten klient mi fika néco a citi néco jinyho, mysli

si néco jinyho, tak popisu, z ¢eho jsem ten dojem ziskala a Ze to je m1j dojem.
V: Cili snazite se u sebe vychytavat ta zkresleni ve vnimani?
R: Jo.

V: Jakou atmosféru nebo styl hodnoceni povazujete za optimalni?
V jakém duchu ma hodnoceni probihat?

R: Ty maximdlni otevienosti. A to se musi opravdu jit takhle od toho
prvokontaktu. Ten klient se musi nastavovat, Ze muze fict opravdu cokoliv, neni
souzenej, je plné respektovanej, at uz fekne a udéld téméf cokoliv. Neni to
samoziejmé bezbiehy. K odsouzeni, si myslim, zatim za celou tu praxi nedoslo,
at to bylo cokoliv. To, Ze jsme si museli s klientem tfeba vymezovat néjaky

hranice, to jo.

V: Uz se blizime ke konci. Chtéla bych vam ted dat prostor, jestli vam bézi
hlavou néco,co jsme nezminily, co vas napadlo ke konkrétni otazce

nebo celému rozhovoru. Jestli byste néco rada podotkla.

R: Podotkla bych, ze tohleto moje povidani mohlo vyznit tak, Ze mam tendenci
odsuzovat formulafovou formu hodnoceni. Neni to tak, protoze ono se taky musi
pracovat s osobnosti konzultanta samotného. To znamend, kdyz konzultantovi je
vlastni formulafova forma, vyhovuje mu, tak je vétsi Sance, ze se mu klient
otevte vic, nez tfeba nad kartickama, kdyby mu ta technika osobnostné nesedéla;
kdyby se citil nejistej. Lidi maji radarky; to znamena, vyciti z vds, ze se v tom
necitite. Timpadem se jakoby zaklapnou. Ja myslim, Ze vSechny techniky na svété

jsou super, ale musi vyhovovat — furt se mysli na klienta — ale musi vnitiné sedét,
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souznit s tim konzultantem samotnym. To neznamena, Ze by se nemélo zkouset
néco novyho, to urcité, ale ja kdyz zkousim néco novyho, nejsem si v tom jistd,
tak to zvédomim tomu klientovi. Reknu: , Tedka mam néco novyho, myslim si,
Ze je to iZasny; jesté si tim nejsem jistd, nikdy jsem to nepouzivala.” Pak ty moje
nejistoty a divny pocity, ktery klient bude vychytavat, pfipiSe tomu, Ze je to
pro mé novy, a ne tomu, e jsem né&jaké jina. Ze s nim hraju n&akou hru a je to
néjaky podezrely. A Ze se radsi neotevie a nebude mi tohle fikat, bude trosku

Ihat a zabarvovat...

V: Napada mé, zZe to koresponduje s tim, co jste fikala — atmosféra otevienosti.
Vylozite vlastné karty na stal.

R: Ano, vyloZim. (smé&je se)

V: JeSté néco vas napada nebo byste chtéla dodat? Miuzu vam dat prostor

i formou doplnéni pfepisu rozhovoru.
R: To bych pfivitala.

V: Dobfe. Moc vam dékuji.
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PREPIS PRIPRAVNEHO ROZHOVORU ¢. 4
V - vyzkumnik, R - respondent
V sdéluje vivodni instrukce k rozhovoru
V: Probiha u vas pravidelné hodnoceni sluzby ve spolupraci s klientem?

R: Probihd, pravidelné. S kazdym klientem, kdyz ukoncéujeme sluzbu, tak mame

hodnotici otazky.
V: Jak je klient do hodnoceni zapojen?

R: Je zapojen tak, zZe pracovnik mu poklada otazky a klient by mél odpovidat.
Pokud neodpovida, tak se pracovnik snazi polozit otazku jinak — aby to klient
pochopil a aby dokazal formulovat svoje pocity a nazory.

V: Ma hodnoceni néjaké intervaly?

R: Lisi se to dle toho, co se hodnoti. Pokud se hodnoti PZko (pozn. podporované
zaméstndvini), tak to je na konci sluzby, kdyz klient najde praci. Vétsinou je

sluzba na dva roky, takze tfeba po dvou letech.
V: Mate néjaké pribézné hodnoceni?

R: Prtibézné hodnoceni mame taky, zalezi ale vétSinou na pracovnikovi,
jak se rozhodne - jestli se rozhodne to prubézné hodnoceni délat, takZe se

v nékterych pripadech viibec nedéla.

V: Ma to opodstatnéni? Proc¢ se v danou chvili s klientem déla? Nebo naopak
nedéla?

R: Tfeba ja ho délam, kdyz je néjaka zména v klientové Zivoté nebo i zména typu,
ze zacal pracovat. Nebo kdyz si nejsem jista, jak tu sluzbu vnim4, tak se ho na to
ptam. Takze i vtomhle pfipadé délavam priibézné hodnoceni. Jinak délam

i zavérecné, a hlavné v pfipadé, kdyz klienti najdou prdci, to je takovy pfijemny.

V: Zminila jste, Ze se hodnoceni rtizni podle toho, co se pravé hodnoti.
Ted se bavime o podporovaném zaméstnavani, ale i to je poskytovano
v riznych arovnich - individudlni poradenstvi, job kluby, pracovni asistence.
Ruizni se hodnoceni téchto irovni? Jak se hodnoti pracovni asistence, jak job
kluby, jak individualni schiizky?

R: Spociva to v otdzkach. Otazky se ptaji na kazdou tuto troven. Ale nepfijde mi,
ze by dotaznik byl néjak rtiznorody. Potfad se pta na kvalitu sluzby. Jestli mi

rozumite.
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V: Muzeme do dotazniku tfeba nahlédnout?
R: Ano.

V: (Cte dotaznik a komentuje) Ptate se na to, co se klient vraznych fazich
spoluprace naucil, jak je spokojeny se zaméstnanim, na job kluby, asistenty...

Je to asi to zavérecné hodnoceni, koukam.

R: Ano. Co se libilo na spolupraci s asistenty, s konzultanty; pfipadné proc se

nepovedlo najit vhodné zaméstnani. A co by zménil na praci organizace.
V: Takze je to vSechno v jednom formulafi?

R: Je to celé jeden formulaf. Soubor otazek.

V: Jak vam tento formulaf v praxi funguje? Vam osobné.

R: Mné docela funguje, asi zdlezi i na typu clovéka, se kterym to vypliuju.
Nékdo si je schopny to vyplnit sdm, nékdo se o tom potfebuje bavit, trosku
navést. Rekla bych, Ze to funguje docela dobie, ze lidi, i kdyz jim tfeba musime
trochu pomoct, tak dokdZou ten nazor celkem dobfe formulovat. Ale ja z toho
nemam vystup. Mné by se moc libilo, kdyby tfeba kazdy rok z téchto vystupnich
dotaznikt byl néjaky souhrnny graf nebo néjaka studie. Tak abych potom védéla,
jak je to vlastné v globalu. Jesté to tady mame tak, Ze hodnoceni konce sluzby
nedéldme my sami s nasim uZzivatelem, ale déla to nékdo jiny. Tak aby se klient
nestydél mluvit tfeba o tom pracovnikovi. TakZe moji klienti mi to vlastné

nefikaji. A ja ani nemam tu zpétnou vazbu, jak to bylo teda mysleno.
V: Splnuje to ucel - fikaji klienti i ty nepfijemné véci?

R: Mdm dojem, ze moc ne. Casto to znich ,padim”. Oni maji dojem, Ze to
,praskaji”, kdyz to feknu takhle. Nebo je to tfeba opravdu vSechno v pohodé.
Ale drtiva vétSina lidi mi fekne, Ze nechce nic zménit, Ze to bylo vSechno tizasné
a Ze jim to hrozné pomohlo. J4 si fikdm, Ze to nemtize byt pravda, az takhle moc.

A myslim si, Ze ti lidi to ¢asto uplné nedokazou fict.
V:V ¢em vam formulafe vyhovuji?

R: Libi se mi, Ze jsou strukturované. Ze jsou to kratké otazky, je tam prostor
pro vyplnéni, je to na prvni pohled zfejmé. Mame dva typy jednoho formulare,
vic mi vyhovuje tento bez obrazka (ukazuje na formulir), protoze se v ném lip
orientuju. Zatimco tento s obrazky - ztrdcim se vném — kde je ktera otdzka,
abych néco nepreskocila... Nepfijde mi to aplné srozumitelné. A jesté bych

se zamyslela nad tim, jestli ty obrazky — piktogramy — vystihuji to, co maji. Rikam
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si, ze lidi tam sice maji piktogramy, ale stejné tomu nerozumi - Ze u lidi,

ktefi nectou, musim stejné precist otdzku, a potom se o tom s nimi bavit.

V: Jsou pfi hodnoceni ve formulafi mozné zmény nebo jedete striktné
podle vzoru?

R: Jedu podle vzoru, ale kdyz vidim, Ze nevi nebo Ze se tfeba rozpovidal,
tak to s nim jeSté rozebiram. Poklddam néjaké dopliiujici otdzky a snaZim se to
troSku rozvést, aby z toho néco bylo. Ale je to jak s kym. S nékym to prosté nejde.

Ale uvitala bych néco lepsiho, aby to Slo se vSemi.

V: Chcete byt konkrétni, date néjaky pfiklad s klientem, se kterym hodnoceni

moc nejde?

R: Ttfeba jsem hodnotila s pani, kterou mél kolega. Myslim si, Ze mi moc
neporozumeéla a nebyla ani schopna formulovat svoje nazory, ackoliv jsme se obé
moc snazily. Ani nevim, v éem byla chyba. Mozna v porozuméni otdzkam;
Ze vlastné nedokazala dohlédnout, na co se ji ptdm. Zaroven jsem méla jednoho
péna, taky s mentdlnim postizenim, a ten se opravdu rozpovidal a pfinasel
pro mé zajimavé véci. Je v tstavni péci a pry by ocenil, abychom za nim nékdy
jezdili, abychom tfeba pfijeli na den otevienych dvefi, Ze by chtél ten kontakt

i nadale. Pékné jsme si popovidali (sméje se).

V: Slysim vtom, Ze neni clovék s mentalnim postizenim jako clovék

s mentalnim postiZzenim — Ze typ znevyhodnéni nemusi byt vzdy urcujici.

R: Ano. A také neni ¢lovék s duSevnim onemocnénim jako clovék s duSevnim
onemocnénim. Opravdu se to hrozné lisi. To pozndvam v kazdodenni praci,

Ze se to neda globalizovat.

V: Vidite a ja se zrovna chci takto globalné zeptat — zda vnimate rozdily mezi

kategoriemi ,lidi s mentalnim postizenim” a ,lidi s duSevnim onemocnénim®.

R: KdyZ to vezmeme takhle, jako dvé skupiny, tak jsou mezi nimi obrovské
rozdily. I kdyz je kazdy clovék individudlni, a ja to tak vidim, tak pofad se ty
skupiny daji néjak charakterizovat. Skupina lidi s mentalnim postizenim,
tam je slozit€j$i to porozuméni; tak aby clovék mluvil jednoduse — aby tomu
opravdu rozuméli. Lidi s dusevnim onemocnénim jsou c¢asto velmi inteligentni
a bavim se s nimi jako ted tady s vami. Opravdu rozuméji uplné vSemu, jenom se
jim nechce nékdy mluvit. Mdme spoustu lidi, ktefi i zacali studovat vysokou

Skolu a tfeba ji nedokoncili, ale opravdu méli vyborny vzdélani.

V: Jsou tam néjaké dalsi rozdily pfi hodnoceni?
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R: Jesté mi prfipadd, Ze lidi s mentdlnim postizenim jsou takovi sdilngjsi,
zZe se tolik neostychaji, feknou to tak, jak to maji na srdci. Zaroven jsou
i pozitivnéjsi, mozna az pfiliS. Uz moc nehledaji ty chyby. Zatimco lidi
s duSevnim onemocnénim jsou takovi, Ze to z nich ¢lovék musi trosku vytahnout,

ale dobfe dokazi formulovat i néjaké problémy.
V: Napada vas néco dalSiho?

Pfemyslim jesté o téch formulafich. Lidem s dusevnim onemocnénim kladu ty
otazky tak, jak jsou tady polozené; u lidi s mentalnim postiZenim je obcas potfeba
ty otazky upravit tak, aby korespondovaly s tim postizenim ¢lovéka. Tak aby mi

porozumél. To je asi stéZejni.

V: Existuji podle vas néjaka uskali pfi ziskavani zpétné vazby od klientt

s mentalnim postizenim a od klientt s duSevnim onemocnénim?

R: Ur¢ité je to stydlivost a i to, ze lovék nechce Fict sviij ndzor nahlas. Ze lidi
nepojmenovavaji takhle do o¢i pracovnikovi, co se jim tfeba tipIné nelibilo. Tfeba
se néc¢eho boji nebo to jenom nedokazou. Ted mi odbéhly myslenky — jak tomu
tfeba zabranit — ale nic mé nenapada. Hodnoti to s cizim pracovnikem, ale potfad
je to pracovnik organizace; zase kdyby to hodnotili s nékym uplné jinym,
tak to je taky Spatné, protoZe ho zase viibec neznaji. Kdyby to hodnotili pfimo se
svym pracovnikem, tak nevim, jak by to dopadlo... Netusim, jak to ma clovék

délat, aby to bylo spravné.
V: Jak byste to Vy jako pracovnik potifebovala? Co byste upfednostnila?

R: Vic se o tom bavit, protoZze v bézné praxi to chodi tak, ze poprosim kolegu,
jestli by mi udélal s klientem hodnoceni. Kolega to provede, pak mi na stole
pristane papir, ja si ho prectu, co tam napsali, a se sloZkou to archivuju — teda
vedouci to archivuje. Vlastné z toho nic neni. Nevim, co si z toho odndsi ten
klient, to je otdzka, ale ja si z toho az tolik neodnesu. Mozna si z toho paradoxné
odnesu vic, kdyz délam dotaznik s klienty jako jiny (pozn. jiny nez klicovy)

pracovnik.

V: Jak se se zjisténymi informacemi dal pracuje? Rikala jste, Ze by se to mélo
sbirat, davat do graft... Byla tady néjaka takova snaha nebo néco planujete?

R: Mam dojem, Ze byla. Neni to pravé v mé kompetenci. Kdyz jsem se na to kdysi
ptala, tak mi bylo feceno, ze vedouci sluzby to na konci roku dava dokupy
a pak je z toho néjaky vystup. Za tu dobu, co tady pracuju, jsem zadny vystup
jesté nevidéla. Mozna to opravdu je, ale ja to jenom nevim, jenom jsem se k tomu
nedostala. Ale ocenila bych to. Trosku se zastavit. Posledni mésice to vnimam,

Ze se nesttham zastavit, a pfemyslet trosku o té kvalité.
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V: Co Vy byste od klienta nejvice uvitala? ,Tvrda” data jako znamky, skaly,
smajliky nebo spi§ ,mékka” data — osobni vyjadfeni, slovni hodnoceni...
nebo néco uplné jiného? Co preferujete jako konzultantka?

R: Asi oboji nebo néjakou kombinaci. , Tvrda” data jsou dobra v tom, Ze jsou
takova neochvéjnd, Ze ¢lovék vidi, ale zaroven si myslim, Ze je to potfeba zjemnit
nazorem toho ¢lovéka. A mozna je to i cennéjsinez ta ,,tvrda” data; ta jsou dobra

spi$ pro néjaké statistiky. Pro mé osobné je cennéjsi jit do hloubky.
V: Co je pro vas nejdilezitéjsi ve vypoveédi klienta?

R: KdyZz se podivam na otadzky (prohliZi si dotaznik), tak je pro mé dulezité,
jestli je spokojeny v praci, pfipadné jestli tam neni néjaky problém, jestli nechce
néco zménit. Jak se mu libi job kluby, protoze job kluby taky vedeme, je to dobra
zpétna vazba, jestli to vlibec k nécemu je — protoZe mam dojem, zZe u nékoho
urcité, u nékoho bych o tom trochu pochybovala. A urcité je pro mé dtlezité,
cose mu libilo na spolupraci se mnou, ¢lovék musi mit néjakou sebereflexi.
Jsem i rdda, kdyz lidi fikaji néjaké podnéty, na kterych muzu pak pracovat.
Je milé, kdyZ fikaji, Ze jsem bajecna, tiZasna, ale clovek si z toho nic neodnese.
Mam rada podnéty, kde se mtizu zlepsit. Pak tady je otdzka ,Proc¢ si myslite,
Ze se vam nepodafilo najit vhodné zaméstnani?” Podle mé je to taky dobra
otazka — jestli si to ten clovék dokaze pripustit, jestli nema zkreslené to vnimani.
A tfeba jestli ten nazor neni tplné jinde, nez ho mam ja. Pak je tady jeSté dobra
otazka , Co byste na praci organizace zménil?” — tam jsou obcas hodné ismévné
véci; jako tfeba ted naposledy mi jeden pan fekl, Ze by vyménil elektronické
vybaveni, protoze pocitace tady jsou hrozny ,kiapy”. Ale nejdiileZitéjsi je podle
mé, jestli je spokojeny s praci, pfipadné jestli tam chce néco zménit, ty job kluby

a pak hodnoceni mé jako konzultanta.
V: Doplnila byste do dotazniku jesté dalsi otazky?

R: Nad tim jsem nikdy moc neuvazovala. Asi ne. Ted mé napadd myslenka,
ze kdybych vidéla néjaké souhrnné statistiky, Ze mozna potom by mé napadlo
néco, co by bylo tfeba jesté potfeba zhodnotit. I na praci organizace. Tady vlastné
ani nic neni (divd se do dotazniku)... Je tady ,Co byste na praci organizace

zménil?”, ale spis bych Sla vic po té kvalité sluzby. Vic se na ni doptat.
V: Napadaji vas néjaké konkrétni otazky nebo se bavime spis obecné?
R: Obecné.

V: Kdyz se ted vratime kprocesu podporovaného zaméstnavani,

at uz pracovni asistence, job kluby, individualni poradenstvi. Co se vam
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osvédcilo? Co byste doporucila dalsim pracovniktim pfi ziskavani zpétné
vazby?

R: Mné se osvédcila prace stichem. Hodné u lidi s duSevnim onemocnénim.
Mam tu zkuSenost, Ze kdyZ je clovék necha a je diisledny, Ze chce odpovéd,
tak oni nakonec néco vyplodi. To je véc, ktera se mi osvédcila. U lidi s mentalnim
mluvit jasné a srozumitelné a jednoduSe a snazit se tak, aby vas co nejvic
pochopili. Jesté se mi osvédcilo brat to troSicku s humorem, spadnou z nich
zabrany. Treba se jich zeptdm na néjakou tvodni otazku, ted nevim, tfeba ,jak
jste sem prijel”, aby to prolomilo bariéry. Kdyz je clovék trosku ,uvolni”,

tak ti lidi jsou sdilngjsi.

V: Dotkla jste se vlastné mé dalSi otazky - za jakych okolnosti, minéno
atmosféry, by hodnoceni sluzby s klienty mélo probihat?

R: Myslim si, Ze urcité za pozitivni atmosféry. Mozna mu i fict, Ze se nic nestane,
ze mu nikdo neutrhne hlavu, kdyZz fekne néco negativniho, Ze to opravdu
chceme védét, protoze ndm to pfinese... Takovd uvolnénd atmosféra. Zaroven
bych neodlehéovala prilis, aby se z toho nestala fraska. Ale urcité navodit dvéru

a pozitivni mysleni.

V: Je mnéco, co byste nedoporucila v ramci hodnoceni sluzby?
Co se neosvédcilo?

R: Nemam pocit, Ze by se néco neosvédcilo. Spis mam dojem, ze to déldm porad
stejné... Moznd bych — kdyz jste se ptala na to, co bych doporucila — navrhla
néjaké metodické vedeni, protoZe ja jsem je k tomuhle viibec neméla. Jednoho
dne mi prosté dala kolegyné dotaznik a ,udélej mi to s klientem” (sméje se) —
»jo, dobfe, tak ja to udélam” a postupné jsem si pfichazela na to, jak se to ma
délat — viibec nevim, jestli to délam spravné — takze mozna i néjaka zpétnd vazba,
néjaky nahled. Nahledy na béznych schlizkach jsem méla, ale tohle je zrovna
takova véc, ktera si myslim, Ze je v organizaci hrozné opomijens,
nebo nedilezita. Pfitom si myslim, Ze by to tak byt asi nemélo. Ted jsem vam

odpovédéla na néco jinyho.

V: Ptala jsem se, co se neosvédcilo.. A tieba zptsob hodnoceni u vas

v organizaci ma néjaky vyvoj?

R: J& mam dojem, Ze vyvoj byl akorat to, Ze jsme tam udélali ty piktogramy,
cozmné osobné prilis§ nevyhovuje, mam radsi, kdyz je ten formuldf jakoby
prome a ja si to s téma lidma délam. To je myslim to jediny, co se zménilo, jinak
si myslim, ze se to déla potfad stejné. Na to, Ze by se néco neosvéddilo, jsme zatim

neprisli.
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V: Mate zkuSenost se skupinovym hodnocenim sluzby?

R: To nemdm vibec. Akorat hodnotime skupinoveé job kluby. Byla jedna chvile,
kdy nam lidi pfestali na ty job kluby chodit a my jsme hledaly s kolegyni proc.
Jestli jsou pro né nezajimavy nebo tak. Vytvorily jsme si samy otdzky pro klienty
a snazily jsme se to néjak vic rozproudit. Coz se nam ve findle povedlo.
Ted si tplné nevybavuju, jestli jsme pfisly na to, pro¢ ti lidi nechodili. No, nevim,
na co jsme prisly, uz je to dlouho, asi nékolik let. Ale podafilo se to; ted jsou job
kluby naslaply, nasla jsem si néjakej systém. TakZe moZnd v tom. Jinak
pii kazdym job klubu déldme takovy to ,kolecko”, ja tomu fikdm ,vopruz
kolec¢ko” (zasméji se R i V). Chceme znat ndzory od téch lidi na tu konkrétni
hodinu. Vytvofily jsme i hodnotici papiry, které jsme chtély o nich vyplnit.
A oni nam jednoho dne fekli, Ze je to hrozné nebavi, Ze ndm to radsi feknou
ustné. My jsme si fikaly, jak to bude super, zZe nikdo neuvidi, neuslysi, co si ten
clovék mysli; ze se tfeba svéfi a tak... ,Ne, my vam to radsi fekneme takhle,
Ze se nam to libilo”. Mzu si néco myslet, ale ve findle je to tplné jinak. Ty lidi

vas stejné nakonec vypecou (sméje se).
V:V ramci hodnoceni ve skupiné v tom vyvoj slySim.

R: V ramci skupiny tohleto ano, ale podle mé to bylo i nasim zajmem. Ze jsme
se snazily pfijit na tu chybu, pro¢ se to déje, pro¢ k nam ti lidi nechodi. U tohohle
teda ne (R ukazuje na hodnotici formuléte). Ten ¢lovék (pozn. klient) uz je jednou
nohou pry¢. Mozna, napadd mé, kdyby se to tfeba délalo dfiv v tom procesu,
ne tfeba na posledni schtizce. Ale to by zas mohlo byt, Ze si klient ¥ikd, Ze jesté
neni pry¢, Ze to tfeba nefekne, nevim. Asi by pro mé bylo fajn nastavit néjakou

metodiku,ak by se to mélo délat spravné. Coz je hrozné tézky, uznavam.
V: Jaky smysl podle vas hodnoceni sluzby s klientem ma?

R: Pro mé, jako pro pracovnika, to méa smysl ten, Ze si zopakuju celej priibéh ty
sluzby, Ze si vzpomenu na celej pfipad. Vic mi to dava smysl jako celek, Ze si to
clovék ujasni. Je to pro mé i takovy hezky rozlouceni stim c¢lovékem,
ze si fekneme, ze to bylo fajn, co se ndm tfeba povedlo, to je taky hrozné
motivujici. I pro mé jako pro pracovnika. KdyZz se ndm moc nedafi a on to
pak fekne, tak clovék vidi, ze se podafila spousta véci, jenom jsou to tfeba
né&jaky maly kracky, ktery tieba jenom pfehlidne v ty bézny rutiné. Tak to je fajn.
A pro toho klienta si myslim, ze by mohlo byt dobry, Ze si to ujasni, co tady
vlastné délal, i co se mu povedlo. Je to takovej definitivni ritudl, Ze uz jde fakt
pryé. Ze sem pak uZ nebude chodit. Miize se na nas znovu obratit, véechno,
ale uz je to... konec, ukonceni. Konkrétné to hodnoceni konce sluzby.
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V: Napada vas ve vztahu k hodnoceni néco, co jsme nezminily?

R: Ted mi hlavou béZi jen to, co uz jsem fikala — mrzi mé, Ze jsem ted zahlcend —
vtom smyslu, Ze témhle vécem by se méla vénovat pozornost, takovy to
zastaveni se. Clovék by si to mél ujasnit i v rdmci né&jaké profesni kvality. Skoda,
Ze na to UpIné ten &as neni. Ze bysme se tomu méli asi vic vénovat. To je mozna

dojem z celyho rozhovoru.
V: Mate tu potifebu?

R: No, mam potfebu to takhle fict. Myslim, Ze jsem ani nevédéla, jak se to da

vSechno takhle probrat (sméje se).

V podékuje a zastavuje ziznam.
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PREPIS PRIPRAVNEHO ROZHOVORU ¢&. 5
V - vyzkumnik, R - respondent
V sdéluje vivodni instrukce k rozhovoru
V: Probiha u vas pravidelné hodnoceni sluzby s klientem?

R: Urdcité probihd, metodika to stanovuje jednou za rok. Hodnoceni by mélo
probéhnout ted v zafi a fijnu. Mame to nastavené i tady na ty mésice. Pravidelné

jednou za rok je rozesilan nebo distribuovan dotaznicek.
V: Jednou za rok - je to néjak plosné?

R: Je to plosné. Funguje to tak, Ze nékterym uzivatelim to pfeddvame pfimo
do ruky nebo se to déje i tak, Ze to posildme postou. V jeden moment. Aby se to
tak néjak ohlidalo, aby se to dostalo vSem. Kdyby se to davalo tam nékomu,
tam nékomu, tak mame vyzkousSené, Ze se v tom pak muze nékdo ztratit. Takhle
se to ohlid4, aby se to opravdu dostalo vSem. Jak oni (pozn. uzivatelé) s tim nalozi,

to uz je potom jejich véc.

V: Kdyz fikate vSem, myslite k lidem, ktefi jsou aktualné ve sluzbé, nebo je to
thrnem za néjaké obdobi?

R: Je to lidem, ktefi jsou v té dobé aktudlné ve sluzbé.

V: Takze kdyby se tteba stalo, ze by nékdo u vas byl vtom mezidobi
a pak uz v dobé hodnoceni nebyl klientem, tak...

R: To si musim zjistit, jak se to déje. Ale je pravda, ze tady fada téch uzivatelti je
delsi dobu, takze by se jednalo o jednotlivce. K vétsiné lidi se ten dotaznik
dostane.

V: Jesté nez jsme zacaly rozhovor zaznamenavat, tak jste mi fikala,

Ze ten dotaznik je jednotny — pro vsechny stejny.

R: Pfesné tak. Je to forma dotazniku, vétSinou jsou to oteviené otazky. Jeden

vytdhnu, muzete mrknout (R ddvd V nahlédnout do vyplnéného dotazniku).
V: Vidim tady i avodni dopis.

R: Ano. V dotazniku jsou potom oteviené i uzaviené otazky s moznosti zvolit
odpovéd. Dotaznik je standardizovany a anonymni. Je pfeddn uzivateltim,
ktefi jsou informovani v tom privodnim dopisu o tom, co s nim maji potom

délat — to znamend, Zze ho muzou vhodit tady do schranky na dvefich
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nebo do postovni schranky, ktera je vbudové uplné dole, nebo ho pfipadné

poslat postou.

V: Ta anonymita je pro mé hodné zajimava véc, setkavam se sni v ramci
rozhovord poprvé. Vcéem vam pomaha, kdyz si je klient védom,
Ze jeho hodnoceni je anonymni?

R: U té anonymity se predpoklada, Ze ¢lovék bude otevfenéjsi. Kdyby to bylo
adresné, tak by tfeba mél obavu si na néco postéZovat nebo dat negativni
hodnoceni. To je takova obecna zaleZitost, ktera se pfedpoklada. Proto anonymni
— aby ti lidi opravdu méli mozZnost se vyjadfit i negativné a nemuseli se bat,

Ze si nékdo fekne: , Aha, on si ted stéZoval.” To je zfejmé jediny dvod.

V: Osvédcilo se to? Chodi vam dotazniky, které maji v sobé i negativni

vyjadfeni?

R: J& jsem je nezpracovavala, ale mam pred sebou vystupy (R se divi do papiru
se souhrnnymi vystupy z dotaznikii). Stalo se mi, Ze se mi dostalo do ruky konkrétni
hodnoceni mé osoby a to bylo spiSe kuridzni, kdy tam néjaky uzivatel psal,
ze kdybych nebyla vdand, tak by si mé vzal za Zenu (sméje se), tak to je
pro pobaveni; a bylo tam vyslovené uvedeno moje jméno. Ale nevybavuju si ty

vystupy, je to uz delsi doba.
V: Ted je fijen, takze je to rok?

R: Jo. Je teda zajimavé, Ze se tam objevuji ndvrhy konkrétnich cinnosti,
které by uzivatelé chtéli délat. Je tady tfeba ,chci se ucit pracovat na pocitaci”
nebo ,chc malovat’, ,délat keramiku”, ,hrat divadlo”, ,tancovat”.
Ja se opakované pfi nasi skupinové aktivité uzivateli ptdm; prakticky stale maji

moznost se vyjadfovat k programu, ktery tam je.
V: Takze taky néjaka forma hodnoceni?

R: Ale je to neformalni. Nikam to nezaznamenavam, je to o tom, Ze si poviddme,
oni se zapojuji do programu, ale mame zkuSenost s tim, Ze opakuji stale to stejné,
kdyZ chceme konkrétni aktivitu. Ze by chtéli na ten bowling, to tam nékdo fekne
a ostatni se toho chytnou a jsme pofdd u bowlingu. Ale fikaji si. Tuhletu
konkrétni aktivitu anebo prosté nevi, co fict. Tady by bylo moznda dobré poradit

néjakou metodu, techniku, jak s nimi mluvit, jak se dozvédét, co by si prali a tak.
V: Bavime se o lidech s mentalnim postizenim?

R: Urcité. Cilova skupina jsou lidé s mentalnim a kombinovanym postizenim.
Zvlast na skupinové aktivité; tam jsou prevazné lidé s mentalnim postizenim.

V podporovaném zaméstnavani lidé, kteti si hledaji praci, nékdy nemaji pfimo
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diagnézu mentalni postizeni, ale maji tfeba né&jakou kombinaci riiznych
hendikepti, a k tomu néjakou hodné sloZitou Zivotni situaci, lehce sniZeny
intelekt... Nemaji pfimo tu nalepku, ale ty problémy, které oni maji, tak néjak
odpovidaji mentalnimu postizeni (R prochizi papir s wvystupy z dotaznikii).

Ja se podivam, jestli tu mame nékde i negativni kritiku...

V: Zaujalo mé i to, Ze mate zpracované vystupy. Nékdo ty dotazniky vsechny

projde, ,,vytahne” z nich data nebo...?

R: Mél by to délat metodik; u nas to bylo takové spojené — Ze to byl metodik
a vedouci sluzby vjedné osobé. Ted nastala personalni zména, tak jsme si to
rozhodili. Méla bych to délat ja, az bude ted to nové hodnoceni. (R opét studuje
vystupy z hodnoceni a komentuje). Pfevazuji teda ty pozitivni... No tady jsou tfeba
negativni — ,Nelibi se mi vchod, je ¢asto znecistén.” ,,Vchodové dvere se Spatné

oteviraji.” Vyskytuje se i ta negativni kritika, ale vidim, Ze ji je malo.

V: Védéla byste, jaka je navratnost dotaznikG? Jen pro zajimavost.

Vrati se vétsina?

R: Nevrati, ne. To se ani neda ocekavat. Navratnost je tskali toho dotazniku.
Moznd kdybychom davali néjakou odménu za vraceni dotazniku, bylo by to jiny.
Jinak mazu fict konkrétni ¢islo (R pocitd dotazniky na stole pred sebou). Mam tfinact
dotazniki plus jeden nekompletni - nevim, jak se to stalo. Uzivatela
je samoziejmé vice. Nevim pfesné cislo, ale pohybujeme se v fadech ctyfticet

uzivateli na sluzbu? Ted hddam. I tak slusna navratnost (R a V se sméji).
V: Jak se s daty potom pracuje? Kromé pisemného souhrnu.

R: Tfeba konkrétni vystup byl, Ze se opakuje problém se vstupem do budovy.
To je chronicky. Konkrétni vystup byl, zZe se podalo upozornéni na magistrat
mésta, ktery je majitelem budovy; upozornili jsme je na nevyhovujici stav
vchodu, pfidali jsme ktomu jesté dalsi véci, které si myslime, Ze jsou
nevyhovujici — tfeba ohledné zachodu a podobné. Je to konkrétni vystup.
To znamend, Ze odpovédi se zpracuji a poté ¢lovék, ktery odpovédi zaznamenal
ze shromazdénych dotazniki, informuje ostatni na poradé. Kdyz je potieba,
tak je konkrétni vystup. Vedouci by to mél predat i vedeni organizace —
co probéhlo, sjakym zavérem - aby to vedeni dostalo k dispozici — a pak

archivujeme.

V: Kdyz je vhodnoceni néjaka informace ve vztahu kvam jako

k pracovnikovi, to také otevirate na poradé?

R: Urdité.
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V: Takze pfede vSemi?

R: No, tam Slo o to, Ze tam nebyla negativni zpétna vazba. Predpokladam,
Ze kdyby byla néjaka negativni kritika na konkrétniho pracovnika, tak by se to
feSilo s tim pracovnikem, ne na poradé¢, kde jsou vSichni. Toto je spiS eticka
zalezitost. Resili jsme wurcité jednou, ale bylo to formou stiznosti,
protoZe uZivatelé jsou opakované informovani, Ze maji moznost podavat rtizné
pfipominky, ndméty, stiZnosti; takze jsme to feSili jako stiznost, a to opravdu
resili ti aktéfi, kterych se to tykalo. My ostatni pracovnici jsme k tomu nebyli

viibec pfizvani, protoZe se nds to netykalo. Jenom jsme védéli, Ze se néco fesi.

V: Hodnotite v dotaznicich oddélené napfiklad konzultaci, asistence,

skupinovou praci? Jak to mate?

R: Ty formy prace jsou zde viceméné dvoji — individudlni a potom skupinova.
Vim, Ze tam byla jedna otazka zaméfena pfimo na skupinovy program, jestli by
tam tfeba chtéli néco zménit. Jinak si myslim, Ze je to hodné smérované na tu
individudIni préaci. Otdzka: ,Madate svlij osobni cil? Vite, co byste chtéli?”
nebo ,Sledujete webové stranky?” To pro nads bylo docela zajimavé,
protoze nesleduji. Maloktery uZivatel. Neni to pro né forma kontaktu.
Zase pro nas zajimava zpétna vazba. ,Co se vam ve sluzbé libi/nelibi?” — uz je to

brano pfimo na tu individudlni praci s uzivatelem. Vétsina téch otazek.

V: Jaké vystupy z hodnoceni jako pracovnice preferujete? ,Tvrda data” jako
jsou skaly, znamky, zaskrtavani smajlikt nebo , mékka data” jako je slovni
hodnoceni, pfipadné kombinaci uvedeného?

R: Tady feknu uplné sviij osobni ndzor, jak ja to u sebe pocitové mam nastaveno.
Pro mé je lepsi, kdyz je to néjaké slovni sdéleni. Nékolikrat se mi stalo, Ze prisel
uzivatel a potfeboval pomoc ode mé, pracovniho konzultanta, s vyplnénim
dotazniku spokojenosti na jinou sluzbu. Kouzelna situace. Tak jsme spolecné
vypliiovali a ja jsem tomu clovéku délala jenom priivodce. To znamena, cetli jsme
spolecné otazky, ujistovala jsem se, jestli té otdzce rozumi, jestli vi, jak ma
odpovédét, pomdhala jsem zaznamenat tu odpovéd. Bylo mi jasné, Ze ne
vzdycky ten clovék pochopil otdzku. Pak jsou rtuzné zaludné formulované
odpovédi — Ze si tfeba nevSimne, Ze je odpovéd formulovanad negativné, asi
pfi osmé otdzce se ztraci, neni schopen udrzet pozornost, smajlici se taky ukazali
takovi, Ze... na prvni pohled je to jasné, ale zjistila jsem, Ze - zvlasté, kdyz méli
na vybér z vice smajlikii - z toho pak byli zmateni a v podstaté to tam zatrhli, jak
to prislo. Tim, ze ja jsem jim do toho nechtéla tolik vstupovat, tak jsem je
nechavala, ale bylo mi jasné, Ze to neodpovida tomu, co si mysli. Takze i se
smajlikama nemam uplné nejlepsi zkuSenost. Nejcennéji vnimam to, kdyz to

clovék formuluje svymi slovy, i kdyz to tfeba neformuluje precizné,
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ne gramaticky spravné, ale je v tom néco z ného. Kdyz je to spojené jesté s tim,
Ze toho clovéka zndm; chapu, co on tady tim fika, tak to md pro mé nejvyssi

vypovédni hodnotu. To je prosté to, co on citi. TakZe slovni vypovédi.

V: Mluvila jste o dotaznicich spokojenosti jinych sluzeb, kdybychom se vratili

k dotazniku ve Vasi organizaci, v ¢em vam dotaznik vyhovuje?

R: Mozna pravé proto, Ze nabizi tu moZnost se slovné vyjadfit, ale jinak mé,
abych pravdu fekla, nenapadlo nikdy pfemyslet, jestli mi vyhovuje.

(R se pousmeéje) Beru to tak, Ze je to prosté potfeba, tak je to nastaveno.

V: Je néco, co byste zménila? Co vam prijde, Ze nefunguje nebo by mélo byt

jinak?

R: Abych pravdu fekla, tak nevim. Jediné co, tak Ze tfeba nékteré otazky bych

formulovala jinak, nebo... (R se odmici a premysli.) TéZko ¥ict.

V: Kdyz nad tim tak pfemyslim, ta otazka na dotaznik by se vazala spis
k clovéku, ktery ho vyhodnocuje, ten s nim pfijde nejvic do kontaktu a vidi
iodpovédi - kde se tfeba opakuji nebo kde casto chybi. Napada mé,
jestli se konkrétné vas neptam na néco, co vlastné nelze zodpovédét? Moje
predstavy vychazeji spiSe ze situace, Ze pravidelné sedavate s klienty
nad dotaznikem a ptate se jich. Je to pro mé néco aplné jiného. Koukam, zZe ani

mé pripravené otazky moc ,nepasuji”.

R: Ja si nedovedu predstavit, ze bych ja jako pracovnik vyplnovala
s tim uzivatelem. Nebo takhle, dovedu si to pfedstavit do té miry, kdybysme
narazili na to, Ze ja se ho vlastné ptdm na to, jak je spokojeny se mnou
jako s pracovnikem. A to malokdo umi. Jsou uZivatelé, a zazila jsem takové,
ktefi mi jasné fekli, Ze jim na mé néco vadi. Ale to byla takova docela slozita
situace. Vétsina lidi nefekne, protoze bude mit zdbrany. Takhle, kdyz oni mtzou
byt nékde doma, v klidu, pomtiZze jim s tim nékdo blizky — pfedpokladam, Ze jim
nékdo pomtiZe, Ze to nejsou jen oni sami, tak tam mutiZou oteviené néco napsat.
Jsme zase u té anonymity. Mozna proto to nedélame tak, ze bychom fikali — ted
si pfedstavim, Ze sedim s tim ¢lovékem — ,A ted mi feknéte, co vdm na mné
vadi.” (R se sméje.) Nefekne. Ale kdyZ se bude citit v bezpeci, tak to tam mozna

muZe napsat.

V: Ted jste zminila jedno ztaskali ziskavani zpétné vazby od klienti.
Napadaji vas néjaka dalsi askali?

R: Je tam zdlezitost intelektu — myslim si, ze pro vétsinu lidi je to takova
abstraktni zalezitost. Mam zkuSenost, ze pro ty lidi je problém si pfedstavit, na co

se vlastné ptam, a vybavit si néjakou situaci. Kdyz s nékterymi lidmi vyplnuju
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pro jinou sluzbu, nebo néjaky jiny dotaznik, tak se snazime prijit na néjakou
konkrétni situaci. Snazim se mu to pfibliZit, opsat. Ale v tomto je to tskali. Tim,
Ze ja mu néco pribliZzuju, tak uZ mu néco podsouvam. Prosté uz to neni jenom to
jeho. Obecné to uskali je, Ze si s tou otdzkou nespoji konkrétni véc, nevzpomenou
si. A potom to tam nenapiSou. To uz by musela byt néjaka véc, ktera je trapi,
abyji tam napsali. Dalsi uskali... jesté neschopnost hodnotit, davat zpétnou
vazbu, omezena slovni zdsoba, problém néco vyjadrit. Mame néktery uZzivatele,
ktefi maji i docela vaznou fecovou vadu, takZe v té komunikaci si nejsou uplné
jisti. I toto je pfekazkou. A hlavné, Ze jsou zavisli na pomoci nékoho druhyho,
kdo jim s tim dotaznikem pomtize. Cili to nejsou oni sami, kte¥{ by si vystaéili.
Mozna nékdo jo. Nékdo se s tim prosté popere nebo ma tu ambici, Ze to vSecko
zvladne sdm. A soucasné takova obecna véc jako nechut — nechdpou, pro¢ by

se tady méli obtéZovat s néjakym papirem.
V: Takze néjaky smysl hodnoceni?

R: To taky. My se ale snazime vysvétlovat. A myslim si, Ze i v tom tvodnim

privodnim dopisu je ,miiZzete ndam pomoci délat véci jinak nebo néco zlepsit”.

Myslim si, Ze maji Sanci porozumét tomu smyslu, tcelu. Pro¢ to délame,
y J Yy

proc se jich ptame - abychom se dozvédéli, jak tfeba délat nékteré véci jinak.

(R cituje pritvodni dopis:) ,, Zajimaji nas vaSe navrhy na zlepSeni” - coz si myslim,

Ze je pro spoustu lidi srozumitelny. Myslim si, Ze divod znaji. Nebo maji Sanci

mu porozumeét.

V: Kdybyste méla porovnat klienty s mentdlnim postizenim a klienty

s dusevnim onemocnénim, jsou mezi nimi rozdily, kdyz hodnoti sluzbu?

R: Moc lidi, ktefi maji Cisté jen dusSevni onemocnéni, tady ve sluzbé nemame.
TakZe neodpovim. Tu zkuSenost nemdam, to bych si vymyslela. Tady jsou lidi,
comaji kombinaci, lehké mentalni postizeni a néjaké psychické onemocnéni.

Ale tam je otazka, co prevaZzuje. To se necitim byt kompetentni.

V: To je v poradku. Jesté pied zaznamem jste mi popisovala, jak dotaznik
vypada, a fikala jste, Ze nepouzivate Makaton nebo easy-to-read metodu (pozn.
metody usnadrnujici komunikaci s klienty a pochopeni textu klienty). Jsou to

zmény, o kterych jste nékdy uvazovali?

R: Zmény nas urcité napadly, zkouseli jsme stim pracovat, ale mam zase
zkuSenost, Ze neexistuje néjaky univerzalni... Easy-to-read, jakasi zjednodusend
forma textu ano, mam zkuSenost tfeba v individudlnim planu. Na této roviné
jsme stim pracovali a zkuSenost mam dobrou, ale individudlné jsem to
prizptisobila tomu konkrétnimu klientovi, kdyz jsem vidéla, ze dokaze néjakou

formou pracovat stextem. Potfebuje ho mit velkym htlkovym pismem,
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jednoduché véty, doplnit o obrazek - ale zase, obrazek si vybere on sam.
Vim, Ze kolegyné v osobni asistenci pouZzivaji mnohem vice piktogramy.
Ale zase neexistuje  univerzalni piktogram, ktery by sedél kazdému.
Neékteré piktogramy si ti lidi viibec nespoji s tou situaci. TakZe by se tam muselo
hledat pro kazdého toho konkrétniho uZivatele to, ¢emu on rozumi. A volit

pro ného specialné upraveny dotaznik. To neni v naSich silach.

V: Napadaji vas jeSté néjaké upravy vaseho dotazniku?

R: Ne, ted mé nenapadaj.

V: To hodnoceni probiha pravdépodobné v domacim prostiedi?

R: Velmi pravdépodobné ano, to ja netusim. To si miizu domyslet. Je docela
mozny, Ze ti uzivatelé, ktefi vyuZivaji i jiné socidlni sluzby, udélaji uplné to
stejné - Ze si ten dotaznik vezmou a ,,Oni mi tady dali néjaky dotaznik, ja nevim,
cosnim” a tak mu ho pomaha vyplnovat tfeba pracovnik z jiné socialni sluzby.

Ale to ja nepoznam, nevim.

V: Kdyz uzivateli pfijde dotaznik postou a ma za ukol ho precist a vyplnit,

vnimate tam néjaka uskali?

R: Zase, ja se spoléhdm na to, Ze tam uZzivatel nebydli sam. Vétsina nasSich
uzivateli nebydli sama. Pokud bydli sami, tak velmi pravdépodobné vyuzivaji,
kromé nas, jinou socialni sluzbu. TakZe maji nékoho, kdo jim s tim mtize pomoct.

Na to my se musime spolehnout.
V: Co kdyby ten clovék nikoho nemél?

R: ... tak si s tim mozZnd neporadi. To je ale opravdu ,kdyby” a toto ja nejsem
schopnd osettit. To uz si myslim, Ze je za moji kompetenci. Je otdzka, jestli bysme
na takovou situaci méli v socidlni sluzbé myslet, to mé napada; snazit se ji oSetfit.
Néjak individudlné clovéku vyijit vstfic. To nevim. Mam zkuSenost, ze vSichni
nasi uzivatelé budto ziji srodici, ktefi jim pomdhaji, anebo jsou v pobytové
nebo jiné socidlni sluzbé, kde si mtizou fict o pomoc. Na to my se spoléhame.
Je tam jasny pfedpoklad, Ze jim pomize tfeba rodic, a to uskali miize byt tfeba,
Ze se tam nezobrazi ndzor toho uzivatele, ale nahled toho rodice, nebo té osoby,
ktera to s nim vyplnuje. To zase ale nemuzu uz uplné ovlivnit. Pro mé je dtlezity

ten clovék. Dostane moznost vyjadrit se a dal to uz asi neovlivnim.
V:V ¢em je tato forma hodnoceni dobra?

R: Uzivatel ma na to ¢as, ma klid, je v prostfedi, které mu vyhovuje; vi, Ze tam
ma nékoho, kdo mu s tim pomtize. To vSechno je vyhoda, Ze to dostane domf.

Bézné davame uzivateliim dokumenty domt, aby si je procetli. Nebo aby
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sinékomu fekli a zeptali se ho, co je to za papir, co se tam piSe. My je to
i z principu ucime, at nikde nic nepodepisujou, kdyZ nevi, co to je. A vzdycky
kdyz mam néjaky papir, tak vyhleddam nékoho, kdo mi miize pomoct. Tak to je
to stejné. Benefit je, Ze jsem doma, v klidu, v bezpeéi a mam nékoho, kdo mi

pomuZe. A mam na to ¢as - mam dost casu. Nejsem pod tlakem.
V: Maji uzivatele néjaky termin, do kdy musi dotaznik poslat?

R: Musim se podivat. Ono to tady neni uvedeno (R si prohlizi tivodni dopis
a dotaznik). MoZzna by tady mohlo byt, do kdy to maji vratit zpét.

V: Jaky smysl podle vas hodnoceni sluzby klientem ma?

R: Tady toto, o kterém se celou dobu bavime, je velmi formalni, a jak jsem
nekolikrat fekla, ¢lovék musi mit formalni moZnost se vyjadfit. I kdyz to vnimam
jako zaloZeny papir, soucasné si myslim, ze i takovy papir je lepsi nez nic.
Ta moznost tady je. Ale se svymi klienty se spoléham i na jiné véci, nez je toto.
Jsou to véci spi$ intuitivni, ktery nemam nikde popsany; je to spis néjaka zpétna
vazba pro mé. Jak tfeba postupovat dal, nebo jak s tim ¢lovékem komunikovat,
jak se knému chovat, jestli na n¢&j tfeba trochu zatlacit, anebo viibec.
Jestli potfebuje spiS utésit, nebo vyhecovat. To jsou pak ty jemny nuance,
ktery ¢lovék vnima na zdkladé pozorovani, intuice... Toto ja si nikam nezapisuju.

Tézko se pak o to opfit. Ale bézné to funguje.
V: Chcete dat néjaky priklad?

R: Mizu to odpozorovat tfeba z reakce uzivatele, kdyz néco feSime, tak vidim,
Ze tfeba neni v pohodé, projevuje se nervézn€; nebo miize neverbalné dat najevo,
Ze nesouhlasi, Ze takhle by to nechtél, nebo naopak, Ze se mu to libi. To jsme
na neverbalni roviné. Suzivateli jsme po docela dlouhy casovy tsek, to neni,
ze bych se snim vidéla jednou, dvakrat a uz se nikdy nepotkdme. Myslim si,
Ze mame moznost se navzdjem poznat. TakZe si potom vytvofime uz i néjaké
ritudly v komunikaci, v pfistupu. Mtizu vyzkouset, co funguje, co nefunguje, tak
jak jsem tfeba fikala s tim individualem. Nenapada mé ted dalsi ptiklad.

V: Myslim, zZe takto je to pro mé srozumitelné.

R: Myslim si, Ze pro socidlni pracovniky, to mi ted dochdzi, je strasné dulezity
sdileni; at uz je to v rdmci néjaké kazuistické porady nebo supervize.
Mit moznost probrat nékteré véci mezi sebou. Ziskat pohledy zvenku, téch
druhych, pfipadné supervizora. Tam se zjiStuje spousta véci o tom,

jak postupovat. Ale i o tom uZivateli.
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V: A kdyZ se vratime k tomu smyslu?
R: Toho hodnoceni?
V: Ano.

R: Rozhodné zpétna vazba. Co mi pfipada duleZity, tak je to i jedna z moznosti,
jak se ucastnit rozhodovani sdm o sobé, kdyZ si mtzu nékde fict, co se mi libi
nebo nelibi, tak je to super. A pro nas, ta zpétna vazba - myslim si, Ze kdyz
clovék déla néco dlouho, tak uz pak zapadne do stereotypt, a tohle je izasny
zpusob, jak znéj vyjit. Dozvédét se, Ze tfeba takhle néco ne, to je taky dobry
podnét.

V: Co ze zpétné vazby od klienta je pro vas jako pro pracovnika nejcennéjsi?
Ted se ptam spis na obsah.

R: Pfijde mi skvéla véc, kdyZ ten clovék dokaze formulovat sviij vlastni ndzor —
to, co si mysli, co citi. Viibec to neni samoziejmy. ProtoZe uzivatelé ziji v néjakém
prostfedi, obklopeni néjakyma lidma a ja se opakované setkdvam s tim,
Ze ,mama fikala, tak jsem tady”. Kdyz se opravdu dozvim to, co on opravdu
chce. Uz ten tzasny pokrok, ze citi tolik davéry, Ze muze fict sviij nazor.
To je pro mé takovy mily, protoZe ja se mtizu tetelit, Ze (R se sméje) dostanu tu
divéru, ze se citi dobfe a dokaze fikat svoje nazory. Kdyz uvede néco
konkrétniho, co se mu budto libi nebo nelibi. J& s tim potom mtizu pracovat.
Kdyz z toho vyzni néjaky pocit. (R cituje z dotazniku) ,,Co byste u nas chtéli
délat?” ,,Doplnovacky” — jo, dobra odpovéd, pro mé naprosto konkrétni.
Vim, ze je tady néjaky pozadavek na zafazeni do programu, na néjakou
konkrétni véc... ta konkrétni vypovéd je dtlezitd. Pro sluzbu a pro to,

aby se na zakladé ni mohlo néco ménit. Protoze vim, co.
V: Dobfe. Jesté se zeptam, pracovni asistence se také hodnoti?

R: Na to pfimo otadzka neni — to mé napadlo, Ze by tam (pozn. v dotazniku) mohlo
byt, otdzka pfimo na asistenta. Protoze se uZivateli ptdme na pracovniky
organizace. Ten termin je takovy vSeobecny a je tu né€kolik sluzeb, takze tomu
uzivateli to mtiZe, a velmi pravdépodobné i splyva. Zvlast pokud u nds vyuziva

nékolik sluzeb.
V: Ptate se uzivatel na asistenty i mimo dotaznik?

R: Urcité. Pokud vsechno klape, tak neni co fesit. To znamend, klient chodi
na praxi nebo je v praci, dafi se, postupné se osamostatiiuje, asistent uz tam
potom neni — to je optimalni pfipad. Tak tam je to v pohodé. A nic se nefesi.

Kdy?z se ale objevi néjaky problém, tak se zacne fesit, kde je, co se déje. Jestli tam
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je tfeba problém v komunikaci nebo mezi asistentem a uZivatelem; urcité jsme
feSili; nebo jestli je problém obecné na tom pracovisti nebo v situaci toho
uzivatele. Tam se po tom patra. Proc a kde konkrétni problém vznikl. Ale to neni
zalezitost dotazniku, ale nouzovych a havarijnich situaci. To uz se ocitdme nékde

jinde.

V: Napada vas, at uz k dotaznikovému hodnoceni nebo v ziskavani zpétné

vazby od klientt v $ir§$im slova smyslu, néco, co jsme nezminily?
R: Bylo toho tolik. Ted mé fakt nic nenapada. Urcité mi to bude doznivat.

V: Dékuji za vase zkuSenosti a nazory.
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PREPIS PRIPRAVNEHO ROZHOVORU ¢. 6
V - vyzkumnik, R - respondent
V sdéluje vivodni instrukce k rozhovoru
V: Probiha u vas pravidelné hodnoceni sluzby s klientem?

R: Mame hodnoceni sluzby nastavené v rdmci individualniho planovani,
takZe vzdy ke konci platnosti konkrétnich individudlnich planti se snazime,
kromé zhodnocovani individudlniho planu, ptat se ina to, jak jsou klienti
spokojeni se sluzbou. Musim pfiznat, ze vtéto chvili to neni uplné
strukturované, mame to pravé ve fazi pretvareni a diskusi. Co se tyka
pravidelného hodnoceni, mé€li jsme nastavenou metodu dotaznikt, vzdy
na konci aplného ukonceni sluzby, ale zase musim pfiznat, Ze ndm to daplné
nefunguje, obzvlast u cilové skupiny mentdlné postizenych lidi, u lidi
s duSevnim onemocnénim. Takze je to néco, co prenastavujeme. Nevim,

jestli mam v téhle chvili mluvit jesté o jinych formach hodnoceni?
V: Miizete je klidné popsat.

R: Co tedy jeSt¢ mame, i kdyZ to neni to pravidelné hodnoceni,
na které asi nardzite, tak si vzdycky na poradach fekneme o podnétech
a pfipadné i o stiznostech. I kdyZ mame, asi jako mnohé jiné socialni sluzby,
stiznosti minimum; vyslovené téch oficialnich formalnich stiznosti. Ale snazime
se kazdy podnét od klientli zachytit pisemné, stejné tak si ztoho vytahovat
néjaké hodnoceni sluzby. Tim, Ze je to forma podnétli, tak nemtize byt
pravidelné. Prosté pfijdou, kdyz pfijdou. Kdyz maji klienti onu potiebu.
Tam mame hodnoceni nastavené jednou ro¢né. Ze si vsechny jednou roéné
projdeme, at uz stiznosti nebo podnéty, pfipominky. Vyhodnocujeme si je,
analyzujeme, zda to je néco, co se tyka konkrétniho pracovnika nebo jestli je to

néco, co se tyka celého chodu sluzby.

V: Hodnotit se daji rtizné casti podporovaného zameéstnavani - jsou
to individualni plany, jak jste zminila, asistence, job kluby. Lisi se u vas

zpusob, jakym je hodnotite?

R: Za¢nu tim poslednim, job kluby. Je pravda, Ze je to program, u kterého se ndm
ty dotazniky dafi. Dotazniky mdme nastavené po kazdém setkani, klasickou
anonymni formou, nékolik otdzek — zalezi na tom, jaké je to setkdni. Nékdy tam
jsou hodnotici skaly, nékdy polouzaviené otazky; je to rizné. Vzdycky se ptame
na to, jak byli ucastnici spokojeni snaplni toho konkrétniho dne, s lektory,
s podotazkami, stempem setkadni - zda to bylo pomalé, rychlé, vyhovovalo,

nevyhovovalo... Jen tak na okraj, dali jsme tam moznost vyjadrit se ke kazdé
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otdzce smaijliky, coZ je mozna zjednodusujici, ale tcastnici job klubti to celkem
vyuzivaji. Pokud jsou na job klubu lidé, ktefi otazkam tplné nerozumi, tak jsme
si vS§imli, Ze nékdy se jim to snaZi dovysvétlit jini ucastnici, coZ je celkem fajn.
Nékdy musime vysvétlovat i my, co jsme v roli lektorti. Samoziejmé se snazime
do toho nezasahovat, ale jen tu otdzku trochu zjednodusit. Setkala jsem
se uz s podnétem stazistky, kterd navrhovala otazky zjednodusit, mit jesté jednu
verzi pro lidi s mentalnim postiZenim. Zase je to néco, co budeme fresit.
Je to zajimavy podnét, ale nejsem si tpIné jistd, jestli se nam to podafi. Uvidime.
TakZe na téch job klubech dotaznikovd metoda funguje dobfe s tim,
Ze hodnotime kazdé setkdni a na poslednim setkdni i souhrnné job klub;
poprosime o vyplnéni takového souhrnného dotazniku. Co se tyka asistence,
tam jsme zvolili pfedevsim jednu metodu, ktera vychazi z planovani zaméfeného
na ¢lovéka, kde si vypliiujeme obrazkovy material (Ctyfi oblasti) a to se ndm
u lidi s mentalnim postiZzenim celkem osvédcilo. Vypliuji si jednak, co se naucili,
co se jim libilo, co jim nevyhovovalo - v tomto smyslu jsou tam poloZené otazky;
stim, Ze se ptame, jakym zptsobem fungovali i asistenti. Co se tyka
podporovaného zameéstndvani, tam se vratim kté moji prvni odpovédi,
Ze to pravé ladime. Jak bylo to nastavené doposud, to hodnoceni na konci sluzby,
nam uplné nefunguje, protoze hodné lidi pfestane dochazet potom, co si najdou
napiiklad praci. Pokud uz s ndmi nepotfebuji byt v kontaktu, protoze se jim dafi,
tak prosté na zavére¢nou hodnotici schiizku nepfijdou. To hodnoceni v pribéhu
individualniho planovani - uvédomuji si, Ze mize byt trosku zkreslené podle
néjakého aktudlniho stavu ¢i ndlady toho klienta. TakZe to musime s kolegy jesté
trosku vyladit a popfemyslet nad rtznymi technikami. Dotazniky mtZou
u né€koho zafungovat, u nékoho ne, ale vétSinou ndm nefungovaly. Pfemyslim
nejvic nad rozhovory, ale pravdépodobné by rozhovory délal nékdo jiny nez
klicovy pracovnik. Zase by to ale mél byt nékdo, koho ti uzivatelé znaji a bézné
se snim setkavaji, aby neméli tfeba pocit nedtvéry nebo strachu vuci lidem,
které neznaji viibec. Vim, zZe nékteré organizace, ale ne z oblasti podporovaného
zaméstnavani, vyuzivaji napiiklad externisty; to si myslim, Ze by nam
nezafungovalo. Zatim mi pfipad4d jako nejlepsi metoda rozhovor, feknéme
strukturovany, polostrukturovany. U nékterych klientd se na spokojenost
se sluzbou ptame pfibuznych, rodi¢li, opatrovnikii. Protoze mnozi klienti to
neumi zformulovat. Mdme klienty, ktefi vlibec verbalné nekomunikuji, naptiklad
s autismem, mentalnim postizenim, néktefi klienti s Downovym syndromem.
Nekomunikuji vtom smyslu, ze by dokazali vyjadfit, zda jsou spokojeni,
nebo nespokojeni; spi$ je to takova zakladni komunikace. TakZe se zkous$ime
obracet na blizké nebo opatrovniky s tim, Ze je to zkreslené, ale doufame, ze oni
na svém blizkém néco vypozoruji, nebo ze doma se od né dozvi vic.
Co mtzeme u téchto klientd pouzit, je pozorovani. Jak jsou spokojeni, at uz

s asistentem nebo na pracovisti. Predevsim u tranzitnich programti, kde mame
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moznost v dobé praxi tu praxi pfipadné vymeénit, kdyZ jsou s né¢im nespokojeni.
Asi takto.

V: Ma hodnoceni u vas néjaky c¢asovy ramec? Na jak dlouho se plany sepisuji,
jak casto se hodnoceni déla?

R: Individualni plany mame vétsinou na 6 mésicli, cozZ je ale pomérné dlouha
doba. TakZe pokud se néco vté spoluprdci vyrazné zmeéni, tak ho bud
aktualizujeme, nebo ten aktudlni ukoncime a vytvofime si novy na kratsi casovy
rozsah. Tou vyraznou zménou muZe byt napiiklad, kdyz si nékdo chce hledat
praci na otevieném trhu, ale potom to zméni a chce vyzkouSet socidlné
terapeutickou dilnu. Kdyz vSechno probiha podle planu, tak tam je to hodnoceni
feknéme po roce; kdyZz je tam néjakd zména, tak v dobé té aktualizace,
nebo v dobé toho nového individudlniho planu, coz mtizou byt fadové mésice,

tydny - podle aktudlni situace.

V: Jaké vystupy z hodnoceni vy osobné jako pracovni konzultantka
preferujete? Znamky, skaly, ,tvrda” data nebo spiSe hodnoceni, které se neda
matematicky uchopit, poptipadé uplné jiny typ vystupa?

R: Tvrd4d data jsou pro mé jako pro konzultantku jednodussi na ziskani.
Podivame se na to, klient to vyplni a mam to v ruce. Ale z praxe vim, Ze kdyz
se na to ¢lovék zpétné podiva, tak mu to az tak moc nepovi. Néco tam vyplnéné
je, ale vétsinou se to uzivatelé, mam pocit, snazi vyplnit k nasi spokojenosti,
nez aby tam napsali tu realitu, jak to vnimaji, pfipadné co by chtéli zménit. Takze
jsem vdécnd za slovni hodnoceni. Kdyz se to pokusi vyjadfit slovné,
bez néjakych skal. Uz je potom na nds, abychom si z toho zkusili néco vytdhnout.
Kdyby méla byt Skala od jedné do desiti ,jak jste spokojeny se svym
pracovnikem”, feknéme se mnou, tak pokud tam bude desitka, tak je to fajn.
Ale pokud se od toho c¢lovéka dozvim, Ze jsem, feknéme, mild, ale Ze od té
spoluprace ¢ekal, Ze se rychleji dostavi vysledky a podobné, tak je to pro mé néco
vic. MizZeme se o tom s klientem pobavit, pobavit se o tom i s kolegy, miizeme
piijit na to, Ze néco nebylo dobfe vysvétlené... Skala mi nepfijde tak vypovidajici.
A zase se vratim k tomu, Ze ne kazdy klient to vyplni dobfe, ne kazdy tomu
porozumi. Nebo lidi tradi¢né sklouzavaji k tomu, ze jdou do toho priméru -
Skéla jedna az deset — objevuje se tam klasicky pét, Sest; nebo si pod tim neumi
nic pfedstavit. U mnoha klientti nefunguje ani , dejte zndmky jako ve Skole”.
Je lepsi ziskavat spis to slovni hodnoceni. Pro mé je to vic vypovidajici.

V: Co ze zpétné vazby od klienta vramci hodnoceni je pro vas

jako pro pracovnici nejcenné;jsi?
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R: Zda je to, jakym zptisobem pravé pracujeme, pro ného prinosné — kdyz to
shrnu do jedné véty. ProtoZe spokojenost se miize ménit, obcas jsem ta nejlepsi,
obcas ta nejhorsi, ale kdyz to zkusime dat do toho, jestli mu to néjak konkrétné
pomahd, zda se néco nového uci nebo uz naudil, zda se mu tfeba zvedlo
podari, tak to je velky taspéch.

V:V ¢em vam systém hodnoceni nastaveny u vas v organizaci vyhovuje?

R: Zkusim od téch job klubt. Dotazniky najob klubech vyhovuji v tom,
Zena konci setkdni maji lidi moznost se na chvilku zamyslet, odevzdaji nam
anonymni hodnoceni, které my si miizeme jednoduSe a rychle vyhodnotit.
Ted trosku odbéhnu od té cilové skupiny; na job kluby pfichdzeji lidé ze Siroké
verfejnosti, takZe casto ani nevime, jaké problémy konkrétné maji. TakZe tohle je
takovy univerzalni zpusob, ktery si potom rychle vyhodnotime. Nenapadd mé
v této chvili ani Zadny jiny. Kdyz potom chtéji ti lidé pokracovat v individudlni
spoluprdci, tam wuz se vic pozname, ale u skupinového hodnoceni,
kromé zavérecného kolecka a téch dotaznik(i, mé ani nenapadd nic jiného,
co bychom mohli pfipadné zlepsovat. Ted mé napada — davat vétsi diiraz na to
skupinové zavérecné hodnoceni, to by bylo fajn. U asistenci si myslim, Ze forma,
kdy klienti dostanou néjaky pékny graficky material, ktery si bud vypisi oni
sami, nebo ve spolupraci se svym klicovym pracovnikem, je fajn. Vidi to, mtzou
nad tim popfemyslet, mtzou si to odnést s sebou domu. Je to takové radostné,
ze vidi néjaky vysledek té svoji prace, a mizou se v tom materidlu podivat na to,
jak pracovali oni, jaké bylo pracovisté, jaky byl asistent, a jesté je tam samoziejmé
i ta ¢ast, co by pfipadné zlepsili, co jim chybélo. Myslim si, Ze je hrozné fajn ten
jednoduchy graficky vystup. Vindividudlni praci v podporovaném
zaméstnavani je fajn, Ze vytahujeme ty podnéty a hlavné klademe dtraz
na individudlni planovani. Na hodnoceni se ptd pracovnik, ktery s klientem
dlouhodobé spolupracuje; méla by tam byt navazand urcita dtvéra, blizsi
profesionalni vztah, navzdjem se znaji. Nemély by tam byt zdbrany fict opravdu
tu realitu. Nejvétsi vyhodu tam vidim pravé v tom blizkém vztahu a v tom,
Ze to hodnoti dva lidé, ktefi spolu dlouhodobé spolupracuji. Sami nejlépe védi,
jaké piekazky byly béhem spoluprace, co se dafilo, kde se pfipadné zasekli.
Asi tak.

V: Ma onen systém hodnoceni podle vas i nevyhody?

R: Asi se budu opakovat, ale u individudlni spoluprace pravé to, ze lidé z této
cilové skupiny (pozn. lidé s mentilnim postizenim a lidé s dusevnim onemocnénim)
nereaguji uplné dobfe na dotazniky, takze dotazniky nejsou tak validni, jak by

mély byt. Je téZké nastavit jednotny dotaznik pro lidi, ktefi maji rtizné stupné
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mentalniho postizeni anebo rtizna dugevni onemocnéni. Uplné jinak se chové
¢loveék se schizofrenii, jinak se chova a hodnoti ¢loveék, ktery bojuje s depresi.
Ne vzdy se podafi ty lidi odchytit na zavéreénou hodnotici schtzku.
Tam si myslim, Ze potfebujeme propracovat toto hodnoceni z divodu, Ze se ndm
nedari najit néjakou metodu, kterd by zachytila celou tu skupinu. Opravdu mé
tam napadaji predevsim rozhovory, ale jest¢é mimo individudlni planovani.
Mozna rozhovor feknéme jednou za pul roku snékym jinym. MoZna jiny
pracovnik, mozna jiny kolega, ktery nepfichazi uplné pravidelné do kontaktu
s klienty. Ale rdda bych tomu dala néjakou jednotnou formu, strukturovany
nebo polostrukturovany rozhovor. Ptat se na spokojenost s tim, jak je sluzba
nastavend vSeobecné, ten proces toho podporovaného zaméstnavani, zeptat se
na konkrétniho klicového pracovnika, ale trochu sofistikovanéji, ne ve smyslu
»jak jste spokojeny”, respektive to vrozhovoru rozvést. Urité se zeptat
i na materidlni podminky, které tu mame. Zkusit zjistit od lidi, co vic by jesté
ocekavali. Napfiklad takto nepfimo jsme zde zavedli jednou za ctrnact dni
aktivitu kavarnicka, takové neformalni setkani na dvé hodinky, kdy vyrabime
rtizné véci nebo jdeme na né&jakou vychdzku, maly vylet. To jsme si v podstaté
sesbirali z drobnych pfipominek lidi, které pfichdzely opravdu ze vsech stran
vméne formalnich rozhovorech. Tak trochu doufam, ze z téch rozhovort,
které by probihaly sjinym, nez s klicovym pracovnikem, by pfisly podobné
vychytavky pro nasi sluzbu. Co ti lidi potfebuji. V néjaké spolecné reflexi
s kolegy bychom pak zkusili probrat, jestli je to jesté v souladu s nasim poslanim
a cili nebo jestli je to néco, v dem se uz musime obratit na jiné organizace,
instituce. Pfedstavovala bych si od toho jednak spokojenost se sluzbou, nové
podnéty ke sluzbé anebo nové podnéty k té zivotni situaci, které by pripadné
pomohly fesit jiné instituce, a dtlezita je urcité i spokojenost s tim konkrétnim
pracovnikem. To si pravé myslim, Ze pracovnik vramci individudlniho
planovani prost¢ nevychytd. Na to jsem naradzela u té spokojenosti;
kdyz si pfedstavim sebe samu jako klienta v té situaci, tak bych clovéku,
se kterym rok spolupracuji, mozna nebyla schopna fict tfeba ,,mluvite tak slozité,
Ze vam nerozumim” nebo ,nevyhovuje mi to a ono”. To bych mozna spis
dokazala fict jiné osobé€, ke které bych ale méla vytvorenou divéru. Nedokazu
si predstavit, Ze bychom tady méli néjakého externistu, dejme tomu studenta,
doktoranda nebo nékoho zjiné organizace. Za vyzkouSeni by to mozna stélo,

ale myslim si, Ze ne u této cilové skupiny.

V: Ted jste zminila jedno z askali ziskavani zpétné vazby od klienta, Ze kdyz
mluvi se svym klicovym pracovnikem, tak mGze mit zabrany. Napadaji vas
néjaka dalsi uskali pfi ziskavani zpétné vazby od klientii s mentalnim

postizenim a klientd s dusevnim onemocnénim? Na co tfeba narazite?
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R: Urcité je tam to, Ze se ne vzdy dokazi vyjadfit. NaraZime obcas i u blizkych
lidi, feknéme u rodi¢ti, u opatrovnikti, ktefi maji trochu jiné predstavy o sluzbé.
Velmi casto se setkdvame stim, Ze u lidi s mentdlnim postizenim maji
opatrovnici - shrnu je vSechny dohromady - ocekavani, Ze budeme za klienty
délat vic. Necekaji, ze klienty budeme vést k samostatnosti, Ze to bude ta socidlni
rehabilitace; vic cekaji, Ze to bude asistence, Ze jim budeme stdle k ruce.
Tam potom nastavaji rozpory. Nékdy se stane, Ze ma klient tendenci se pfilis
navazat na sluzbu, z ¢ehoz potom plyne jeho nespokojenost, kdyz mu to neni
dovolené. KdyZ to feSime a vysvétlujeme, tak se mtiZze potom stat, Ze ta zpétna
vazba neni dobra. Ale miize to byt dané tim klientem, Ze oc¢ekava néco vic. Stejné
tak byva problém s verbalizovanim u mnohych lidi s duSevnim onemocnénim.

V tuto chvili mé nic dalSiho nenapada.
V: Vnimate néjaké rozdily v tom, kdyZ sluzbu hodnoti rtizné typy klienti?

R: U lidi s mentdlnim postizenim je bud problém s porozuméni otdzkdm
anebo se setkdvdme stim, Ze, prosim, berte to ve velkych uvozovkach,
jsou takovi ,,slunickovi”. To hodnoceni je velmi dobré a pozitivni, naopak u téch
rodict zase Castokrat velmi negativni, takze ne prili§ validni. U lidi s duSevnim
onemocnénim, kdyz to velmi zevSeobecnim, tak tam je velkd nedtivéra. Strach

vlibec néco hodnotit, néco fict. Asi takto bych to uzavfela.
V: Jaka atmosféra ¢i podminky by pfi hodnoceni mély panovat?

R: Znamé prostiedi; myslim si, Ze by ti klienti na to méli byt pfipraveni; to je zase
podnét od jedné klientky, pani s dusevnim onemocnénim. I kdyZ na druhou
stranu si fikam, zda to hodnoceni pak nékteti lidi nezkresluji. Ale myslim si,
ze by méli byt dopfedu informovani, kdy hodnoceni probéhne, mélo by jim byt
vysvétlené, kdo tam bude a k ¢emu to bude slouzit. Néktefi lidé s duSevnim
onemocnénim mohou zkusit vymyslet, jakym zptisobem jim budou potom
komunikované vystupy. Potom je to, na co nardzim témér v kazdé vété, kdo by
hodnoceni mél vést. Stale si myslim, Ze nékdo, kdo je alesponi troSku znamy.
Takze prostfedi, pfipravenost, néjaka diivérna osoba a co je jesté velmi dulezité,
je moznost to hodnoceni odmitnout ackoliv to pro nas neni dobra zprava;
pfipadné moznost hodnoceni odmitnout ve chvili, kdy se klient neciti tplné
dobfe. Moznost odlozit to a zase - dobfe to vykomunikovat, ze je dtlezité,
aby se klienti v té chvili citili dobfe. Aby nepfisli s tim ,musim to absolvovat”,
ale aby prisli s tim, Ze jsou na to pfipraveni a chtéji to v té chvili absolvovat.

V: Je néco, co byste pii hodnoceni doporucila jinym pracovnim konzultantim?

Co se vam osvédéilo?

R: Pfiznam se, ze v tuto chvili nevim.
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V: A je néco, co byste nedoporucila; co se vam neosvéd¢ilo?

R: Zase se budu opakovat, ale urcité horsi je to ve chvili, kdy ten klient nema
uplné dobré obdobi nebo dobry den. Samozfejmé nékdy je tézké to zjistit

dopredu, ale snazit se najit na to vhodnou dobu.
V: Jaky smysl podle vas hodnoceni vlastné ma?

R: Urdité je velmi dtileZité v tom, abychom vlastné zjistili, zda napliiujeme to,
pro¢ tu jsme. Nebo zda sluzbu délame v souladu stim, co jsme si stanovili,
nase cile, naSe zasady. Je to dulezité kvuli tomu, abychom - tvrdé feceno -
dosahovali vysledkii, i o tom je socidlni prace, dosahovat vysledkd, i kdyz ne
vzdy jsou méfitelné. Vysledkti ale dosahovat chceme, nejsme néjaké sdruzeni
zahradkart, ale potfebujeme, aby se ndm klienti posouvali vpred tak, jak to oni
pottebuji. A to nezjistime jinak, nez se na to budeme ptat. Samoziejmé my
muizeme mit néjaky pocit, ale je to hlavné o tom clovéku. Je to jeho Zivot, jsou to
jeho feSeni a my potfebujeme védét, zda je to v pofadku, to, jak to délame.
A myslim si, mozno feceno az tak proletaisky, Ze socidlni prace je zakazka
spole¢nosti. Potfebujeme védét, zda to, co délame, je v souladu s tim, aby se ten
clovék zaintegroval do spolecnosti. Co spolecnost potiebuje, vyzaduje,
pokud je to redlné. Jsme s tim v souladu, dafi se nam to napliiovat, dafi se nam
zaclenovat toho clovéka do spolecnosti? Takze hledat soulad mezi pozadavky
riznych stran, coz je teda extrémné tézké, a naplnovat urcitou zivotni
spokojenost toho klienta. Myslim si, ze kvili tomu kazdy klient pfichazi; ne vzdy
to ma uplné spravné vyjadiené, dobfe podchycené, od toho tu jsme. Zjistovat,
jestli se ndm to dafi. Nejdtilezitéjsi je ptat se toho konkrétniho clovéka, pfipadné
jeho blizkych, opatrovniki, protoze to, Ze si néco myslime my, je Cisté nds
subjektivni ndzor. Potfebujeme to mit potvrzené a pripadné to nasSe dusili

korigovat.

V: LiSi se ten smysl pro vas jako pro konzultantku a pro vas
jako pro metodicku? Jenom pro zajimavost.

R: (pfitakd) Pro mé jako pro konzultantku je nejdilezitéjsi ten klient; zda se to dari
stim jednim konkrétnim clovékem a zase sdal$imi. Jako pro metodickou
vedouci je pro mé diilezité, zda organizace jako celek, nebo my, pfimi pracovnici,
napliiujeme to, kvili éemu tu jsme. Zda to napliuje, vzletné feceno, vefejny
zavazek, poslani a tak dale. Ale nevnimam to jako frazi, ale tak, Ze je to opravdu
velmi dilezité. Kazdy jednotlivé néco délame, ale ta kolecka by do sebe méla
zapadat. Méli bychom mit jasny cil a davat ho najevo okoli — kviili tomu tu jsme,
na tomto pracujeme. Skazdym individualné podle jeho potifeb. Ale nase

sméfovani je jednotné.
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V: Zminila jste i zptsob prace s hodnocenim poté, co jej ziskate — porady,
kde si projdete podnéty a stiZznosti... Pracujete néjak dal i s dalSimi vystupy
z hodnoceni? Z pracovni asistence, job klubti, individualnich konzultaci?

R: Ano, s témi se téZ souhrnné pracuje. Ne na kazdém setkani, ale jednou za cas -
stanovime si porady. Neni to castéji, nez jednou za ¢tvrt roku, nebudu lhat.
SnaZzime se z vystuptl vytahnout néco, co se tyka celé sluzby. Néco, co neni jen
aktudlni stav toho klienta, nic, co se aktualné délo na job klubu nebo v tom
vztahu asistent-klient, poradce-klient, ale néco, co ovliviiuje sluzbu jako celek.

Takze ano, tyto vystupy zaznamendvame a analyzujeme.

V: Kdyz zjistite néco pozitivniho, co se stim déje? Dostavaji konkrétni

pracovnici zpétnou vazbu, kdyz je klienti chvali?

R: Urcité. Povime si to v tymu, bereme to jako motivacéni véc. Snazime se to
posilit. Tfeba jako piiklad feknu, Ze u tranzitniho programu, protoze mél dobrou
odezvu, jsme navysili pocet studentti, které budeme do programu pfijimat. Mtize
nam ztoho vyjit ale i véc, kterd je htfe uchopitelnd; mame ted skupinku
byvalych tcastnikii tranzitu, kteti dochdzeji do stacionafd, ale nemaji smétovani
k placené praci na otevieném trhu. Maji ale nadale zdjem o staZe.
Zatim promyslime, co s tim. Takze nam vylézaji na zakladé hodnoceni neustale
nova témata. Co se tyka téch dobrych hodnoceni, snazime se nad tim nemdavnout
rukou, ale mluvit o tom, motivovat se tim a zaroven z toho vytahnout néjaké

nové véci, které je mozné posilit a pokracovat v nich.
V: A kdyZz se jedna o kritiku nebo negativni zpétnou vazbu?

R: Mame pomérné cerstvy pripad, kdy jde o pani s duSevnim onemocnénim.
Bylo tam klasické navazani se na sluzbu a ona to verbalizovala, Ze uz nechce
navazovat zadné jiné vztahy. Pfi hodnoceni tohoto podnétu - pani to nechtéla
davat jako oficidlni stiznost - $lo o podnét, kdy uz bude dochazet k ukoncovani
sluzby, protoze klientka je zaméstnana, bude ji koncit zkuSebni doba. Doslo tam
k tomu, ze klientce nebylo jasné feceno, kdy k tomu ukonceni sluzby dojde.
A potom to bylo feceno, ale mozna az prilis rdzné. Tady musim brat do tvahy
dvé véci — jednak to, ze klient se nezdravé navazal na sluzbu, a jednak i to,
ze zjeho podnétu vyplyvd, ze to ukonceni sluzby nebylo tak standardni,
jako u jinych klienti. MoZna pravé tim, Ze navazani bylo tak velké, coZz mohlo
podvédomé vyvolat néjakou nechut pokracovat ve spolupraci s klientkou
jesté do té doby, do kdy bychom méli. Plyne ndm z toho, Ze si ukonceni sluzby
musime trochu standardizovat, i kdyz je kazda spoluprace individudlni, a trvat
na tom; snazit se o to i u téch ,komplikovanéjsich” klienti. A mozna u klientd,
ktefi maji vétsi tendenci se navazovat na sluzbu, mozna zacit informovat o tom

ukonceni sluzby dfive, a neustadle se snazit drzet ty hranice.
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V: Probraly jsme hodné oblasti hodnoceni. Je jesté néco, co vas k nému

napada?

R: Vtéto chvili myslim, Ze mé nic takového nenapadd, spiS tak vSeobecng,
Ze hodnocenti je takovy velky strasdk (sméje se), co tak slychdm v rdmci setkani
sjinymi organizacemi. Mozna bych wuvitala zkuSenosti jinych organizaci
s raznymi cilovymi skupinami, jak to vlastné délaji. Konkrétni ptiklady, néco,
¢im se Ize inspirovat nebo ¢im bychom mozna mohli inspirovat my. Mam trosku
pocit, Ze si to neékteré organizace drzi jako know-how, Ze je to moznd takové
citlivé téma i pfi inspekcich kvality socidlnich sluzeb a podobné. Ale rada bych
se dozvédéla, jak to délaji jinde, inspirovala se tim. Rada bych si vyménila i to,
co opravdu nefunguje. Mluvit upfimné o tom, co nejde, co se nedafi a Ze ty cesty

hledame. Je to mozna takovy trochu konkurenc¢ni boj mezi neziskovkami.

V: podékuje a sdéli dalsi postup
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Priloha ¢. 5:
SEZNAM NESTATNICH NEZISKOVYCH ORGANIZACI
OSLOVENYCH ZA UCELEM ZAPOJENI DO VYZKUMU



SEZNAM NNO OSLOVENYCH
ZA UCELEM ZAPOJENI DO VYZKUMU

Nazev organizace

Sidlo organizace a dalsi pobocky

Agapo, o.p.s. Brno
Agentura Osmy den, o.p.s. Décin
Usti nad Labem
Asociace TRIGON Ostrava-Poruba
ASPEKT, z.s. Nachod
Rychnov nad KnéZnou
CSP Zlin, o.p.s. Zlin
Otrokovice
ESET - HELP, z.s. Praha
Fokus Mlada Boleslav, z.s. Mlada Boleslav
Nymburk
Kolin
Karlovy Vary
Fokus Praha, z.1. Praha
Fokus Tabor, z.s. Tabor

Jindrichtiv Hradec

Fokus Vyso(ina, z.4.

Tym podpory v zaméstnavani Havlic¢kiiv Brod
Pelhfimov
Fosa, o0.p.s. Praha
Green Doors, z.u. Praha
MESADA, z.s. Vimperk
Pisek
Jindrichtiv Hradec
Rytmus D, o.p.s. Rumburk
Rytmus Liberec, o.p.s. Liberec

Jablonec nad Nisou

Ceska Lipa

Jilemnice

Semily

Rytmus - Od klienta k obcanovi,
0.p.s.

Praha

Karlovy Vary

Cheb

Sokolov

Luby

Rytmus St¥edni Cechy, o.p.s.

Benesov

Kutna Hora




Rytmus Vychodni Cechy, 0.p.s. | Chrudim
Ceska Ttebova
Slezska Diakonie Bruntal
Cesky Té$in
Frydek-Mistek
Krnov
Trinec
SPOLU Olomouc Olomouc
Target - Podporované
zaméstnavani

(Charita sv. Alexandra)

Ostrava - Dubina




Priloha ¢. 6:
KVALITA PODPOROVANEHO ZAMESTNAVANI
Z POHLEDU ZAJMOVYCH SKUPIN.
HODNOTICI MANUAL.
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Podékovani

Radi bychom podékovali vSem, ktefi se podileli na projektu
QUIP a na tomto manualu.

Predevsim jsou to mezinarodni partnefi, ktefi se spolu s nami
Géastnili projektu (viz seznam partnertd v zavéru manualu).
Zvlastni podékovani patii skupiné pro pripravu manualu -
llloné Bajan, Francescu Pareja a Greté Wangen, ktefi nam
pruzné poskytovali hodnotné pripominky ke kazdé kapitole.

Chceme podékovat také nasemu externimu hodnotitel
Stefanovi Doose za jeho angaZovanost a cenné prispévky
k projektu.

Dékujeme také uchazeélim o praci/zaméstnanctm,
pracovnim konzultantlim, zaméstnavatellm, predstavitelim
verejné spravy a dal$im odbornikim, ktefi se G¢astnili
rozhovort a skupinovych diskuzi v pribéhu projektu i
zavérecné konference v Budapesti. Jejich nazory se staly
nejdllezitéjSim zdrojem “kritérii kvality, ktera jsou
podkladem tohoto manualu.

Zvlastni dik patfi vSem pracovnim konzultantlm i asistentdim
z partnerskych agentur, kteri kromé prinosu ke kritériim
kvality také poskytovali podporu a spolupraci partnerim
z vyzkumu. Projekt QUIP by se bez nich nemohl uskuteénit.



Uvod

Co je “Kvalita v praxi‘?
Nékolik slov o dvouletém projektu

Projekt “Kvalita v praxi: Podporované
zameéstnavani z pohledu jednotlivych
zajmovych skupin® byl postaven na
myslence, ze vysledky podporovaného
zameéstnavani (PZ) zavisi na fungujicim
partnerstvi vSech zicastnénych. Jsou to
predevsim:

* lidé s postizenim

* pracovnici v PZ (pracovni asistenti,
konzultanti)

* vedouci agentur PZ

* zaméstnavatelé

* verejna sprava a financujici
organizace

Ve dvouletém projektu (financovaném
Evropskou komisi v ramci programu Le-
onardo) spolupracovaly organizace ze
zemi s rozdilnym stupném rozvoje PZ.
Partnery v projektu QUIP se staly dva
¢lenské staty EU (Rakousko, Velka
Britanie), dva kandidatské staty (Ceska
republika, Madarsko) a Norsko. k této
mezinarodni skupiné se pozdéji pfi-
poijilo Spanélsko jako pFidruzeny part-
ner.

Hlavnimi cili projektu QUIP bylo:

* zkvalitnit metody podporovaného
zaméstnavani v riznych evropskych
zemich

* definovat jina nez Cisté kvantitativni
kritéria Uspésnosti PZ

* vytvorit nastroje pro pribézné
hodnoceni a trvalé zkvalithovani
agentur PZ.

V centru stal hlavni zamér, totiz
definovat nejdllezitéjsi kritéria kvality
podporovaného zaméstnavani

z pohledu rdznych skupin, které se PZ

ucastni.

Béhem projektu jsme vytvorili a pouzili
radu vyzkumnych metod, abychom
téchto cild dosahli: skupinové diskuze,
dotazniky a rozhovory o kvalité se
zastupci skupin, které se Gcastni PZ;
dale diskuze mezi pracovniky

z vyzkumu a z praxe, kteri se schazeli
na evropskych setkanich, upresnovali a
rozebirali své nazory v e-mailové
korespondenci i v telefonickych
rozhovorech; a konecné i pracovni
konference v fijnu 2002 v Budapesti,
které se Ucastnili i zastupci zajmovych
skupin.

V kazdé zemi se jedna agentura pro
podporované zaméstnavani (agentura
PZ) stala predmétem vyzkumu
narodniho vyzkumného Ustavu.
Dvoulety projekt mél péti fazi, z nichz
kazda se vénovala jedné zajmové
skupiné. Byly navrzeny vyzkumné
metody, které umoznily zG€astnénym
objevit kritéria kvality, ktera jsou pravé
pro né v jejich specifické situaci
podstatna. Na zavér kazdé faze jsme
shrnuli vysledky narodnich vyzkum ve
srovnavaci zpraveé, ktera poukazovala na
shody a rozdily v jednotlivych
agenturach.



Narodni tymy (slozené z pracovnikd

z vyzkumu a z praxe) poté prosly
narodni zpravy. Cilem bylo rozpoznat
v nich nejdllezitéjsi kritéria kvality
vzesla z vypovédi riznych zajmovych
skupin. Na spole¢nych mezinarodnich
setkanich jsme pak tato kritéria davali
dohromady, diskutovali o nich,
rozdélovali je a preskupovali.
Vysledkem téchto snah (véetné diskuzi
na zavére¢né konferenci v Budapesti) je
seznam kritérii kvality, ktery se stal
zakladem tohoto manualu a plakatu
“Kvalita v podporovaném
zaméstnavani®.

Pro¢ pouzivat manual?
Divat se oc¢ima druhych

Cilovou skupinou manualu jsou
agentury pro podporované
zaméstnavani, které chtéji hodnotit
svou kazdodenni praci a neustale
zlepSovat své sluzby. Manual chce
poskytnout nastroje pro hodnoceni a
zvySovani kvality. Najdete zde mnozstvi
rdznych hodnoticich metod (véetné
poznamek jak je pouzivat), které by
mély umoznit priibézné hodnoceni
agentur PZ. Pfitom se snazi zapojit dalsi
zUcastnéné v procesu PZ a umoznit jim,
aby ze svého pohledu popsali rysy
kvalitni sluzby.

Jakmile jsme shromazdili kritéria kvality
od rdznych zajmovych skupin, ukazalo
se, Ze neexistuje jediny pohled na

kvalitu sluzby jako takovou. Kazda
zajmova skupina ma vlastni “o&i®,

kterymi ze své pozice vidi jen uréitou
¢ast problematiky PZ.

Napriklad pracovni konzultanti mohou
fici mnoho o nezbytnosti organizaé¢niho
zazemi pro kvalitni PZ a o kazdodenni
praci s uchazedi. Naproti tomu verejna
sprava ma pomeérné Siroky pohled na
PZ, charakterizovany urcitym odstupem
a nedostatkem detailnich informaci o
jednotlivych aspektech sluzby.

Shromazdéna kritéria kvality jsme
rozdeélili do skupin podle

* obecné uzivaného tristupiiového
¢lenéni kvality (kvalita struktury
— kvalita procesu — kvalita
cilt/vysledka)

* oblasti PZ v ramci téchto ti skupin

Kazda zajmova skupina mize prispét
svymi posti‘ehy o ur¢ité casti
problematiky PZ. Ucelenégjsi obraz
kvality celé sluzby vznikne, kdyz se na
hodnoceni agentury podili vice stran.
Podobné jako se puzzle sklada

z riznych &asti, které nemusi davat
smysl samy o sobé, ale dohromady
vytvareji smysluplny — a pestrobarevny
— obraz.

Agentura PZ se vzdy mize rozhodnout,
zda chce ziskat celkovy obraz tvoreny
pohledy riznych zajmovych skupin,
nebo se chce zaméfit na jednu skupinu,
jejiz pohled ji pravé nejvic zajima.

Manual poskytuje uzite¢né nastroje
agenturam, které chtéji hodnotit a
rozvijet kvalitu svych sluzeb.
Navrhované metody jim umozni odhalit



riizné pohledy na kvalitu jejich sluzby a
podivat se tak o¢ima rdznych lidi, ktefi
jsou v PZ aktivné zapojeni. Ale nejen to.
Zacne-li se agentura ptat lidi na jejich
nazor, budou angazovanéjsi a postavi se
spiSe do role partnera nez zakaznika.

Rozvoj kvality: zavazek a prostredky
Chce-li se agentura divat na kvalitu PZ

z pohledu rdznych zajmovych skupin,
vyzaduje to od jejich zaméstnanci
(vedoucich, konzultantd a dalSich) uréity
pevny zavazek. Na rozvoj kvality (i na
poutziti nastroju z tohoto manualu) musi
byt vyélenén dostatek ¢asu i prostiedkd.

Rozvoj kvality musi byt spole¢nou
snahou celého tymu agentury. Co
nejvice lidi by mélo diskutovat o
vysledcich hodnoceni a vytvaret i uvadét
do praxe plany na zkvalitnéni sluzby.
Pracovnici by se méli podilet na vybéru
nastrojl, na rozhovorech o vysledcich
kazdé faze hodnoceni i na planovani a
uskutec¢novani rozvoje. Velmi dllezity je
také zavazek vedoucich, coz mohou
prokazat napf. svym aktivnim zapojenim
do hodnoceni.

V agenture by méla byt uréena alespon
jedna osoba, ktera bude mit rozvoj
kvality na starosti. Je$té uzite¢né;si
muze byt dvou az ¢tyrélennd “skupina
pro rozvoj kvality“, ktera nese
zodpovédnost a fakticky také plni vétsi
¢i mensi ¢ast souvisejicich ukold.

Pokud prostiredky dovoli, je vhodné
vyuzit externiho hodnotitele, aby délal
rozhovory ¢i vedl skupinova setkani. |
v takovém pripadeé je ale dobré mit

jednu ¢i vice osob uvniti* organizace,
které nesou za proces zodpovédnost a
funguiji jako spojka mezi hodnotitelem a
pracovniky agentury.

Jaka je struktura manualu?
Od projektu k produktu

Manual vychazi z vySe zminované
skutecnosti, Ze kazda zajmova skupina
muze prinést jeden (¢i vice) dilkl do
puzzle “Podporované zaméstnavani“.
Diky této myslence, ktera formovala
cely projekt QUIP, je kazda kapitola
manudlu vénovana jedné zajmové
skuping, a tim urcitym kritériim kvality,
ktera vzesla z projektového vyzkumu.
Za touto strukturou stoji otazka: Ke
kterym kritériim kvality se ta ktera
zajmova skupina mize vyjadrit?

Manual tedy sestava z nasledujicich
kapitol:

* Uchazedi o praci

* Zameéstnavatelé

* Verejna sprava / financujici
organizace

* Pracovni konzultanti

* Vedouci

* Zajmové skupiny

* Kritéria kvality v PZ

Kazda kapitola popisuje nastroje, které
umoznuiji ziskat od danych lidi zpétnou
vazbu ohledné riznych stranek PZ.
Zaroven jim nabizi moznost, aby sami
vymysleli, jak kvalitu v urcité oblasti
zlepsit.



Poradi kapitol vychazi z toho, kdo hraje
v PZ nejdllezitéjsi role. Jako prvni jsou
navic umistény tfi skupiny “zakaznikd”
(uchaze¢/zaméstnanec, zaméstnavatel a
verejna sprava/financujici organizace) a
nasledné dvé skupiny “poskytovatel?”
sluzby PZ (pracovni konzultant,
vedouci).

Musime v$ak zd@raznit, ze b&hem
projektu QUIP vyslo jednoznacné
najevo, Ze vSichni zicastnéni néjakym
zpUsobem spoluvytvareji PZ. Proto
jsme nakonec zaradili kapitolu Zajmové
skupiny, kde dochazi ke spojeni pohledd
z riznych stran.

Prezentované metody se vyrazné lisi od
metod pouzivanych béhem projektu.
Plvodni nastroje pomahaly objevit
kritéria kvality dllezita pro rlizné
skupiny a ur¢itym zplsobem je
“vytvaret” na zakladé vyrokl téchto
skupin. Metody v nasledujicich
kapitolach maji pomoci jejich uzivatelim
(tj. agenturam PZ), aby zjistili, zda jejich
organizace napliuje kritéria kvality
vzesla z projektu QUIP. Toto
“testovani” by se nemélo stat
neménnym hodnoticim systémem, ze
kterého by vzeslo zjednodusené
rozdéleni na dobré a Spatné PZ.
Naopak jde o otevi'eny kvalitativni
pFistup, ktery chce ziskavanim zpétné
vazby priibézné zlepsovat sluzbu.
Navrhované metody vybizeji k volnému
vytvareni novych kritérii kvality, ktera
jsme béhem projektu QUIP neobjevili.

Jak manual pouzivat?
Jak si proklestit cestu

Kazda kapitola poskytuje jeden (¢i vice)
nastroj(ti) pro hodnoceni agentury PZ
z hlediska jedné ze zajmovych skupin.
Prostiedi, jazyk i ¢as jsou prizplsobeny
jejim potrebam s ohledem na jeji
specificky Uhel pohledu. Zakladem
nastrojl je zkuSenost z dvouletého
projektového vyzkumu. Pozitivni i
negativni zkuSenosti tento manual silné
ovlivnily. Napriklad jsme zjistili, ze
uchazedi o praci sdileli nejvic informaci
v osobnim rozhovoru, nebo kdyz méli
pfilezitost mluvit o danych tématech

s dalsimi uchazedi.

Nastroje jsou pfizplisobeny nejen
poti‘ebam jednotlivych zajmovych
skupin, ale také potiebam agentur. To
znamena, Ze jsou dostupné a nechybi
u nich dostatek informaci o tom, jak je
efektivné a G¢inné pouzit.

Kapitoly tedy kromé jiného obsahuiji

+ Uvodni poznamky (cile kapitoly,
prislusna kritéria kvality apod.).

* Informace o pouziti nastroji (popis,
vyhody a nevyhody, co je tieba si
uvédomit, co délat s vysledky apod.).

* Potrebny cas. Kde je to mozné,
snazime se navrhnout minimalni
casovy ramec. Je samozi‘ejmé
obtizné stanovit potiebny cas presné,
protoze zavisi na délce rozhovort a
podrobnosti rozboru.

* UzZitecné tipy, vychazejici ze
zkusenosti skupiny QUIP.
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Pokud budete chtit pracovat jen

s jednou zajmovou skupinou, nemusite
prochazet cely manual. Stadi otevrit
kapitolu tykajici se pislusné skupiny a
zadit pracovat. Pokud ale chcete ziskat
prehled o vSech uzivanych metodach a
rdznych kritériich kvality, ktera jsou
hodnocena s pomoci rdiznych
zajmovych skupin, doporucujeme vam
nahlédnout do vSech kapitol.

Vnit#ni ¢i vnéjsi hodnoceni

Nékolik poznamek tykajicich se
problému vnitfniho ¢&i vnéjSiho
hodnoceni: VSechny nastroje jsou
vytvoreny tak, aby je agentura mohla
pouzivat k sebehodnoceni bez pomoci
externiho hodnotitele. Metody v§ak
mohou byt pouzity také lidmi vné
agentury a mohou se stat soucasti
systematického externiho hodnoceni.
Agentura se musi rozhodnout mezi
vnitfnim a vnéjS§im hodnocenim na
zakladé svych prostfedkl. Obecné
muUzeme Fici, Ze vnitfni hodnoceni je
Usporngjsi a délaji ho odbornici (tedy
zpravidla nikoli odbornici na hodnoceni,
ale odbornici na podporované
zameéstnavani), ktefi dobr'e znaji proces
PZ.

Nicméné je nékdy vhodné zapojit i
externiho hodnotitele. Pohled zvenci
muze pomoci objevit problémy,
nedostatky a neefektivni organiza¢ni
strukturu, které by zUstaly skryty pod
zavojem starych dobrych zvykd. Je také
ziejmé, ze nékteré véci mize odhalit
pouze externi hodnotitel, ktery neni va-
zan osobnimi vztahy se zG&astnénymi

lidmi. Jako priklad mdzZeme uvést, ze
pro uchazece o praci bylo mnohem
snazsi kritizovat sluzbu pred externim
hodnotitelem, nez v rozhovoru se svym
pracovnim konzultantem.

Velkou vyhodou je, kdyz se podari najit
externiho hodnotitele, ktery by znal PZ
¢i agenturu a jeji aktivity. Pracovnici,
ktefi v agenture maji na starosti rozvoj
kvality, by se vybérem hodnotitele méli
dikladné zabyvat.

Vsechny vy$e zminéné okolnosti je
ti‘eba vzit v Gvahu pfi rozhodovani

o vnéjsim ¢i vnitnim hodnoceni
organizace (pFip. o kombinaci obou).

Jak pouzivat nastroje

Vétsina kapitol obsahuje vice nez jeden
hodnotici nastroj. V zavislosti na vasich
specifickych poti‘ebach a prosti‘edcich
(¢asu a penézich) mUlzete kazdy nastroj
pouzit bud samostatné nebo

v kombinaci s ostatnimi. Napr. kapitola
o pracovnich konzultantech obsahuje tfi
nastroje: formular (tj. struény dotaznik),
podrobny dotaznik a dva navrhy, jak
usporadat skupinové setkani.
Pouzijete-li vSechny metody, zmapujete
celou Skalu kritérii kvality z pohledu
konzultantd. Nastroje ale mlzete
pouzivat i samostatné.

Prislusné kapitoly popisuji vyhody a
nevyhody metod a jejich kombinaci.
Napriklad skupinové setkani s uchazedi
o praci mize byt velmi ¢asové a
organizaéné naro¢né. Nabizi viak
kromé jejich pojeti kvality také
jedine€nou prilezitost, aby se uchazeci
navzajem seznamili a mozna poprvé si



sami sebe uvédomili jako dllezitou
“zajmovou skupinu®.

Nezapomeiite, Ze prezentovana
skupinova setkani a rozhovory jsou
pouze navrhy vzeslé z projektu QUIP.
Obsahuji zakladni aspekty
sebehodnoceni agentur PZ. Je ale velmi
dulezité, aby kazda agentura
prizplsobila metody své specifické
situaci. Organizace tedy mohou a maji
nastroje upravovat podle svych potieb a
zajmU. Nastroje by se tak mohly
neustale vylepSovat na zakladé
zkuSenosti, které s nimi agentury budou
mit. Pokud se napriklad béhem
skupinového setkani ¢i rozhovord objevi
néjaké dilezité chybéjici body, méla by
je agentura pro pristé pridat do
dotaznikd.

Nékteré nastroje navrzené pro urcitou
zajmovou skupinu mohou byt pomérné
snadno upraveny pro jinou. Je na
uréenych pracovnicich ¢i “skupiné pro
rozvoj kvality“, aby zvazili, co je poti‘eba
a zda ma takova Uprava smysl.

Vedeni rozhovoru a skupinovych
setkani

V kapitolach, kde navrhujeme
rozhovory, neuvadime, kolik by jich
mélo byt. Zalezi to na velikosti agentury
PZ, na poctu podporovanych
uchazeél/zaméstnanct i na
prosti‘edcich vyélenénych na hodnoceni
a rozvoj kvality. Rozhodnout by mély
podle specifické situace opét povérené

osoby (skupina pro rozvoj kvality) spolu
s celym tymem.

To plati také pro rozhodovani, koho
pozvat na rozhovory a skupinova
setkani. Doporu¢ujeme vybrat riizné
zastupce dané zajmové skupiny (napr.
uchazeéi/zaméstnanci v rlznych fazich
PZ nebo zaméstnavatelé z rozdilnych
oblasti). Pri skupinovych setkanich ale
musite uvazit, zda skupina nebude pfilis
rozmanita na to, aby bylo mozné
vytvorit plodnou pracovni atmosféru.

Rozhovory a skupinova setkani je
uzite¢né nahravat. Nasledny poslech a
prepis kazet ¢i vytah z jejich obsahu jsou
vsak velice ¢asové naro¢né. Méné
narocné je zapisovat poznamky béhem
rozhovort ¢i setkani. Samoziejmé to

s sebou nese nevyhodu, Ze ¢lovék
vedouci rozhovor ¢i setkani se pak
nemuze dostate¢né sousti'edit na svou
aktualni roli.

Pamatuite, Ze kazdy nastroj, at' je to
dotaznik, osobni rozhovor ¢i skupinové
setkani, musite G¢astnikdm dobre
predstavit. Pravdépodobné ziskate
mnohem zajimavéjsi vysledky, budete-li
pracovat v atmosfére dlvéry a
otevi‘enosti a vSichni pritomni budou
védét, co a proc je ¢eka i k ¢emu budou
pouzity vysledky. U&astnici by se méli
predem dozvédét napf.:

* jaké mate ddvody pro zvySovani
kvality

* proc vas zajima pohled ztcastnénych

* Ze mate zajem o pravdivé, tj. i
kritické nazory
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* k ¢emu budou pouzity vysledky

* zlstanou-li odpovédi z(éastnénych
anonymni

* dostanou-li Ucastnici informace o
vysledcich (pokud ano, tak kdy a jak)

* Ze si vazite jejich Gcasti

* na skupinovém setkani: proc je
dulezité aktivni zapojeni vSech
zucastnénych.

Shromazdéni a hodnoceni vysledkt

PFi hodnoceni vysledkd navrhovanych
¢innosti pamatujte na nasledujici body:

* Porovnavejte vysledky hodnoceni
jednotlivych zajmovych skupin;
vSimejte si shod a rozdild. Pro rozvoj
kvality byvaji nejpodstatnéjsi a klicové
pravé ty otazky, na které pohlizi
jednotlivé skupiny rozdilné a které
jsou nejkontroverznégjsi.

* Pomoci nastroji v tomto manualu
budete zjiStovat nazory Gcastnikl na
agenturu PZ a jeji praci. Je velmi
dulezité porovnat je s dostupnymi
Udaji a s nazory pracovniki agentury.

* Doporudujeme napsat stru¢né a
srozumitelné shrnuti, jak probéhlo a
jak dopadlo hodnoceni s danou
zajmovou skupinou, a dat ho
G¢astniklm i dal$im zajemcdm
k dispozici.

Jak pracovat s vysledky

Pamatujte na to, Ze navrhované cinnosti
jsou jen casti procesu rozvoje kvality.
Hodnocenim nesmi vse skonéit, musi
vyustit v dalsi kroky. Nedilnou soudasti
procesu musi byt faktické zlepSovani
sluzeb agentury.

Po shromazdéni a zhodnoceni vysledka:
* informuijte pracovniky i ostatni
zUcastnéné o vysledcich daného
hodnoceni
* urcete oblasti, které by se mély na
zakladé zjisténych vysledkl zlepsit
seradte tyto oblasti a stanovte,
kterym se budete vénovat ihned a
kterym ve sti‘ednim ¢i dlouhém
casovém horizontu.



Pojmy uzivané pro jednotlivé skupiny
Nasledujici pojmy jsou v manualu uzivany pro zajmové skupiny:

Uchazec o praci/zaméstnanec

Tento pojem uzivame pro ¢lovéka s postizenim, ktery je podporovan, aby nasel a
udrzel si praci na bézném pracovnim trhu. V pripadg, Ze neni jasné, zda je tento
clovek jiz zaméstnan, pouzivame zpravidla oba pojmy.

Zaméstnavatel

Tento pojem je uzivan pro osobu &i firmu, ktera zaméstnava ¢lovéka s postizenim
podporovaného agenturou. MiZe to byt vedouci firmy, primy nadfizeny nebo dalsi
osoby, které ve firmé odpovidaji za daného zaméstnance.

Verejna sprava / financujici organizace

Pojem verejna sprava (pfip. zdkonodarci, Grady) uzivame pro zastupce organd,
které vytvareji a provadéji predpisy tykajici se PZ. Pojem financujici organizace
uzivame pro instituce zodpovédné za financovani PZ. V nékterych zemich se jedna
o stejné organizace, v jinych se tyto funkce déli.

Pracovni konzultant

Tento pojem uzivame pro vSechny pracovniky, kteri podporuiji ¢lovéka

s postizenim, aby naSel a udrzel si praci na bézném pracovnim trhu. V nékterych
zemich / agenturach je prace rozdélena mezi pracovni konzultanty a pracovni
asistenty. Jejich pojmenovani i naplné prace se ale v jednotlivych zemich natolik [isi,
Ze jsme béhem projektu QUIP zavedli pojem pracovni konzultant souhrnné pro
vSechny tyto pracovniky.

Vedouci

Tento termin pouzivame pro vSechny osoby ve vedouci funkci v agenture. Mize to
byt nékdo zodpovédny pouze za program PZ, ale i ¢lovék, ktery vede celou velkou
organizaci, jejiz soucasti je i tato sluzba.






Uchazeci o praci

I

Cile kapitoly

podivat se na kvalitu z perspektivy
uchazece o praci / zaméstnance

zamérit se na to, jak se on diva na své
zameéstnani

odhalit jeho pohled na proces PZ
podporit sdileni a vyménu zkuSenosti
mezi uchazedi






Uvodni poznamky

Uchazedi o praci

Tato kapitola se soustredi na pohled uchazeéti/zaméstnancd.
Béhem projektu QUIP se pomérné jasné ukazalo, ze jim jde
predevsim o

* cile (vysledky) podporovaného zaméstnavani, tj.
o kvalitni praci na bézném pracovnim trhu a
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* hlavni charakteristiky procesu PZ (napt. zapojeni
uchazece).

Na zakladé téchto zavérd vznikly dva druhy nastrojd. Ty maji
pomoci zjistit, jestli agentura napliuje kvalitativni o¢ekavani
téchto partnert a jak se mlze sluzba zlepsit.



Uchazedi o praci
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Nastroje a jak je pouzivat

Nasledujici nastroje pokryvaji vétsinu aspektli procesu podporovaného
zameéstnavani. Nastroje mohou byt pouzivany samostatné ¢i dohromady. Nelisi se
zasadné v tom, co hodnoti, ale pIni ponékud jiné cile. Na zakladé dotazniku je
mozné hloubkové rozebrat, jak uchaze¢/zaméstnanec vnima proces PZ. Skupinové
setkani zase dava prilezitost, aby se uchazedi vzajemné poznali a sdileli své pohledy.

‘ Dotaznik: Kvalita podporovaného zaméstnavani a pracovniho mista

[Nastroj 1] zjiSt'uje, jak uchazeé/zaméstnanec vnima proces PZ a své
pracovni misto. Dotaznik tvori podklad pro osobni rozhovor
s uchaze¢em/zaméstnancem. Zacina nékolika “zahfivacimi*
otazkami, poté se zaméruje na jeho prvni kontakt
s agenturou, na proces PZ a podporu, kterou dostava od
pracovniho konzultanta. Nasleduje dodatek, ktery se tyka jiz
nalezené prace, zabyva se podporou, kterou zaméstnanec
dostava v praci, a okolnostmi, které se mu na jeho praci libi ¢i
nelibi.

Dotaznik se mize pouzivat ve viech fazich PZ i jako nastroj nasledné podpory
pri/po ukonceni programu. Pfed rozhovorem by mél pracovni konzultant vyplnit
arch Dopliuijici informace o uchazeéi/zaméstnanci. Ten podava hodnotiteli
informace o tom, kde je uchazec¢ v procesu PZ a zda ma néjaké potreby, kterych by
si mél byt tazatel béhem rozhovoru védom. Na zakladé téchto informaci se
hodnotitel mdzZe svému partnerovi v rozhovoru lépe prizplsobit.

DULEZITE

Rozhovor s uchaze¢em by nemél vést jeho pracovni konzultant. BEéhem projektu
QUIIP jsme zaznamenali, Ze pro uchazece pak bylo obtizné sluzbu PZ kritizovat.
Svym vlastnim konzultant@im nemohou odpovidat pfili§ kriticky a nezaujaté.
Doporuéujeme tedy vyuzit pro vedeni rozhovor( externiho hodnotitele, ktery neni
soucasti agentury PZ. Pokud to neni mozné, mél by byt tazatelem takovy pracovnik
organizace, ktery neni v pfimém kontaktu s dotazovanym uchaze¢em.

Jména dotazovanych a vysledky jednotlivych rozhovort jsou povazovany za divérné
informace a podle toho se s nimi naklada. Na zac¢atku rozhovoru musite uchazedi
jasné vysvétlit, co se bude dit s vysledky a kdo mize dostat jaké informace.



[: DULELITE

Otazka tykajici se procesu PZ (otazka 1.3) je velmi obecna a oteviena, aby
umoznila uchazeéi mluvit o vécech, které povazuje za nejdllezitéjsi. Pokud nékteré
dilezité véci sam nezmini, mlze tazatel pouzit seznam kritérii kvality (viz posledni
kapitola), aby se dostal k detaildim. Také se vSak mUize zamé¥it na jednu &i nékolik

vybranych fazi procesu, které agenturu zvlast' zajimaji.

Otazky oznacené [SET] jsou zarazeny i do navrhu skupinového setkani a zlezi na
agenture a/nebo tazateli, zda je chtéji pouzit i v rozhovorech. Pokud neplanujete
skupinové setkani, mély by se otazky v rozhovoru objevit.

Rozhovory mizete nahravat na kazetu a/nebo si béhem nich délat zapis. Mlzete je
pak podle moznosti bud' prrepisovat a detailné rozebirat, nebo jen shrnout
podstatné body. Vysledky pak rozebere externi hodnotitel, skupina ¢i jednotlivec
uvnitr agentury. Pracovnici i vedeni musi mit moznost diskutovat o vysledcich a
aktivné prispét svymi napady a zpétnou vazbou.

Béhem projektu QUIP se ukazalo, Ze je dobré shromazdovat citaty z rozhovorti a
ilustrovat jimi dllezité a/nebo zajimavé problémy. Agentura mize pouzivat citaty
jako své “motto* ¢i je jinak vyuzit v PR (napf. v letacich, na plakatech a
prezentacich).

CAS

Jeden rozhovor vyzaduje 30 az 45 minut. Nasledna prace (poslech kazet i
prochazeni poznamek, shrnuti vysledktd apod.) zabere jednu az tfi hodiny na
rozhovor. Zilezi to na tom, zda byla pouzita kazeta ¢i poznamky a jak detailni je
rozbor. Ur¢ity ¢as je tfeba také na diskutovani a prehodnocovani vysledkd

v agenture PZ.

UZITECNE TIPY

Pokud si to uchazeé preje, miize se zad¢atku rozhovoru G¢astnit jeho konzultant, aby
pomohl vytvofit atmosféru dlvéry a bezpeéi. Jeho pritomnost by v§ak neméla
presahnout “zahrivaci fazi“.

Pfed rozhovorem vénuijte dostatek ¢asu tomu, abyste uchazeci vysvétlili, jaka je
presné vase role a jaky je zamér rozhovoru. Predejdete tak nepochopeni a mylnym
predstavam.

Uchazeci o praci

i@
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Uchazedi o praci
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UZITECNE TIPY

Snazte se prizpUsobit schopnostem partnera, zejména jazykem, ktery pouzivate.
Arch Dopliujici informace o uchazeci/zaméstnanci by vam mél poskytnout udaje,
které vdam pomohou vést rozhovor.

Pokud je to mozné a partner s tim souhlasi, nahravejte rozhovor na kazetu. Usnadni
to rozbor a praci se sebranym materiadlem, véetné nalezeni zajimavych citatd.

PFi rozhovoru nahradte slova “agentura“ ¢i “pracovni konzultant® jménem
konkrétni organizace/osoby.

Skupinove setkani: Osobni cile, dobré podporované zaméstnavani a
jeho zlepSeni

[Nastroj 2] se zaméruje na oblast osobnich cild ucastnikd, spolupraci
s pracovnim konzultantem a zkvalitiiovani procesu PZ.
v navrhu setkani je paleta metod, které umozni
uchazeélim/zaméstnancim aktivné se zapoijit do diskuze.

Setkani je pro né prilezitosti, aby se seznamili, aby se na sebe podivali nejen jako na
jednotlivé “klienty*, ale také jako na skupinu lidi se (shodnymi nebo rozdilnymi) cili,
myslenkami a nazory. Setkani je také nastrojem pro ziskani jejich zpétné vazby.

DULEZITE
Zajistéte, aby setkani neved| konzultant nékterého z uchazeél/zaméstnanct.

Clovék, ktery setkani moderuje, by mél zajistit, aby se kazdy Gcastnik aktivné
zapojoval do diskuze. Mél by tedy mit zkuSenosti s vedenim skupin, byt trpélivy a
flexibilni.

Moderator by mél byt piredem informovan o pfipadnych specialnich potiebach
Géastnikd (napf. jednoduchy jazyk, srozumitelné naérty na tabuli).

Vysledky setkani jsou dokumentovany na tabuli (flipchartu). Prresto je uzite¢né délat
jesté zapis ¢i nahravat — zvlast' pokud se nedélaji rozhovory.

Skupinové setkani je zaméreno hlavné na proces PZ. Pokud nedélate rozhovory,
vénuijte se i otazkam, jak podporovani zaméstnanci vidi své zaméstnani.

Cas

Skupinové setkani mize trvat nejvys tfi hodiny (véetné jedné ¢i vice prestavek).
Pripravna a nasledna prace (tj. psani programu, informace o vysledcich) vyzaduje
minimalné pdl dne.



D UZITECNE TIPY
Pokud je to mozné, méli by setkani vést dva moderatofi, protoze diskuzi je tfeba
peclivé sledovat a nékteri Ucastnici navic potirebuji zvlastni pozornost a podporu.

Na za¢atku setkani vénujte dostatek ¢asu tomu, abyste G¢astniklm vysvétlili, jaka je
pFesné vase role a jaky je zamér setkani. Predejdete tak nepochopeni a mylnym
predstavam.
Uchazeci o praci
Vyhrad'te dostatek ¢asu pro neformalni sdileni (napf. prestavky).

o
Pokud byl s nékterymi tcastniky veden hodnotici rozhovor, zorganizujte setkani co >\(\d
J\//

nejdrive poté. Umozni jim to dikladnéji se zamyslet nad jejich pfistupem k PZ.
Skupinu by pokud mozno nemélo tvorit méné nez tii a vice nez pét osob.

Skupinu sestavujte peclivé. Ucastniky miizete vybrat napf. na zakladé véku &i typu
postizeni. Pamatujte na to, Ze v pfili§ rozmanité skupiné mdize byt tézké rozvinout
plodnou diskuzi.
2|
PFi setkani nahrad'te slova “agentura® & “pracovni konzultant” jménem konkrétni
organizace/osoby.

Nejsou-li pro vas vhodné ¢i dostupné navrhované pomlcky (flipchart, samolepici
papirky /post-it/, nalepky apod.), mizete je samoziejmé podle potFeby nahradit
(tabule, nasténka, magneticka tabule, flanelograf, koli¢ky, napinacky aj.).



Kvalita podporovaného zaméstndvini a pracovnibo mista 1
[Nastroj |]

[ Uchazeci o praci] Doplnujici informace o uchazeci/zaméstnanci
> (vyplriuje pracovni konzultant)

¢ KV
\(\d * Odkdy spolupracuje s agenturou?
N

* Vjaké fazi PZ nyni je?
(napr. Uvodni faze, hledani prace, zacvik, zaméstnani, nasledna podpora)

* Je zde néco, ¢eho by si mél byt tazatel béhem rozhovoru védom (napf. sluchové
potize)?

Zah¥ivaci faze

2?2 Vzdjemné seznameni (jméno, vék, soucasnd prace apod.)

Informace o roli tazatele a ucelu rozhovoru

Proces a kvalita podporovaného zaméstnavani

[.1 Jak jste se seznamil/a s agenturou PZ?
Proc jste si vybral/a tuto agenturu?

1.2 Ceho jste chtél/a s pomoci agentury PZ dosdhnout? [SET]
Dosahl/a jste toho?

[.3 Popiste prosim vasi spolupraci s pracovnim konzultantem od prvniho setkani
az do ted.

Pro tazatele: Pro detailnéjsi otazky se podivejte se na seznam kritérii kvality: Charakteristiky PZ,

Navazani kontaktu a vyména informaci, Popis vhodného pracovniho mista a planovani, Hledani prace,

Zauceni na pracovisti a dalsi vzdélavani, Podpora a spoluprdce na pracovisti



Kuvalita podporovaného zaméstndvini a pracovnibo mista 2

|.4 Mate potize s hledanim a udrzenim prace? [ Uchazeci o praci ]

Pokud ano, s jakymi potizemi se setkavate? @ %
et
N

Pomaha vam vas pracovni konzultant piekonat tyto potize?

1.5 Co se vam libi na spolupraci s vas$im pracovnim konzultantem? [SET]
Co se vam na spolupréci s vasim konzultantem nelibi? [SET]

Jak by se spoluprace s nim mohla zlepsit? [SET]

Popis zaméstnani 23

Inspiraci pro dalsi otdzky naleznete v seznamu kritérii kvality.

2.1 Kde pracujete? Popiste prosim, co v praci délate.

2.2 Podporuje vas / pomaha vam nékdo v praci?
Pokud ano, kdo?

Jak vas v praci podporuje / jak viam pomaha?

2.3 Co se vam libi a nelibi na vasi praci?



Osobni cile, dobré podporované zaméstndvdni a jeho zlepseni 1
Nastroj 2

[ Uchazeci o praci ]
A
J\//

Krok :: Privitani < 10’ >

Cile :: Metody, otazky < Pomiicky a vybaveni >
I Nastolit dobrou I) M se pFedstavi. Flipchart (prip. tabule apod.)
pracovni atmosféru s predem pripravenymi

2) Seznami Gcastniky s planem setkani (cile, program apod.). tématy (Privitani, Cile
2) Vzajemné se ) setkani, Struktura a casovy
seznamit 3) U¢astnici se predstavi. M piSe jména vSech Géastnikl na papirky a rozvrh)

lepi je na flipchart.

Samolepici papirky (post-it)

' 4

Pro moderdtora : Je-li treba, tcastni se této uvodni faze konzultant (i),
aby pomohl(i) vytvorit atmosféru divéry a bezpedy.
Cile setkani i dalsi témata se snazte vysvétlit jasné a srozumitelné.

Krok :: Osobni cile < 20’ >

Cile :: Metody, otazky < Pomiicky a vybaveni >
Dozvédét se néco o 1) Ceho jste chtél/a s pomoci agentury PZ dosahnout? Flipchart (rozdéleny na
cilech Géastnikd sloupce + a -)
2) Dosahl/a jste téchto cili?
Samolepici papirky
3) Jsou cile, kterych jste jesté nedosahl/a?
Z jakych davod? Ndlepky se znaménky + a -

Uastnici pisi své cile na samolepici papirky. Pak na né& lepi nalepky se
znaménky + (dosazen) ¢i — (nedosazen), M lepi papirky na flipchart a
pise k nim divody.

' 4

Pro moderdtora : SnaZte se, aby méli vsichni ucastnici dostatek asu na zapsani svych myslenek.
Nezapomerite, Ze nékdo miiZze potfebovat vasi pomoc pri psani.

[24]



Osobni cile, dobré podporované zaméstndvdni a jeho zlepseni

Krok :: Spoluprace s pracovnim konzultantem < 20’ >

Cile ::

Popsat proces PZ a
zhodnotit spolupraci
mezi uchaze¢em a
konzultantem

Metody, otazky

1) Jak vas podporuje/pomaha vam vas konzultant?

2) Co se vam libi na spolupraci s vasim konzultantem?

3) Co se vam na spolupraci s vasim konzultantem nelibi?
Brainstorming ve skupiné, M pise kli¢cova slova na flipchart

' 4

Pro moderdtora : SnaZte se, aby se kaZdy ucastnil aktivné.

< Pomiicky a vybaveni >

Flipchart

Krok :: Vyhledy do budoucna < 20’ >

Cile ::

Shromazdit napady,
jak by se mohla
sluzba PZ zlepsit

Metody, otazky
Jak by se mohla zlepsit spoluprace s konzultantem?

Uastnici pii své napady na papirky, M je lepi na flipchart.

' 4

< Pomiicky a vybaveni >
Flipchart

Samolepici papirky

Pro moderdtora : SnaZte se, aby méli vsichni ucastnici dostatek casu na zapsani svych myslenek.

Nezapomerite, Ze nékdo miiZe potfebovat vasi pomoc s psanim.

Krok :: Rozlouceni < 10’ >

Cile ::

Shromazdit zpétnou
vazbu ohledné
kon¢iciho setkani

Metody, otazky

Kazdy Gcastnik rekne (pokud mozno) v plénu jednu pozitivni a jednu
negativni véc ohledné setkani.

M zapisuje kli¢ova slova na flipchart.

' 4

Pro moderdtora : SnaZte se, aby se kaZdy ucastnil aktivné.

< Pomiicky a vybaveni >

Flipchart

[25]






Zamestnavatele

Cile kapitoly

podivat se na kvalitu z perspektivy
zaméstnavatele

zaméfit se na to, jak on pohlizi na svého
zaméstnance

odhalit jeho pohled na pfislusné ¢asti
procesu PZ

zhodnotit kvalitu pracovniho mista
zaméstnance






Uvodni poznamky

Zameéstnavatelé

b

Tato kapitola se zabyva pohledem zaméstnavatele na
agenturu pro podporované zaméstnavani. Jednim z vystupt
projektu QUIP je zjisténi, Ze zaméstnavatele zajimaji
predevsim

* cile (vysledky) podporovaného zaméstnavani a

29

* nékteré stranky procesu PZ.

Na tomto zakladé vznikly tFi nastroje. Pomohou vam
zhodnotit, jestli agentura naplnuje kvalitativni o¢ekavani
zaméstnavatell, co a jak je mozné zlepsit a jak kvalitni je
pracovni misto zaméstnance.



Zameéstnavatelé

o§

30

Nastroje a jak je pouzivat

Nasleduijici nastroje odhaluji, jak je zaméstnavatel spokojen s podporou od agentury
PZ, dale shromazduji navrhy na zkvalitnéni sluzby a nakonec poskytuji blizsi
informace o pracovnim misté zameéstnance. “Zaméstnavatel“ je v tomto kontextu
vniman v $ir§im smyslu. Podle velikosti firmy to mlze byt napf. i nadfizeny i
vedouci oddéleni. Pfed pouzitim nastroji tedy dobre promyslete, kdo z firmy je
skuteéné schopen odpovidat na dané otazky. V mnoha pfipadech vam pomdlize,
kdyz oslovite i jednoho ¢&i vice spolupracovnikd zaméstnance.

Zameéstnavatelé zpravidla nemaji prili§ ¢asu, proto zde najdete kratké dotazniky.
Pokud vsak chcete proniknout hloubéji do pohledu zaméstnavatele i chcete
zprostiedkovat sdileni zkuSenosti mezi zaméstnavateli, mlizete dotazniky pouzit
jako podklad pro obsahlejsi osobni rozhovory &i skupinové diskuze se
zaméstnavateli.

‘ Dotaznik: Spoluprace s agenturou PZ z pohledu zaméstnavatele

[Nastroj 1] pokryva problematiku spoluprace mezi zameéstnavatelem a
pracovnim konzultantem. Soustredi se na ty stranky
spoluprace, které jsou nejdllezitéjsi pro zaméstnavatele, jako
informace o sluzbé, zplsob podpory, kontakt s pracovnim
konzultantem, podpora zapojeni zaméstnance do kolektivu,
pomoc s administrativou, schopnosti konzultanta Fesit
problémy a celkova spokojenost s agenturou PZ.

Dotaznik vyplfiuje zaméstnavatel. MdzZete ho ale pouzit i jako zaklad pro osobni
rozhovor, pokud je to pro zaméstnavatele prijemnéjsi. Bez ohledu na zptsob sbéru
dat byste pak méli vysledky peclivé rozebrat a prodiskutovat s pracovniky agentury

(napf. na pracovni poradé).

DULEZITE

Rozhodnete-li se pro pisemnou formu, mélo by vedeni agentury zaméstnavateldim
formulare rozeslat. Neni vhodné, aby je predavali a vybirali konzultanti, protoze by
to mohlo ovlivnit nestrannost odpovédi. Stejné tak osobni rozhovory by nemél vést
konzultant, ktery je se zaméstnavatelem v pfimém kontaktu. Pokud je to mozné,
vyuzijte externiho hodnotitele.

POZOR

Pracovni konzultanti nesmi nabyt dojmu, Ze zimérem rozhovorl je kontrolovat
jejich konkrétni praci. Méli by mit moznost spolurozhodovat o zarazeni otazek do
dotazniku a navrhovat témata rozhovord, ktera je zajimaji. Vedeni agentury musi



dat vSem jednoznacné najevo, Ze hodnoceni je zaméreno na kvalitu organizace jako
celku. Objevi-li se témata, ktera se tykaji jednotlivého konzultanta, mél by pohovor
s nim probé&hnout mimo vS§eobecnou poradu.

Cas

Vyplnéni dotazniku zabere pét az deset minut podle toho, jak podrobné
zaméstnavatel odpovida na oteviené otazky. Shrnuti vysledkd a jejich prezentace
pracovnikdm vyzaduje nékolik hodin (v zavislosti na po¢tu dotaznikd).

UZITECNE TIPY

Vedete-li osobni rozhovor, mizete pfipojit nékolik dalsich otevitenych otazek

z oblasti, které agenturu zvlast' zajimaji.

Nepouzivejte pojem “postizeni* ani “zaméstnanec s postizenim®, ale vzdy jméno
konkrétniho ¢lovéka. Vyhnete se tak zbyte¢né stigmatizaci.

Nabidnéte zaméstnavatellm, Ze mohou vyplnit dotaznik anonymné; usnadni jim to
kritické hodnoceni.

‘ Strucny dotaznik pro zaméstnavatele

[Nastroj 2] se sousti'edi na spolupraci mezi zaméstnavatelem a
konzultantem. Je to nastroj, ktery umoziiuje predevsim ziskat
rychlou zpétnou vazbu ohledné podpory, kterou
zaméstnavatel od agentury dostava. Nejde o zadny detailni
rozbor spoluprace, ale o “zablesk®, ktery vrhne svétlo na
spokojenost zaméstnavatele i na oblasti, které je t‘eba zlepsit.
Vzhledem k tomu, Ze akce neni pro zaméstnavatele prilis
¢asové naro¢na, mizete ji kazdy rok opakovat.

DULEZITE

Dotazniky se mohou zaméstnavatel@im rozeslat nebo jim je mohou predat
konzultanti. Jeden pracovnik agentury by pak mél byt povéren sbérem dotaznikd a
zpracovanim vysledkd. Zavéry pak predstavi na pracovni poradé, kde mohou slouzit
jako podklad pro diskuze. Odkryje-li hodnoceni néjaké problematické oblasti,
zamérte na né pozornost v podobé dalSich krokd, jako jsou hlubsi zkoumani,
(neformalni) rozhovory se zaméstnavateli, $koleni konzultant( apod.

Cas
Zameéstnavatel stravi vyplhovanim dotazniku priblizné pét minut. Rozbor a
prezentace vysledkl vyzaduje nékolik hodin (v zavislosti na poétu dotaznikd).

Zameéstnavatelé

b

3l



Zameéstnavatelé

O\\
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> uZITEENE TIPY

Nabidnéte zaméstnavatelm, Zze mohou vyplnit dotaznik anonymné; usnadni jim to
napsat i kritické hodnoceni.

‘ Formular: Pracovni misto zaméstnance

[Nastroj 3] se soustredi na kvalitu pracovniho mista zaméstnance.
Umozni vam shromazdit informace ohledné pracovni situace
zameéstnance, jako je mzda, socialni zac¢lenéni do kolektivu &i
prirozena podpora.

DULEZITE
Ukazi-li se varovné vysledky, musi se agentura kvalitou zaméstnani dale zabyvat,
napf. zorganizovat na toto téma skupinové setkani.

CAs
Vyplnéni formulare nezabere vice nez pét minut. Néjaky ¢as (v zavislosti na poctu

formulard) je pak potreba na rozbor a prezentaci vysledkl pracovnikdim.

UZITECNE TIPY
Formular mlzete rozdavat spolu s jednim z dotaznikd, coz vam usetfi praci.

Zaméstnava-li firma vice podporovanych zaméstnancl, nezapomerite pozadat
zaméstnavatele, aby vyplnil formular pro kazdého zaméstnance zvlast'.



Spoluprdce s agenturou PZ z pobledu zaméstnavatele
[Nastroj 1]

Odpovézte prosim na nasledujici otazky:

Jméno

Firma

. Co jste ocekaval/a od agentury PZ pred zacatkem spoluprace?

Naplnila se vase oc¢ekavani?
O Ano

O Caste&né

O Ne

Ktera vase ocekavani nebyla naplnéna?

2. Odpovida podporovany zaméstnanec vasim potiebam?

O Ano
O Caste¢né
O Ne

Prosim vysvetlete:

[ Zaméstnavatelé ]

k
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Spoluprdce s agenturou PZ z pobledu zaméstnavatele

[ Zaméstnavatelé ]

o\)
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3. Dostal/a jste na zacatku dostatek podpory (pomoci) a informaci,
abyste mohl/a podporovaného zaméstnance uspésné zapojit do vasi
firmy (napr. aby se stal soucasti pracovniho kolektivu; aby se naucil a
zvladal pracovni ukoly)?

O Ano

O Castetné

O Ne

O Podpora nebyla potieba

Jak by se podpora a poskytované informace mobhly zlepsit?

4. Objevily se v souvislosti se zaméstnancem néjaké problémy?

O Ano
O Ne

Pokud ano: Jaké problémy piesahly moznosti bézného postupu reSeni v ramci
firmy?

Jak se to Fesilo?

Byl/a jste spokojen/a s podporou, kterou jste dostal/a od agentury PZ? (pokud byla
potreba)

O Ano Prosim vysvétlete:
O Céstetné
O Ne




Spoluprdce s agenturou PZ z pobledu zaméstnavatele 3

5. Jakou podporu (pomoc) dostavate od agentury PZ? [ Zaméstnavatelé ]

§

Jak tuto podporu hodnotite?

O Velmi dobra
O Dobra
O Dostatecna
O Spatna
O Velmi Spatna

Jak by se mohla podpora zlepsit?

35

Dostavate dostatek podpory s administrativnimi zalezitostmi souvisejicimi se
zaméstnanim nového zaméstnance?

O Ano

O Castetné

O Ne

O Podpora neni poti'eba

Informuje a podporuje agentura PZ také spolupracovniky daného zaméstnance?

O Ano Prosim vysvétlete:
O Caste¢né
O Ne




Spoluprdce s agenturou PZ z pobledu zaméstnavatele

[ Zaméstnavatelé ]

o\)
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6. Jak casto jste v kontaktu s pracovnim konzultantem?

Povazujete to za vhodnou ¢etnost?

O Ano
O Ne

Prosim vysvétlete:

7. Jak hodnotite vas

osobni vztah s pracovnim konzultantem?

O Velmi dobry
O Dobry
O Dostatecny
O Spatny
O Velmi Spatny

Prosim vysvétlete:

8. Jak jste celkové spokojen/a s agenturou PZ?

O Velmi spokojen/a
O Spokojen/a

O Neutralni

O Neprilis spokojen/a
O Velmi nespokojen/a

Prosim vysvétlete:

Co by se mohlo zlepsit?

Jak byste mohl/a spolupraci s agenturou PZ zlepsit Vy?




Spoluprdce s agenturou PZ z pobledu zaméstnavatele S

9. Doporudil/a byste agenturu PZ jinym zaméstnavatelim? [ Zaméstnavatelé ]
O Ano Prosim vysvétlete:
O Ne 0\3

10. Je jeSté néco, co byste chtél/a poznamenat?

37

Dékujeme Vam za spolupraci!



Strucény dotaznik pro zaméstnavatele
Nastroj 2

[ Zaméstnavatelé ] 1. Jak jsem spokojen/a s agenturou pro podporované zaméstnavani (PZ)?
O Velmi spokojen/a
“ O Spokojen/a
‘\ O Neutralni
O Nepfilis spokojen/a

O Velmi nespokojen/a

2. Na spolupraci s agenturou PZ / pracovnim konzultantem se mi libi:

38

3. Na spolupraci s agenturou PZ / pracovnim konzultantem se mi nelibi:

4. Agentura pro podporované zaméstnavani by méla zlepsit...

5. Jesté bych chtél/a dodat...




Pracovni misto zaméstnance
Nastroj 3

I. M4 zaméstnanec platnou pracovni smlouvu? [ Zaméstnavatelé ]
O Ano O Ne O Nevim

2. M4 dlouhodobou smiouvu? 0\3
O Ano O Ne O Nevim

3. Dostava zaméstnanec stejnou mzdu jako kolegové za stejnou praci?
O Ano O Ne O Nevim

4. Ma stejné firemni zaméstnanecké vyhody (slevy na zbozi, firemni obleceni apod.)?
O Ano O Ne O Nevim

5. Myslite si, Ze zaméstnanec zvlada praci a citi se jisty?
O Ano O Ne O Nevim

6. Dostava zaméstnanec pravidelnou zpétnou vazbu (hodnoceni) od
spolupracovnikl a nadfizenych? 39

O Ano O Ne O Nevim

7. Ma zaméstnanec moznost pracovniho postupu?
O Ano O Ne O Nevim

8. Myslite, Ze spolupracovnici v pripadé potireby zaméstnanci pomahaji a podporuji ho?
O Ano O Ne O Nevim

9. Myslite si, Ze zaméstnanec ma se svymi spolupracovniky dobry vztah?
O Ano O Ne O Nevim

10. Myslite si, Ze zaméstnanec se stal soucasti pracovniho kolektivu?
O Ano O Ne O Nevim

I 1. Dalsi poznamky, pripominky a vysvétleni







Verejna sprava /
Financujici organizace

Cile kapitoly

podivat se na kvalitu agentury PZ
z perspektivy verejné spravy /
financujicich organizaci

zjistit, jak hodnoti svou spolupraci
s agenturou PZ

odhalit, co doporuduji pro zkvalitnéni
sluzby







Uvodni poznamky

Verejna sprava /

financujici
organizace
Tato kapitola se zabyva tim, jak ver'ejnd sprava a organizace
financujici PZ vidi agenturu.
Vytvofili jsme nastroj, ktery ma pomoci hodnotit spokojenost
verejné spravy / financujicich organizaci s kvalitou PZ a ktery
chce objevit dalsi moznosti, jak kvalitu sluzby zvySovat. 43

Béhem projektu QUIP se jasné ukazalo, Ze zastupci verejné
spravy a financujicich organizaci kladou diraz na

* cile (vysledky) podporovaného zaméstnavani a

* ramcové podminky.
Protoze verejna sprava zpravidla sama ma urita kritéria pro
hodnoceni vysledkt PZ, zaméfili jsme nasledujici nastroj

pouze na to, jak tato skupina hodnoti svou spolupraci
s agenturou PZ.



Verejna sprava /
financujici
organizace

44

Nastroj a jak jej pouzivat

Nasledujici nastroj chce odkryt pohled verejné spravy / financujicich organizaci na
jejich spolupraci s agenturou PZ a shromazdit navrhy, jak je mozné tuto spolupraci i
samotnou cinnost agentury dale rozvijet.

Dotaznik: Spoluprace s agenturou PZ a jeji Cinnost

chce prredevsim pokryt problematiku spoluprace mezi
predstaviteli vei'ejné spravy / financujicich organizaci a
agenturou PZ. Otazky ohledné kvality této spoluprace tedy
samozi‘ejmé mohou zodpovédét jen zastupci, ktefi jsou

v primém kontaktu s agenturou.

Dotaznik by proto mél vyplhovat zastupce verejné spravy / financujicich organizaci,
ktery skuteéné s agenturou spolupracuje. Dotaznik se také mUze stat podkladem
pro osobni rozhovor vedeny pracovnikem agentury ¢i externim hodnotitelem.

V obou pfipadech se musi vysledky peclivé rozebrat a prodiskutovat s pracovniky
v PZ (nap¥. na pracovni poradé).

Dotaznik mizete rozsifit o otazky tykajici se relevantnich kritérii kvality, zejména
téch, které se vztahuiji ke strukturalnim aspektim (napf. kvalifikace pracovnikd,
jejich pracovni podminky, dostupnost sluzby pro uchazeée). Zajimavé to muze byt
zejména pfi rozhovorech. Pfehled pouzitelnych témat naleznete v seznamu kritérii
kvality v posledni kapitole.

DULEZITE

Vzhledem ke své profesionalni roli (financovani, kontrola) mohou byt zastupci
ver'ejné spravy / financujicich organizaci pi odpovidani na vase otazky ponékud
zdrzenlivi. Agentura ¢i externi hodnotitel jim musi dat jasné najevo, ze vysledky
hodnoceni budou slouzit jen jako podklad pro zkvalitnéni prace agentury. Pri
rozhovoru se snazte komunikovat s dotazovanym nejen jako se zaméstnancem
statni instituce ¢i Urednikem, ktery pouze reprezentuje stanoviska své organizace.
Chapeijte ho jako partnera agentury PZ, ktery je primo zapojen do spoluprace.

CAs

Vyplnéni dotazniku trva priblizné patnact minut, podle toho, jak podrobné
dotazovany odpovida na otevi‘ené otazky. Osobni rozhovor vyzaduje priblizné
tficet minut.



> uZITECNE TIPY Vefejna sprava /
Vedete-li osobni rozhovor, miizete ptipojit nékolik dalSich otevienych otazek financujici
z oblasti, které agenturu zvlast' zajimaji (napf. spokojenost se zménami v agenture). organizace

V kapitole “Zajmové skupiny najdete nastroje, které tyto partnery povzbudi, aby
vymysleli nové véci a navrhovali doporuceni, o kterych by mozna v rozhovoru
nemluvili. Napfiklad na skupinovém setkani se zastupci ostatnich zajmovych skupin
je otevienéjsi atmosféra, kterd umoznuje lidem rozvijet nové myslenky ¢&i otevirat
kriticka témata.

V pripadé, ze jste se rozhodli pro formu rozhovord, mizete Géastnikiim dat
dotazniky predem, aby se mohli pfipravit.
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Spoluprdce s agenturou PZ a jeji éinnost 1

Jméno

Organizace

[ Verejna sprava /
financujici

organizace ]
I. Co ocekavate od agentury PZ?

46 Ktera z téchto ocekavani agentura PZ napliuje?

Ktera z téchto ocekavani agentura PZ nenapliuje?

2. Jaké vysledky (i jiné nez cisté kvantitativni) od agentury PZ ocekavate




Spoluprdce s agenturou PZ a jeji éinnost

Kterych z téchto vysledkd agentura dosahuje?

Kterych z téchto vysledkd agentura nedosahuje?

3. Jak celkové hodnotite vasi spolupraci s agenturou PZ
O Velmi dobra

O Dobra

O Dostatecna

O Spatna

O Velmi Spatna

Co na této spolupraci funguje dobre?

4. Jak se muze vase spoluprace zlepsit?

[ Verejna sprava /
financujici
organizace ]

47



Spoluprdce s agenturou PZ a jeji éinnost

Cim mUzete ke zlepseni spoluprace prispét vy?

[ Verejna sprava /
financujici

organizace ]

...a co je potieba od druhych?

48

5. Jaké jsou nejsilnéjsi stranky agentury PZ?

Jak by se mohly tyto silné stranky dale rozvijet?




Spoluprdce s agenturou PZ a jeji éinnost 4

6. Které oblasti prace v agenture by se mély a mohly zménit?

[ Verejna sprava /
financujici
organizace ]

7. Chtél/a byste agenture PZ néco poradit ci jesté cokoli poznamenat?

49

Dékujeme Vam za Vase odpovédi!






Pracovni konzultanti

Cile kapitoly

podivat se na kvalitu z perspektivy
pracovniho konzultanta

zaméfit se na to, jak vidi organiza¢ni
ramec agentury PZ

odhalit jeho pohled na hlavni
charakteristiky procesu PZ

umoznit diskuzi mezi pracovnimi
konzultanty






Uvodni poznamky

Tato kapitola se zabyva pohledem pracovnich konzultantd na
agenturu PZ. Jeden z vysledkd projektu QUIP ukazal, ze
pracovni konzultanti se pri hodnoceni kvality soustredi
predeviim na

* organizaéni ramec v agentuie PZ jako dulezity zaklad
pro jejich kvalitni praci,

* obecné ukoly PZ, tj. (kvalitni) pracovni misto pro
uchazede, dobré vztahy se vSemi partnery (napf.
uchazedi a zaméstnavateli), rozpoznani vhodnych
spolupracovnikli pro pfirozenou podporu, posileni a
socialni za¢lenéni uchazece a

* témér vSechny stranky procesu PZ.

Na zakladé téchto zjisténi predkladame tfi nastroje, které
maji pomoci zhodnotit, jestli jsou naplhovana kvalitativni
ocekavani konzultantd a co se mlze zlepsit.

Nastroje se zaméruji na rozdilna témata a vzajemné se tak
doplniuji. Spole¢né pokryvaji nejdllezitéjsi kritéria kvality.
Mohou se ale pouzivat i samostatné, pokud se agentura chce
(s ohledem na své moznosti) zamérit jen na nékteré stranky
kvality.

Pracovni konzultanti maji nejuceleng;jsi pohled na PZ, jejich
prace se totiz tyka celého procesu, struktury i cild. Proto jsou
nastroje v této kapitole ze v8ech nejdelsi a nejkomplexnégjsi.

Pracovni
konzultanti
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Pracovni
konzultanti
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Nastroje a jak je pouzivat

Nasledujici nastroje se zabyvaji rliznymi aspekty celku PZ.

‘ Sebehodnotici formular

[Nastroj 1] pokryva oblast spoluprace konzultanta s uchazeé¢em i dalSimi
osobami, které v jednotlivych pripadech spolupracuiji.
Zaméfuje se na spolupraci s jednim konkrétnim
uchaze¢em/zaméstnancem a jeho okolim.
Formular neni uréen k vnéjsi kontrole prace konzultanta, ale ma mu umoznit
podrobné se zamyslet nad svou praci. Konzultant by mél vyplnit pro kazdého
uchazeée/zaméstnance jeden formular. Pokud to z ¢éasovych diivodd neni mozné,
mUze vybrat dva ¢&i tfi jako priklad. | v takovém pripadé formular podnécuje
konzultanty k premysleni nad svou praci. Hodi se pro lidi v jakékoli fazi PZ véetné
nasledné podpory po ukonéeni programu. Pokud konzultanti chtéji, mohou
spolecné rozebirat vysledky na interni poradé.

DULEZITE

Vsechny polozky formulare jsou psany v prvni osobé. To samoziejmé neznamena,
ze jediné konzultant je odpovédny za jejich stav. Nékteré body mize ovlivnit jen
¢astedné a nékteré vibec. Vyslovné na to pracovni konzultanty upozornéte.

V nékterych agenturach PZ se prace déli mezi konzultanty a asistenty. Pokud se
tedy nékteré body netykaji prace daného ¢lovéka, vyplni je jako “0 - nelze pouzit®.

UZITECNE TIPY
Snazte se, aby konzultanti nevnimali sebehodnotici formular jako nastroj vnéjsi
kontroly.

Konzultanti musi mit na diikladné zamysleni a vyplnéni formulare dostatek &asu.

Atmosféra pfi pripadném spole¢ném hodnoceni vysledk(i musi byt oteviena a
pfijemna, aby bylo snazsi probirat problematické body.



Dotaznik: Organizacni ramec agentury PZ a jeji spoluprace s partnery Pracovni
konzultanti

[Nastroj 2] se soustiedi na to, jak pracovni konzultanti vidi organiza¢ni
strukturu, ve které pracuji a ktera jim poskytuje zazemi pro y \
kvalitni praci. Konzultanti maji prilezitost hodnotit své
pracovni podminky, zamyslet se, co a jak je mozné zlepsit, a
své zavéry predat agenture. Dotaznik mohou pouzit také -
vedouci agentury.

Urcete pracovnika ¢i externiho hodnotitele, ktery hodnoceni na zakladé téchto

dotaznikd povede. Ten bude zodpovédny za jejich rozdani i sbér v uréené dobé, 55
provede jejich rozbor a seznami pracovniky s vysledky. Je vhodné, aby pracovnici

dostali zavéry pisemné a na pracovni poradé potom spolecné diskutovali o

nejdllezitéjSich a nejkontroverznéjsich otazkach. Tyto dotazniky se také mohou
stat hodnotnym podkladem pro skupinové setkani typu | (viz nize).

Vypliiovani dotaznikd, jejich sbér a rozbor jsou ¢asové pomérné naroéné ¢innosti,
proto je mozné toto hodnoceni provadét jen cca jednou za rok. Uéastnit by se méli
vSichni pracovnici (konzultanti, asistenti).

UZITECNE TIPY
Vedeni i cely tym musi dat jasné najevo, zZe ocekava a prijme uprimny a kriticky
pohled na organizaéni strukturu.

Individualni odpovédi mohou na prani pracovnikd zlstat anonymni.

Vénujte dostatek ¢asu a prostoru premysleni nad tim, jak uvést nové napady do
praxe a &im muze kazdy élen tymu prispét.



Pracovni
konzultanti

>
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‘ Dvé skupinova setkani

[Nastroj 3 a 4] maji podnitit vyménu nazorl mezi pracovniky. Nabizeji jim
prilezitost, aby spolecné hovofili o poslani agentury PZ, o
cestach, které k tomuto cili vedou, i o faktické praci
organizace. Skupinova setkani jsou nastrojem hodnoceni i
organiza¢niho rozvoje a poskytuji prostor pro objevovani
novych kritérii kvality podporovaného zaméstnavani.
Predkladané navrhy setkani maji riizné cile. Na prvnim setkani
se Ucastnici soustredi na zadouci kvalifikaci a schopnosti
pracovniho konzultanta a na organiza¢ni ramec agentury.
Druhé setkani ma shromazdit nazory pracovnikl na to, jak
vypada vysoce kvalitni PZ a jaké jsou obecné cile agentury.

Jeden ¢&i dva pracovnici nebo externi poradci organizuji skupinové setkani, vedou
diskuzi a zaznamenavaji zavéry. Zajist'uji, aby setkani probihalo podle programu, aby
se kazdy aktivné Ucastnil diskuze a aby kontroverzni otazky nevedly k neprijemnym
roztrzkam. V idedlnim pripadé by moderator mél mit vycvik a/nebo zkusSenosti

s komunikaci a vedenim skupinovych setkani. Pribéh diskuze musi nékdo (radéji ne
moderator) peclivé zaznamenavat a o vysledcich pak hovofit s icastniky (napf. na
pracovni poradé).

CAS

Skupinové setkani je ¢asové nejnaroc¢néjsi metoda. Organizace a zpracovani
programu vyzaduje nékolikahodinovou pripravu, samotné setkani zabere kazdému
Ucastnikovi priblizné pdl dne a nejméné pil dne je pak tieba na zavérecné prace (tj.
zapis programu, informace o vysledcich).

POZOR

Je ti'eba si uvédomit, Ze takové skupinové setkani mize spustit neoé¢ekavanou
skupinovou dynamiku a otevfit staré i nové spory. Zaroven ale miiZe byt dobrou
prilezitosti pro konzultanty, aby zlepsili svou vzajemnou spolupraci i vztahy

s vedenim a aby se mohli Iépe ztotoznit se svou konzultantskou roli. Zajimavé
citace z diskuze mohou byt pouzity v propagaci, napf. jako motto agentury.

Nabizi se otazka, zda se ma setkani tcastnit vedouci agentury. Rozhodnuti je
individudlni a zavisi na prani pracovnikd. Na jedné strané samoziejmé pfitomnost

vedouciho prispéje k diskuzi napfi¢ organizaéni strukturou, na druhé strané to vak
muze branit nékterym pracovniklim jasné vyjadrit kritické nazory.



D UZITEENE TIPY Pracovni

A

Kazdy G&astnik musi mit v priibéhu setkani dostatek ¢asu na vyjadreni svych nazord. konzultanti

Nezapomeiite zajistit dostatek mista pro diskuzni skupiny (mozna bude potieba y \
vice mistnosti) i dostatek potfebnych pomUcek (flipchart, tuzky atd.).

Snazte se, aby se kazdy Gcastnik aktivné zapojoval do diskuze.
Skupinu by pokud mozno nemélo tvorit méné nez Ctyfi a vice nez osm lidi.

Setkani by nemélo trvat déle nez ctyri hodiny. Zaradte jednu ¢i dvé kratké 57
prestavky.

Snazte se pri skupinovém setkani pouzivat rtizné metody (diskuze v malych
skupinkach, brainstorming, samostatnou praci apod.).

Vysledky setkani je tfeba peclivé zaznamenavat. Zatimco moderator mize psat
klicova slova na flipchart, nékdo jiny by mél béhem diskuze zapisovat citace.

Nejsou-li pro vas vhodné ¢i dostupné navrhované pomticky (flipchart, samolepici
papirky /post-it/, nalepky apod.), mlzete je samoziejmé podle potiFeby nahradit
(tabule, nasténka, magneticka tabule, flanelograf, kolicky, napinacky aj.).



Sebebodnotici formuldr

[Nastroj 1]

[ Pracovni
konzultanti ]
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S

Prectéte si prosim pozorné nasledujici véty. Oznamkujte se a zhodnot'te

svou vlastni praci:

dostatecné
Spatné
velmi Spatné

0 nelze pouzit 3
I velmi dobre 4
2 dobre 5

Charakteristiky procesu PZ

Zapojuiji uchazec¢e/zaméstnance od
zacatku do konce procesu PZ.
Podporuiji ho, aby se sam rozhodoval.
o0 1 2 3 4 5 |

S ohledem na jeho/jeji prani zapojuii
rodinu, pratele i odborniky do vSech fazi
PZ.

0o I 2 3 4 5 |

Viem partnerdim poskytuji potebné
informace, umoznuji dobrou
komunikaci a spolupraci.

0 I 2 3 4 5

Zajistuiji, aby byl proces PZ pro vSechny
partnery srozumitelny a divéryhodny.

0 I 2 3 4 5

Zaruéuiji dGvérnost informaci béhem
celého procesu PZ.

Pro kazdého uchazece utvarim proces
PZ individualné vzhledem k jeho
poti'ebam.

0 I 2 3 4 5

Popis vhodného pracovniho mista a
planovani

Shromazduji podstatné informace o
uchazeci a jeho pracovni situaci spolu
s nim i dalSimi osobami.

0 I 2 3 4 5

Davam uchazedi prilezitost prohlédnout
si a nezavazné vyzkouset rtizné druhy
prace.

o0 I 2 3 4 5 |

Pfi vytvareni popisu vhodného
pracovniho mista i pfi planovani
vychazim ze zajmu a schopnosti
uchazede.

0 I 2 3 4 5

o0 I 2 3 4 5 |

Uplatnuiji flexibilni pristup zaméreny na
clovéka.

Vytvarim s uchazecem individualni a
flexibilni plan.

0 I 2 3 4 5

0 I 2 3 4 5

Navazani kontaktu a vyména
informaci

Prijimam uchazece (i zaméstnavatele)
v prijemné a oteviené atmosfére.

Hledani prace

Podporuji uchazece, aby nasel nejlepsi
moznou praci, ktera odpovida jeho
zajmum a schopnostem.

0 I 2 3 4 5

0 I 2 3 4 5

Poskytuji jim potFebné informace
tykajici se agentury a bézného
pracovniho trhu.

Seznamuiji uchazeée s rliznymi druhy
prace a rliznymi pracovisti.
0o I 2 3 4 5 |

0 I 2 3 4 5 |




Sebebodnotici formuldy

Nabizim uchazedi potfebnou podporu
pfi hledani prace a u¢im ho, jak ji mize
sam hledat.

V ptipadé potfeby pomaham
zorganizovat Upravy pracovni naplné ¢i
pracovi$té a zajistit podplrné pomdaicky.

0o 1 2 3 4 5 |

0o 1 2 3 4 5 |

Vyhledavam a vyhodnocuiji pracovni
mista s ohledem na napln prace,
pracovni prosti‘edi, kulturu firmy a
poti‘ebnou podporu.

Ziskavam zpétnou vazbu od viech
zU¢astnénych partnerd a také jim ji
poskytuji.

0 I 2 3 4 5 |

0o 1 2 3 4 5 |

Podporuji zaméstnavatele, aby nalezl
vhodného zaméstnance, ktery odpovida
jeho pozadavkim.

Poskytuji zaméstnavateli a zaméstnanci
poti‘ebné informace a pomoc

s administrativou.

0 I 2 3 4 5

0 I 2 3 4 5 |

Zaucdeni na pracovisti a dalsi
vzdélavani

Nabizim zameéstnanci prakticky zacvik
na pracovisti.
o I 2 3 4 5 |

V pripadé problém( pomaham
zprostiedkovat dohodu mezi
zameéstnancem, spolupracovniky a
zaméstnavatelem.

0 I 2 3 4 5

Snazim se o dobry vztah se
zaméstnancem.

Davam zaméstnanci moznost nacviku a
dalSiho u¢eni mimo pracovisté.
0 I 2 3 4 5 |

0o I 2 3 4 5 |

Snazim se o dobry vztah se
zaméstnavatelem.

Pravidelné prezkoumavam, co si jesté
poti‘ebuje zaméstnanec nacvicit a naudit
se a jaky zpUsob mu nejvic vyhovuje.

o0 1 2 3 4 5 |

Systematicky planuji snizovani podpory.
0 1 2 3 4 5

o | 2 3 4 5 |

Podpora a spoluprace na pracovisti

Poskytuji zaméstnanci osobni podporu
(asistenci).
0 I 2 3 4 5 |

Aktivné zapoijuji spolupracovniky a
zaméstnavatele do procesu integrace.

Aktivné zapojuji zameéstnavatele a
spolupracovniky, aby vytvareli
pfirozenou podporu ve firmé.

0o I 2 3 4 5 |

Po ukonéeni programu udrzuji kontakt
se zaméstnavatelem i zaméstnancem na
zakladé spolecné dohody o nasledné
podpore.

0o I 2 3 4 5 |

0o 1 2 3 4 5 |

Podporuiji rozvoj kariéry zaméstnance.
0o I 2 3 4 5 |

[ Pracovni
konzultanti ]

S



Sebebodnotici formuldr

[ Pracovni
konzultanti ]

S
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Pracovni misto zameéstnance

Placené zaméstnani na bézném
trhu prace

Zameéstnanec ma platnou pracovni
smlouvu.
O Ano O Ne

Zaméstnanec dostava odpovidajici
mzdu.
O Ano O Ne

Zameéstnanec ma stabilni zaméstnani, tj.

pracovni smlouvu na dobu neur¢itou,
pripadné kratkodobou smlouvu
s moznosti prodlouzeni na
dlouhodobou.

O Ano O Ne

Vhodné pracovni misto

Domnivam se, Ze na pracovisti je
pozitivni atmosféra.
O Ano O Ne

Domnivam se, Ze zaméstnavatel je
spokojen.
O Ano O Ne

Domnivam se, Ze zaméstnanec zvlada
svou praci a citi se jisty.
O Ano O Ne

Domnivam se, ze zaméstnanec déla
hodnotnou a smysluplnou praci
s jasnymi ukoly.

O Ano O Ne

Rozvoj kariéry

Aktualizuji se zaméstnancem popis
vhodného pracovniho mista i jeho
predstavu idedlni prace.

O Ano O Ne

Pravidelné sleduji zmény v predstavach
a pranich zaméstnance.
O Ano O Ne

Status kolegy

Domnivam se, Ze na pracovisti funguje
prirozena podpora.
O Ano O Ne

Domnivam se, Ze zaméstnanec je
zaclenén do pracovniho kolektivu.
O Ano O Ne

Domnivam se, Ze zaméstnanec ma
dobré vztahy se spolupracovniky.
O Ano O Ne



Sebehodnotici formular 4

Zamysleni nad vlastnimi odpovéd'mi [ Pracovni
konzultanti ]

S

Po vyplnéni formulare znovu projdéte své odpovédi.

Ve kterych bodech mam vyjimecné dobré vysledky?

6l

Které nejdulezitéjsi body se musi zlepsit?

Cim mohu prispét k tomu, aby se tyto body zlepSily?




Organizacni rdmec agentury PZ a jeji spoluprdce s partnery

[Nastroj 2]

[ Pracovni
konzultanti ]

S

62

l. Organizacni struktura

Pro pracovni konzultanty:

Které stranky organizacni struktury potrebujete, abyste mohl/a dobre

délat svou praci?

Pro vedouci:

Jaky organizaéni ramec povaiujete pro agenturu za dulezity?

Oficialni poslani a cil organizace
O Velmi ddlezité

O Dllezité

O Neutralni

O Neprilis dblezité

O Neddlezité

O Nevim

Oficialni pracovni naplné pracovnikt
O Velmi dilezité

O Ddlezité

O Neutralni

O Neprilis dilezité

O Nedulezité

O Nevim

Pracovni standardy
O Velmi dllezité

O Dlilezité

O Neutralni

O Neprilis dilezité
O Neddlezité

O Nevim

Jasné kompetence a odpovédnost
O Velmi dilezité

O Dllezité

O Neutralni

O Neprilis dilezité

O Neddlezité

O Nevim

Jasna pravidla

O Velmi dilezité
O Dulezité

O Neutralni

O Neprilis ddlezité
O Neddlezité

O Nevim

Efektivni administrativa
O Velmi dilezité

O Dudlezité

O Neutralni

O Neprilis dilezité

O Nedllezité

O Nevim

Definice metod a postupti prace
O Velmi dilezité

O Dllezité

O Neutralni

O Neprilis dalezité

O Nedllezité

O Nevim

Uzitecny a prakticky systém
dokumentace

O Velmi dilezité

O Ddlezité

O Neutralni

O Neprilis ddlezité

O Nedllezité

O Nevim



Organizacni rdmec agentury PZ a jeji spoluprdce s partnery

Odpovidajici platy
O Velmi dulezité

O Ddlezité

O Neutralni

O Neprilis dalezité
O Neddlezité

O Nevim

Pravidelné odborné konzultace
O Velmi dulezité

O Dulezité

O Neutralni

O Neprilis dalezité

O Nedllezité

O Nevim

Stabilni pracovni smlouvy
O Velmi dllezité

O Dlilezité

O Neutralni

O Neprilis dilezité

O Nedodlezité

O Nevim

Moznost profesniho rozvoje
O Velmi dllezité

O Dlilezité

O Neutralni

O Neprilis dilezité

O Neddlezité

O Nevim

Pracovni autonomie
O Velmi dilezité

O Ddlezité

O Neutralni

O Neprilis dalezité

O Nedilezité

Systematické a planované dalsi
odborné vzdélavani

O Velmi dilezité

O Dulezité

O Neutralni

O Neprilis dalezité

O Nevim O Neddlezité
O Nevim
Odpovidajici vybaveni Supervize

(napr. pocitace, auta)
O Velmi dulezité

O Ddlezité

O Neutralni

O Neprilis dalezité

O Nedilezité

O Nevim

O Velmi dulezité
O Ddlezité

O Neutralni

O Neprilis dilezité
O Nedlezité

O Nevim

Pravidelna vyména informaci a
zkusSenosti mezi pracovniky

O Velmi dilezité

O Dulezité

O Neutralni

O Neprilis dalezité

O Neddlezité

O Nevim

Jasné stanovena cilova skupina
O Velmi dilezité

O Dlilezité

O Neutralni

O Neprilis dalezité

O Neddlezité

O Nevim

[ Pracovni
konzultanti ]

S

63



Organizacni rdmec agentury PZ a jeji spoluprdce s partnery

[ Pracovni
konzultanti ]

>
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Dobra dostupnost agentury pro
uchazece

O Velmi dilezité

O Dillezité

O Neutralni

O Neprilis dalezité

O Nedllezité

O Nevim

Pravidelné strategické hodnoceni
prace agentury

O Velmi dilezité

O Ddlezité

O Neutralni

O Nepfilis dilezité

O Neddlezité

O Nevim

Pravidelné ziskavani zpétné vazby
od vsech partnert

O Velmi dilezité

O Dillezité

O Neutralni

O Neprilis dalezité

O Nedllezité

O Nevim

Vypracovana procedura stiznosti
O Velmi dilezité

O Dllezité

O Neutralni

O Neprilis dilezité

O Neddlezité

O Nevim

Hodnoceni spokojenosti partnert
O Velmi dllezité

O Dllezité

O Neutralni

O Neprilis dilezité

O Neddlezité

O Nevim

Efektivni spoluprace s materskou
organizaci (existuje-li)

O Velmi dilezité

O Ddlezité

O Neutralni

O Neprilis dalezité

O Nedlezité

O Nevim



Organizacni rdmec agentury PZ a jeji spoluprdce s partnery

Které z téchto oblasti podle Vas potrebuji zlepsit? Jak se mohou zlepsit?

Prosim, napiste své poznamky:

Oficialni poslani a cil organizace

O Potrebuje zlepsit
O Nepotrebuje zlepsit
O Nevim

[ Pracovni
konzultanti ]

S

Nepotrebuje zlepsit, protoZe.../Jak se miiZe zlepsit?

Pracovni standardy

O Potrebuje zlepsit
O Nepotrebuje zlepsit
O Nevim

Nepotrebuje zlepsit, protoZe.../Jak se miiZe zlepsit?

Jasna pravidla

O Potrebuje zlepsit
O Nepotiebuje zlepsit
O Nevim

Nepotrebuje zlepsit, protoZe.../Jak se miiZe zlepsit?

Definice metod a postupti prace

O Potiebuje zlepsit
O Nepotrebuje zlepsit
O Nevim

Nepotrebuje zlepsit, protoZe.../Jak se miiZe zlepsit?

[65]



Organizacni rdmec agentury PZ a jeji spoluprdce s partnery

[ Pracovni
konzultanti ]

»

Oficialni pracovni naplné pracovnikt

L v y 0y 2
O Pottebuje zlepsit Nepotrebuje zlepsit, protoZe.../[ak se miiZe zlepsit;

O Nepotrebuje zlepsit
O Nevim

Jasné kompetence a odpovédnost

v . . Nepotrebuje zlepsit, protoZe.../lak se miiZe zlepsit?
O Potrebuje zlepsit P ye ZEps, P 4 P

O Nepotrebuije zlepsit
O Nevim

Efektivni administrativa

. . .. Nepotrebuje zlepsit, protoZe.../Jak se miiZe zlepsit?
O Potrebuje zlepsit

O Nepotrebuje zlepsit
O Nevim

Uzite¢ny a prakticky systém dokumentace

v . v. Nepotrebuje zlepsit, protoZe.../|ak se miZe zlepsit?
O Potfebuije zlepsit potrebuje zlepsit, protoze.... iZe zlep.

O Nepotrebuje zlepsit
O Nevim
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Organizacni rdmec agentury PZ a jeji spoluprdce s partnery

Odpovidajici platy

O Potrebuje zlepsit
O Nepotrebuje zlepsit
O Nevim

[ Pracovni
konzultanti ]

S

Nepotrebuje zlepsit, protoZe.../Jak se miiZe zlepsit?

Stabilni pracovni smlouvy

O Potrebuje zlepsit
O Nepotrebuje zlepsit
O Nevim

Nepotrebuje zlepsit, protoZe.../Jak se miiZe zlepsit?

Pracovni autonomie

O Potrebuje zlepsit
O Nepotiebuje zlepsit
O Nevim

Nepotrebuje zlepsit, protoZe.../Jak se miiZe zlepsit?

Odpovidajici vybaveni (nap¥. pocitace, auta)

O Potiebuje zlepsit
O Nepotrebuje zlepsit
O Nevim

Nepotrebuje zlepsit, protoZe.../Jak se miiZe zlepsit?
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[ Pracovni
konzultanti ]

>

Pravidelna vyména informaci a zkuSenosti mezi pracovniky

L v y oy 2
O Pottebuje zlepsit Nepotrebuje zlepsit, protoZe.../[ak se miiZe zlepsit;

O Nepotrebuje zlepsit
O Nevim

Pravidelné odborné konzultace

v . . Nepotrebuje zlepsit, protoZe.../lak se miiZe zlepsit?
O Potrebuje zlepsit P ye ZEps, P 4 P

O Nepotrebuije zlepsit
O Nevim

Moznost profesniho rozvoje

. . .. Nepotrebuje zlepsit, protoZe.../Jak se miiZe zlepsit?
O Potrebuje zlepsit

O Nepotrebuje zlepsit
O Nevim

Systematické a planované dalsi odborné vzdélavani

v . v. Nepotrebuje zlepsit, protoZe.../|ak se miZe zlepsit?
O Potfebuije zlepsit potrebuje zlepsit, protoze.... iZe zlep.

O Nepotrebuje zlepsit
O Nevim
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Organizacni rdmec agentury PZ a jeji spoluprdce s partnery

Supervize

O Potrebuje zlepsit
O Nepotrebuje zlepsit
O Nevim

[ Pracovni
konzultanti ]

S

Nepotrebuje zlepsit, protoZe.../Jak se miiZe zlepsit?

Jasné stanovena cilova skupina

O Potrebuje zlepsit
O Nepotrebuje zlepsit
O Nevim

Nepotrebuje zlepsit, protoZe.../Jak se miiZe zlepsit?

Dobra dostupnost agentury pro uchazece

O Potrebuje zlepsit
O Nepotiebuje zlepsit
O Nevim

Nepotrebuje zlepsit, protoZe.../Jak se miiZe zlepsit?

Zkoumani spokojenosti partnerd

O Potiebuje zlepsit
O Nepotrebuje zlepsit
O Nevim

Nepotrebuje zlepsit, protoZe.../Jak se miiZe zlepsit?




Organizacni rdmec agentury PZ a jeji spoluprdce s partnery

[ Pracovni
konzultanti ]

»

Pravidelné strategické hodnoceni prace agentury

L v y 0y 2
O Pottebuje zlepsit Nepotrebuje zlepsit, protoZe.../[ak se miiZe zlepsit;

O Nepotrebuje zlepsit
O Nevim

Vypracovana procedura stiznosti

v . . Nepotrebuje zlepsit, protoZe.../lak se miiZe zlepsit?
O Potrebuje zlepsit P ye ZEps, P 4 P

O Nepotrebuije zlepsit
O Nevim

Efektivni spoluprace s materskou organizaci (existuje-li)

. . .. Nepotrebuje zlepsit, protoZe.../Jak se miiZe zlepsit?
O Potrebuje zlepsit

O Nepotrebuje zlepsit
O Nevim

[70]



Organizacni rdmec agentury PZ a jeji spoluprdce s partnery

2. Spoluprace s ruznymi partnery

Jak hodnotite spolupraci Vasi organizace s ruznymi partnery?

Se zaméstnavateli

O Velmi dobra O Dobra O Uspokojiva
O Spatna O Velmi Spatna O Nevim

S vefejnou spravou

O Velmi dobra O Dobra O Uspokojiva
O Spatna O Velmi Spatna O Nevim

S financujicimi organizacemi

O Velmi dobra O Dobra O Uspokojiva
o §patn:'1 O Velmi Spatna O Nevim

S jinymi agenturami PZ a dalSimi sluzbami

O Velmi dobra O Dobra O Uspokojiva
O Spatna O Velmi Spatna O Nevim

S jakymikoli dalSimi partnery

(napf. se socialnimi a zdravotnickymi sluzbami, se sluzbami zaméstnanosti)

O Velmi dobra O Dobra O Uspokojiva
O Spatna O Velmi Spatna O Nevim
O Velmi dobra O Dobra O Uspokojiva
O Spatna O Velmi Spatna O Nevim

10

[ Pracovni
konzultanti ]

S
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Organizacni rdmec agentury PZ a jeji spoluprdce s partnery 11

[ Pracovni V jakych oblastech a jak se miize spoluprace zlepsit:
konzultanti ]

L]
\ se zaméstnavateli:

s verejnou spravou:

72

s financujicimi organizacemi:

s finymi agenturami PZ a dalsimi sluZbami:

S jakymikoli dalsimi partnery:




Organizacni rdmec agentury PZ a jeji spoluprdce s partnery

3. Styk s verejnosti (PR)

Jak hodnotite praci s verejnosti (PR) ve vasi organizaci?

O Velmi dobra O Dobra O Uspokoijiva
O Spatna O Velmi $patn O Nevim

Jak by se mohla prace s verejnosti (PR) ve vasi organizaci zlepsit?

12

[ Pracovni
konzultanti ]

S
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Hodnoceni organizacnibo rdmce 1

[Nastroj 3]

[ Pracovni
konzultanti ]

S

Krok :: Privitani < 20’ >

Cile ::

I) Nastolit dobrou
pracovni atmosféru
2) Seznamit se

s ocekavanim
Gcastnikd

Metody, otazky < Pomiicky a vybaveni >

1) M privita vSechny Géastniky a struéné predstavi cile a program setkani.
2) VSsichni Gcastnici by méli stru¢né vyjadrit, co od setkani ocekavaji.

Flipchart (prip. tabule)

s predem pripravenymi
tématy (Privitani, Cile

y 4 setkani, Struktura a casovy
Pro moderdtora: Zapisujte odpovédi ucastnikd (Ocekdvani) na flipchart. rozvrh)

Krok :: Diskuze na téma: “ldealni agentura PZ“ < 45’ >

Cile ::

I) Shromazdit a
utridit nazory
pracovnikl

na organizacni ramec
agentury

2) Diskutovat

o pozitivnich i
negativnich
strankach agentury
v této oblasti

3) Shromazdit
napady, jak tuto
sféru zlepsit

Metody, otazky < Pomiicky a vybaveni >

1) M pozada ucastniky, aby kazdy napsal na samolepici papirky tFi Flipchart
odpovédi na otazku: “Které ¢asti organiza¢niho ramce potrebuje Samolepici papirky
pracovni konzultant, aby mohl délat dobre svou praci?* (post-it)

2) Uéastnici podle svého nazoru oznaéuji papirky znaménky + (tj. “Co
funguje dobre®)

a - (tj. “Co nefunguje dobre*
je tridi podle témat.

3) Uastnici v plénu navrhuji, jak by se mohly zkvalitnit oblasti ozna¢ené

minusem.

). Poté M papirky sesbira a spolu s Gcastniky

Pro moderdtora: SnaZte se, aby se kaZdly aktivné ucastnil diskuzi (tridéni,
navrhy na zkvalitnéni prace).
Navrhy zapisujte na flipchart.



Hodnoceni organizaénibo rdmce

Krok :: Diskuze na téma: “ldealni konzultant*
(kvalifikace, schopnosti a dalsi vzdélavani) < 60’ >

Cile ::

I) Shromazdit a
utridit nazory
pracovnikd na
nezbytnou
kvalifikaci, vlastnosti
a schopnosti
pracovniho
konzultanta

2) Diskutovat o
pozitivnich i
negativnich
strankach agentury
v této oblasti

3) Shromazdit
napady, jak tuto
sféru zlepsit

Metody, otazky

M pozada ucastniky, aby se rozdélili do dvou az triclennych skupinek a
v nich:

1) vytvorili plakat: “Ideélni konzultant® jako odpovéd na otazku: “Jakou

kvalifikaci musi mit konzultant, aby délal dobre svou praci?“

2) diskutovali “Co funguje dobre, co Spatné” .
Skupiny pak predstavi své zavéry v plénu.

3) v plénu: navrhy, jak by se mohla tato oblast zkvalitnit.

V 4

Pro moderdtora: SnaZte se, aby se kaZdy aktivné ucastnil diskuze v plénu.

Navrhy na zkvalitnéni prace zapisujte na flipchart.

[ Pracovni
konzultanti ]

S

< Pomiicky a vybaveni >

Flipchart & archy papiru
Psaci (kreslici) potreby

Krok :: Vyhledy do

Cile ::

Diskutovat, jak Ize
zkvalitnit praci
agentury

budoucna: “Mate tri prani“ < 20’ >
Metody, otazky

Brainstorming na otazku: “Kdybych mohl/a v nasi organizaci a/nebo
v naSich sluzbach cokoli zménit, co by to bylo?*
M zapisuje kli¢ova slova na flipchart.

' 4

Pro moderatora: SnazZte se, aby se kaZdy aktivné ucastnil diskuze.

< Pomiicky a vybaveni >

Flipchart

Krok :: Rozlouceni

Cile ::

Shromazdit zpétnou
vazbu ohledné
konéiciho setkani

<I5 >
Metody, otazky

Kazdy ucastnik rekne (pokud mozno) jednu pozitivni a jednu negativni
véc ohledné setkani.

V' 4

Pro moderdtora: Zapisujte klicovd slova na flipchart

< Pomdicky a vybaveni >

Flipchart

[75]



Rozvijime kvalitu sluzeb

[Nastroj 4]

[ Pracovni
konzultanti ]

S

Krok :: Privitani < 20’ >

Cile ::

I) Nastolit dobrou
pracovni atmosféru
2) Seznamit se

s ocekavanim
Gcastnikd

Metody, otazky

1) M privita vSechny Géastniky a struéné predstavi cile a program setkani.

2) VSsichni Gcastnici by méli stru¢né vyjadrit, co od setkani ocekavaji.
y 4

Pro moderdtora: Zapisujte odpovédi ucastnikd (Ocekdvani) na flipchart.

< Pomiicky a vybaveni >

Flipchart (prip. tabule)

s predem pripravenymi
tématy (Privitani, Cile
setkani, Struktura a casovy
rozvrh)

Krok :: Definovani kvality sluzby < 20’ >

Cile ::

Shromézdit a utridit
nazory pracovnikd
na kvalitni sluzbu

Metody, otazky

1) M pozada Géastniky, aby kazdy napsal na samolepici papirky tri
odpovédi na téma: “Kvalitni PZ podle mého znamena...*.
M sebere papirky a spolu s Ucastniky je tridi.

Pro moderdtora: SnaZte se, aby se kaZdy aktivné ucastnil diskuzi.
Nerozumi-li ostatni nékteré odpovéd, nechte autora, aby ji vysvétli.

< Pomiicky a vybaveni >

Flipchart s napsanou
otdzkou

Samolepici papirky
(post-it)

Krok :: Diskuze o kvalité nasi sluzby< 90’ >

Cile ::

I) Diskutovat o
pozitivnich i
negativnich
strankach agentury
vzhledem k vyse
zminénym cilim

2) Diskutovat o
nezbytnych krocich
a ukazatelich, které
mohou agenturu
posunout blize

k témto cildm

3) Shromazdit
navrhy nezbytnych
krokd

[76]

Metody, otazky

|1 +2) M pozada ucastniky, aby utvorili dvou az triclenné skupinky a

v nich diskutovali (a zapisovali na archy papiru):

- “Kterych cili uz v nasi organizaci dosahujeme?*

- “Kde jsou problémy?*

- “Jaké nezbytné kroky musime udélat, abychom doséhli i t&chto cil&?
Podle &eho zjistime, ze jsme jich dosahli?*

3) Brainstorming v plénu na téma:

“Co (jako konzultanti) potrebujeme od ostatnich (vedeni atd.), abychom
téchto cilt dosahli?

Co mizeme udélat sami?“

' 4

Pro moderatora: SnaZte se, aby se kaZdy aktivné ucastnil diskuze
v plénu.
Zapisujte myslenky (klicova slova) na flipchart.

< Pomiicky a vybaveni >

Flipchart
Psaci potreby



Rozvijime kvalitu sluzeb 2

[ Pracovni
konzultanti ]

S

Krok :: Vyhledy do budoucna: “Kde chceme byt za t¥i roky*“ < 30’ >

Cile :: Metody, otazky < Pomiicky a vybaveni >
Diskutovat o tom, Brainstorming na otazku: “Kde chceme byt za ti roky? Flipchart s napsanou
jak méizeme zvysit M zapisuje kli¢ova slova na flipchart. otizkou

kvalitu sluzeb
y 4

Pro moderdtora: SnaZte se, aby se kaZdy aktivné ucastnil diskuze.
Zapisujte odpovédi (klicova slova) na flipchart.

Krok :: Rozlouceni < I5’ >

Cile :: Metody, otazky < Pomdicky a vybaveni >
Shromazdit zpétnou Kazdy Gcastnik rekne (pokud mozno) jednu pozitivni a jednu negativni Flipchart
vazbu ohledné véc ohledné setkani.

kon¢iciho setkani

' 4

Pro moderatora: M zapisuje klicovd slova na flipchart.

[77]






Vedouci

Cile kapitoly

podivat se na kvalitu z perspektivy
vedouciho

zaméfit se na to, jak vidi organiza¢ni
ramec agentury PZ

umoznit diskuzi mezi vedenim a
pracovniky







Uvodni poznamky

Vedouci

Tato kapitola se zabyva pohledem vedoucich na agenturu PZ.
Hlavnim predmétem jejich zajmu i odpovédnosti jsou

* organiza¢ni ramec, kontakty organizace a
* strategicka rozhodnuti. 8l
Manual predklada dva rizné nastroje. Maji rozdilné zaméreni,

ale vzajemné se dopliuji. Spolecné obsahnou problematiku
kvality PZ z hlediska vedoucich.



Vedouci

82

Nastroje a jak je pouzivat

Nasleduijici nastroje podnécuji vedouci, aby se zamysleli nad kvalitou sluzby a jejim
zvySovanim. Déle se snazi zjistit, jaké organizaéni zalezitosti povazuji za
nejdllezitéjsi, aby agentura poskytovala vysoce kvalitni PZ.

Dotaznik: Organizacni ramec agentury PZ a jeji spoluprace s partnery

[Nastroj 1] se soustiedi na to, jak vedouci vidi organizaéni stranku,
kontakty a vnéjsi komunikaci agentury, za niz je zodpovédny.
Umoziuje mu, aby se zamyslel nad strukturalnimi otazkami a

zvySovanim jejich kvality.

Vedouci vyplnuje stejny dotaznik jako pracovnici (viz kapitola Pracovni konzultanti).
Pokud provadi hodnoceni i oni, miZze porovnat své postrehy s jejich. Je zajimavé
odhalit shodné a rozdilné pohledy lidi, ktefi v agenture hraji rGzné role, a vidi ji tudiz
ze zna¢né odliSnych Ghld. Vysledky prodiskutujte na pracovni poradé. Pokud se
ukaze potieba hlubsiho rozboru, mohou vysledky slouzit jako podklad pro
skupinové setkani.

Vedouci se samozi'ejmé nemusi vazat na pracovniky a mdze hodnotit organizaci
kdykoli to uzna za vhodné.

DULEZITE

PFi rozebirani vysledkid na poradé se musi o rozdilnych nazorech pracovnikd a
vedeni hovorit v otevireném a pratelském duchu. Dobra atmosféra, pri které kazdy
citi, Ze mdze svobodné vyjadrit svlj pohled, by méla podnitit Zivou vyménu nazoru.

Vedouci by mél po vyplnéni formulare probrat vysledky s pracovniky.
Je dllezité, aby byl vedouci upfimny sam k sobé i k pracovnikiim.

Proces nesmi skoncit hodnocenim. Musi nasledovat konkrétni kroky, které umozni,
aby se prace agentury zkvalitnila.

CAs
Vyplnéni dotazniku zabere ¢tvrt az pll hodiny podle toho, jak podrobné vedouci
odpovida na oteviené otazky.

UZITECNE TIPY
Pokud se o vysledcich dotaznikd diskutuje na spoleéné pracovni poradé, musi byt
moderatorem osoba, na které se shodli vSichni zG&astnéni.



‘ Dotaznik: Zamysleni nad praci agentury Vedouci

[Nastroj 2] ma podhnitit vedouci, aby se zamysleli nad kvalitou sluzeb a
jejim zvySovanim. Otazky jim pomahaji uvazovat o obecnych
cilech agentury, jejich silnych i slabych strankach a také o jejim
dal$im smérovani.

Vysledky nemusite nutné systematicky rozebirat. Vedouci je mize pouzit jen pro
sebehodnoceni své prace. Pokud jsou nékteré odpovédi zvlast zajimavé, mély by
byt predmétem dalSich kroku, napr. skupinového setkani s pracovniky &i zastupci
mater'ské organizace.

[: DOLEZITE 83
Vsimnéte si poznamek uvedenych vyse v oddilu “Dilezité“ u prvniho typu
dotazniku.

33 oas
Peclivé odpovédi na vSechny otazky zaberou pfriblizné tricet minut.



Zamysleni nad praci agentury

[ Vedouci ] I. Kdyz premyslim nad procesem PZ v nasi agentufre...

pokladam za nejdlezitéjsi tyto oblasti/faze...

za nejobtiznéjsi pokladam tyto oblasti/faze...

84

2. Kdyz premyslim nad strukturou PZ v nasi agenture...

pokladam za nejdulezitéjsi tyto oblasti...

za nejobtiznéjsi pokladam tyto oblasti. ..




Zamysleni nad praci agentury 2

3. Jaké jsou nejsilnéjsi stranky nasi agentury? [ Vedouci ]

Jak si mlizeme do budoucna tyto silné stranky uchovat nebo je jesté vice rozvinout?

85

Jak k tomu mohu pfispét?

Co musi udélat ostatni (nap¥. konzultanti, financujici organizace, zaméstnavatelé)?

4. Jakeé jsou nejslabsi stranky nasi organizace?




Zamysleni nad praci agentury

[ Vedouci ] Jak je mGzeme v budoucnu prekonat?

Jak k tomu mohu prispét?

86

Co musi udélat ostatni (napf. konzultanti, financujici organizace, zaméstnavatelé)?

5. Vysoce kvalitni PZ bych definoval/a takto...

Poskytujeme takto kvalitni sluzbu?




Zamysleni nad praci agentury 4

Co by se mohlo zlepsit? [ Vedouci ]

Jak k tomu mohu pfrispét?

87

Co musi udélat ostatni (nap¥. konzultanti, financujici organizace, zaméstnavatelé)?

6. Kdyz premyslim o budoucnosti, kde chceme v idealnim pripadé byt za
pét let?







Zajmové skupiny

0 ﬁr@

Cile kapitoly

najit shody a rozdily v pohledech
rdznych zajmovych skupin, aby bylo
mozné brat vice v Gvahu jejich
specifické potieby

umoznit lepsi porozuméni mezi
zUcastnénymi

vytvorit skutecné partnerstvi se zastupci
vSech zajmovych skupin i mezi nimi

vyvinout spole¢na doporuceni, jak zvysit
kvalitu PZ






Uvodni poznamky

Zajmové skupiny
@
In

RN

Tato kapitola chce spojit pohledy rdiznych zajmovych skupin
na kvalitu. Je to dllezita sou¢ast manudlu, chceme-li o kvalité
PZ ziskat pestrobarevny obraz.
Spojit pohledy z riiznych stran je mozné na mnoha Grovnich a
mnoha zpUsoby:
91
* Mdze se jednat o zavér dlouhého procesu hodnoceni

kvality riznymi zastupci zajmovych skupin. V tom

pripadé jde o spojeni, rozbor a zGroceni vysledki

prace z predchozich kapitol.

* Mdlze ale jit i o jednorazové setkani zastupcd
zajmovych skupin, ktefi jsou zapojeni do procesu PZ
urcité agentury, aniz by predchazela néktera
z ¢innosti z prredchozich kapitol.

Muze jit také o spojeni pohledd na regionalni, narodni a/nebo
mezinarodni Urovni, které umozni zvySovat kvalitu v Sir§im
méritku, protoze da prostor pro sdileni zkuSenosti mezi
zainteresovanymi lidmi z riznych agentur, rdznych region( i
statd.
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Nastroje a jak je pouzivat

Nasledujici tfi nastroje prredstavuiji tfi moznosti, jak pohledy z rtiznych stran spojit.

‘ Skupinové setkani: Shrnuti pohledii z riznych stran

[Nastroj 1] ma za cil shromazdit material, ktery vznikl v ramci hodnoceni
jednotlivych zajmovych skupin. Setkani umoziuje diskutovat o
vysledcich predchozich hodnoceni, porovnavat réizné pohledy
a vyvodit zavéry pro praci i jeji dalsi rozvo;j.

Je to nejlepsi zplsob, jak shrnout predchozi faze (dotazniky, setkani a rozhovory) a
jak predstavit jejich vysledky pracovnikdim agentury PZ.

Navrhované setkani nabizi fadu metod, které pomohou tGcastniklim, aby se aktivné
zapojili do diskuze.

Skupinové setkani je uréeno predevsim pro pracovniky a vedeni agentury PZ
(“skupina pro rozvoj kvality“ - byla-li zalozena). Je-li mozné, je uzitené pozvat i
zastupce z kazdé zajmové skupiny.

DULEZITE
Pozadejte ucastniky, aby si peclivé prosli vysledky hodnoceni. Tvori zaklad setkani.

Pozadejte o vedeni skupinového setkani pokud mozno ¢lovéka mimo agenturu.

v nékterych pripadech mize byt ale snadnéjsi i rozumné;si, aby se této role ujal
nékdo z agentury. V kazdém pripadé moderator musi zajistit, aby kazdy mél
moznost aktivné se zapoijit do diskuze. Musi proto mit zkuSenosti ve vedeni skupin,
byt trpélivy a flexibilni.

Moderator by mél byt predem informovan o pfipadnych specialnich poti‘ebach
G¢astnikd (napr. jednoduchy jazyk, srozumitelné naérty na tabuli).

Vysledky setkani jsou dokumentovany na tabuli (flipchartu). Presto miize byt
uzite¢né psat kromé toho zapis ¢i nahravat.

CAs
Setkani trva priblizné pul dne (véetné jedné ¢&i dvou prestavek). Pripravna a nasledna
prace (tj. psani programu, informace o vysledcich) vyzaduje nejméné dalsi ptlden.

UZITECNE TIPY
Pokud je to mozné, méli by setkani vést dva moderatofri, protoze diskuzi je tfeba
peclivé sledovat a nékteri castnici navic potiebuiji zvlastni pozornost a podporu.



D UZITECNE TIPY

Vyhrad'te dostatek ¢asu pro neformalni sdileni (napr. prestavky, obéd).
Skupinu by pokud mozno nemélo tvorit méné nez Ctyfi a vice nez osm osob.

Nejsou-li pro vas vhodné ¢&i dostupné navrhované pomlcky (flipchart, samolepici
papirky /post-it/, nalepky apod.), mlzete je samozi'ejmé podle potreby nahradit

Zajmové skupiny

(tabule, nasténka, magneticka tabule, flanelograf, kolicky, napinacky aj.).
@
‘ Skupinové setkani: Spojeni lidi z riiznych stran ‘ Aln@%
RN
[Nastroj 2] umoznuije lidem, ktefi jsou néjakym zplsobem spojeni s praci

urcité agentury PZ, aby se sesli, vyjadrili a vyménili si své
nazory. Nékdy je takové setkani prvni prilezitosti, aby se
vzajemné seznamili a dozvédéli se o jinych pohledech na
sluzbu PZ.

Zorganizovat setkani je méné narocné nez ziskavat hodnoceni od jednotlivych
aktérd a pro agenturu to miize byt dobry zacatek pro dalsi ziskavani podnétd pro
praci. Pokud je setkani jedinym néstrojem hodnoceni kvality z pohledu
zucastnénych, nemusi v§ak byt vystupy zcela korektni. Pri setkani totiz dochazi, na
rozdil od individualniho hodnoceni, ke vzajemnému ovliviiovani G¢astnikd.

DOLEZITE
Na zakladé doporuceni ze setkani mlzete vytvorit realizaéni plan, kde budou
vSichni Géastnici aktivné zapojeni jako budouci partnefi.

Vsimnéte si také poznamek uvedenych vyse v oddilu “Dilezité“ u predchoziho
setkani.

Snazte se vybrat vhodnou skupinu Géastnikd: napf. lidi s dobrou i Spatnou
zkuSenosti s PZ; lidi, ktefi s agenturou spolupracuji jiz dlouho i ty, ktefi pravé zacali.
Pokuste se, aby jednotlivé zajmové skupiny mély na setkani vyrovnany pocet
zastupcl (ne deset konzultantl na jednoho uchazecde a jednoho zaméstnavatele).

Vysledky setkani jsou dokumentovany na tabuli (flipchartu). Presto miiZe byt
uzitecné psat kromé toho zapis ¢i nahravat.

Cas
Setkani trva priblizné pdl dne (véetné jedné &i dvou prestavek). Pripravna a nasledna
prace (tj. psani programu, informace o vysledcich) zabere minimalné dalsi pdlden.

UZITECNE TIPY
Pokud je to mozné, méli by setkani vést dva moderatofi, protoze diskuzi je tfeba
peclivé sledovat a nékteri Ucastnici navic potirebuji zvlastni pozornost a podporu.
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Snazte se, aby atmosféra a struktura probouzely v8echny k aktivni Gcasti. Pripravte
pfijemny neformalni zasedaci poradek. Vénujte kazdému dostatek ¢asu, aby se
mohl vyjadrit, a vS§em nasloucheijte.

Vyhrad'te dostatek ¢asu pro neformalni sdileni (hapf. prestavky, svacina, obéd,
spolecenska udalost, hra).

Vénuijte zvlastni Gsili zapojeni uchaze¢d a zaméstnavatell. Vytvorte pro né
pozvanky. Pri setkani se snazte prizpUsobit - napf. uzivejte jednoduchy jazyk a
dostate¢né vysvétlujte i véci, které mohou zasvéceni lidé brat jiz za samozi‘ejmost.

Vystavte ucastniklim certifikat &i jiny dikaz Gcasti a/nebo maly darecek, aby si
setkani déle pamatovali a/nebo mohli prokazat svou aktivitu v PZ.

Nejsou-li pro vas vhodné ¢i dostupné navrhované pomdicky (flipchart, samolepici
papirky /post-it/, nalepky apod.), mlzete je samoziejmé podle potfeby nahradit
(tabule, nasténka, magneticka tabule, flanelograf, kolicky, napinacky aj.).

‘ Konference o kvalité PZ

je dal$i moznosti, jak spojit pohledy z riznych stran. Konference mize byt
vysledkem dobrych partnerskych kontaktd. Spolu s agenturou ji mohou organizovat
a financovat rlizni partnefi (vefejna sprava, zaméstnavatelé, dalsi poskytovatelé).
Zatimco skupinové setkani je mozné zorganizovat a uskutecnit béhem nékolika
tydnQ, priprava vétsi konference si vyzada priblizné pul roku. Méjte na paméti, ze je
to akce narocna na prosti'edky (penize, cas, lidé atd.). Zaroven ma ale mnoho
vyhod a Sirsi zabér nez ostatni navrhované cinnosti, napr.:

* agentura mize zapojit nové zajmové skupiny

* mdze se vyrazné zviditelnit

* mdzZe navazat nové kontakty a prohloubit spolupraci

* PZ v ramci regionu i statu se mdze dale rozvinout a zkvalitnit.

Pro zakladni orientaci, jak mlze vypadat takova konference, jsme pFilozili program
konference, kterou jsme organizovali na zavér projektu QUIP (viz “Priklad“ na
konci této kapitoly).



Shrnuti pobledit z riiznych stran

Nastroj |

Krok :: Privitani a avod< 20’ >

Cile ::

I) Nastolit dobrou
pracovni atmosféru

2) Predstavit cile a
program setkani

Metody, otazky

I) M privita vSechny tcastniky a stru¢né predstavi cile a program

setkani.

2) Vsichni Gcastnici by méli stru¢né vyjadrit, co od setkani oc¢ekavaji.

' 4

Pro moderdtora : Zapisujte odpovédi ucastnikii (Ocekavani) na

flipchart.

[ Zajmové
skupiny ]

®
In

< Pomiicky a vybaveni >

Flipchart (prip. tabule)

s predem pripravenymi
tématy (Privitani, Cile
setkani, Struktura a casovy
rozvrh)

7

Krok :: Jaké jsou nejzajimavéjsi vysledky predchozich hodnoceni? < 30’ >

Cile ::

Diskutovat o
vysledcich
hodnoceni a
porovnat je

s vlastnimi pohledy

Metody, otazky

Brainstorming na otazku: “Jaké jsou z mého pohledu nejzajimaveé;si

vysledky hodnoceni?*

' 4

Pro moderdtora : Zapisujte klicova slova na flipchart.
SnaZte se, aby se kaZdy aktivné ucastnil diskuze.

< Pomiicky a vybaveni >

Flipchart

Krok :: Co je pro jednotlivé zajmové skupiny dulezité? < 90’ >

Cile ::

Porovnat a
diskutovat shody a
rozdily v nazorech
riznych zajmovych
skupin

Metody, otazky

I) M pozada Géastniky, aby vytvorili 2 skupiny. Kazda skupina zpracuje

na arch papiru odpovéd na téma:

Shody a rozdily v nazorech rznych zajmovych skupin.

2) Prezentace vysledkd v plénu.

V' 4

Pro moderdtora : SnaZte se, aby se kaZdy aktivné ucastnil diskuze v plénu.

< Pomiicky a vybaveni >

Flipchart & archy papiru
Psaci potreby
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Shrnuti pobledii z riiznych stran 2

[ Zajmové
skupiny ]

®
In

Krok :: Praxe v agenture / Konkrétni navrhy na zvyseni kvality < 60’ >

Cile :: Metody, otazky < Pomiicky a vybaveni >

Objevita 1) Utastnici zapisuji na papirky své konkrétni navrhy na zvyseni kvality  Flipchart (prip. tabule apod.)

prodiskutovat v agentuie PZ. M je lepi na flipchart.

moznosti rozvoje ) Samolepici papirky (post-it)
2) Ucastnici diskutuji o vysledcich v plénu.

' 4

Pro moderdtora : SnaZte se, aby méli vsichni tcastnici dostatek casu na
zapsani svych mysfenek.
Nezapomerite, Ze nékdo miiZe potfebovat vasi pomoc s psanim.

Krok :: Rozlouceni < I5’ >

Cile :: Metody, otazky < Pomiicky a vybaveni >
Shromazdit zp&tnou Kazdy Gcastnik rekne (pokud mozno) v plénu alespon jednu pozitivnia  Flipchart
vazbu ohledné& jednu negativni véc ohledné setkani.

kon¢iciho setkani

' 4

Pro moderdtora : Zapisujte klicovd slova na flipchart.
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Spojeni lidi z riiznych stran

[Nastroj 2]

Krok :: Privitani a vzajemné predstaveni < 30’ >

Cile ::

|) Predstavit cile a
program setkani

2) Nastolit dobrou
pracovni atmosféru

Metody, otazky

I) M privita vSechny tcastniky a stru¢né predstavi cile a program
setkani.

2) Vsichni Ucastnici se stru¢né predstavi: jméno, profese, vztah

k agenture PZ.

3) VSichni Gcastnici struéné vyjadri, co od setkani ocekavaji.

' 4

Pro moderatora : Zapisujte informace na papirky a lepte je na
pripraveny flipchart.

[ Zajmove
skupiny ]

®
In

< Pomiicky a vybaveni >

Flipchart (prip. tabule)

s predem pripravenymi
tématy (Privitani, Cile
setkani, Struktura a casovy
rozvrh)

Flipchart nadepsany: “Moje
ocekavani“

Samolepici papirky (post-it)

Krok :: Pribéhy kvality < 30’ >

Cile ::

Shromazdit kritéria
kvality, ktera jsou
pro Ucastniky
nejdileZit&jsi, a
“ozivit" je osobnimi
pribéhy

Metody, otazky

Kazdy Gcastnik vypravi jeden priklad (pfibéh) na téma: “Toto je podle
mého nazoru kvalitni PZ....“

' 4

< Pomiicky a vybaveni >

Flipchart s nadepsanym
tématemn. “Kvalitni PZ"
zaméstnavani“

Pro moderdtora : Zapisujte na pfipraveny flipchart klicovd slova z pribéhi a diskuze.

Krok :: QUIP plakat Kritéria kvality PZ < 45’ >

Cile ::

Zhodnotit z pohledu
zUcastnénych
stavajici seznam
kritérii kvality

Metody, otazky

I) M predstavi plakat Kritéria kvality PZ: “Jaka myslenka stoji za kritérii
kvality?*

2) M predstavi konkrétni priklady kritérii kvality.

3) M rozda barevné nalepky.

4) Kazdy nalepi nalepku ke tfem kritériim kvality, ktera povazuje

za nejdilezit&jsi.

' 4

Pro moderatora : Rozdejte kaZdé zdjmové skupiné nalepky jedné
barvy.
Zapisujte klicovd slova z diskuze na flipchart.

< Pomiicky a vybaveni >
Plakat Kritéria kvality PZ
Malé nalepky (pro kaZdou
zdjmovou skupinu jedna

barva)

Flipchart
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Shrnuti pobledii z riiznych stran 4

[ Zajmove
skupiny ]

®
In

Krok :: Doporuceni < 60’ >

Cile :: Metody, otazky < Pomiicky a vybaveni >
Navrhnout 1) M pozada acastniky, aby se rozdélili do dvou skupin. Kazda skupina  Fljpchart ¢i archy papiru
doporugeni a zpracuje na arch papiru téma: “Co by méla udélat agentura PZ se
podnéty zavéry z tohoto setkani?* Psaci potieby

2) Jeden clovék z kazdé skupiny predstavi ostatnim vysledek.

' 4

Pro moderdtora : SnaZte se, aby skupiny byly vyrovnané a aby uchazeci
dostavali potfebnou podporu (napr. od konzultantd).

Krok :: Rozlouéeni < I5’ >

Cile :: Metody, otazky < Pomiicky a vybaveni >
Shromazdit zp&tnou Kazdy Géastnik rekne (pokud mozno) v plénu jednu pozitivni a jednu Flipchart
vazbu ohledné negativni véc ohledné setkani.

konéiciho setkani
Y 4

Pro moderétora : M zapisuje klicova slova na flipchart.
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P#iklad: Informacéni letdk zdvérecné konference projektu QUIP

Spojeni pohledu z ruznych stran
Budapest, 10. - 12. Fijna 2002

“Kvalita v praxi — Podporované zaméstnavani z pohledu zajmovych skupin® - je Lajmové skupiny
hodnotici projekt v soustavé programu LEONARDO Evropské komise. Je
realizovan dvanacti partnery z péti zemi. Cilem projektu je predevsim:

In
* Definovat nejdUllezitéjsi kritéria kvality v podporovaném zaméstnavani LA
z pohledu rdznych skupin, které se PZ Géastni (vedouci projektu, pracovni
konzultanti, uchazedi o praci, zaméstnavatelé, verejna sprava).
* Definovat jind nez &isté kvantitativni kritéria UspéSnosti podporovaného
zameéstnavani.
* Vytvofrit nastroje pro priibézné hodnoceni a trvalé zkvalitiiovani agentur
PZ.

Zavérecna konference projektu konana 10. - |3. fijna v Budapesti umozni
projektovému tymu predstavit vysledky a jejim zamérem je: 99
* Diskutovat a ziskat zpétnou vazbu ohledné vysledkl projektu.
* Umoznit vytvoreni kontaktd a vyménu nazord uvnitf tym0 z jedné zemé i
mezi zemémi.
* Vytvofit (mezinarodni i narodni) doporuceni a navrhy.
¢ Zvysit povédomi o problematice podporovaného zaméstnavani
v Madarsku.
* Aktivné zapoijit vSechny z(¢astnéné.

Cilovymi skupinami konference jsou lidé aktivné zapojeni do podporovaného
zaméstnavani a/nebo se zajmem o toto téma (vedouci projektd, pracovni
konzultanti, uchazedi o praci, zaméstnavatelé, verejna sprava atd.). Pracovnim
jazykem konference bude angli¢tina, ale bude zajisténo tlumoceni, aby se vsichni
zGcastnéni mohli aktivné zapoijit. Struktura konference chce také umoznit zapojeni
vSech Géastnikd. Dva druhy pracovnich skupin (workshop() daji kazdému moznost
promluvit a zapojit se do diskuze. Ziva prezentace vysledkd workshopu jeho
ucastniky pri spole¢ném setkani umozni vyménu a sdileni vysledkl mezi
jednotlivymi pracovnimi skupinami.

Dva zminéné WORKSHOPY budou:
* “Spojeni pohledt rdznych zajmovych skupin na kvalitu (v ramci jedné
zemeé)*“.
* “Hlasy zajmovych skupin — porovnani mezi zemémi*.

Jejich hlavnim zamérem je:
* Shromazdit nazory na kvalitu podporovaného zaméstnavani.
* Propojit tyto nazory a napady s jiz existujicimi vysledky projektu QUIP.
* Vytvorit doporuceni.



Program

Spojeni pohledu z riiznych stran
Budapest, 10. - 12. fijna 2002

Zajmové skupiny Patek Il. Fijna 2002

o ((® 09:30  Zahéjeni
In
09:45  Uvodni ite¢ na téma Kvalita podporovaného zaméstnavani

10:45 Prestavka

[1:00  Zkusenosti zastupcli zajmovych skupin — tfi zastupci zajmovych skupin
a jejich osobni priklady dobrého podporovaného zaméstnavani

[1:45  Zkusenosti QUIP - prezentace projektu QUIP, vysledkd a produktt
100 12:15  Uvod do workshopti a organizaéni zélezitosti

12:30 Obed

13:30  “Spojeni pohledi riznych zdjmovych skupin na kvalitu*
— narodni workshopy

Sobota I2. Fijna 2002

09:30  Pohledy na kvalitu v soucasnosti a vyhledy do budoucnosti
— prezentace vysledkd narodnich workshopt

10:30 “Hlasy zajmovych skupin — porovnani mezi zemémij*
— mezinarodni workshop

12:00 Obed

14:00 “Hlasy zajmovych skupin — porovnani mezi zemémi*, 2. ¢ast

5:00 Prestavka

15:30  Pozvednéme nase hlasy — prezentace vysledkd mezinarodnich workshopt
16:30  Zkusenosti zvenéi— Pohled externich hodnotiteld projektu QUIP

[7:15 Zavéreéné zasedani
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Kritéria kvality v PZ

Cilem projektu QUIP

bylo kromé jiného vytvorit podrobny prehled nejdilezitéjSich kritérii kvality v
podporovaném zaméstnavani z pohledu rdiznych zajmovych

v.vs

skupin. Vytvoreny seznam je jednim z nejdilezitéjsich vystupl

a tvori zaklad v8ech nastrojd prezentovanych v tomto
manualu.

Vzhledem ke vSeobecné uzivané strukture jsme kritéria rozdélili do tfi skupin:

Cile PZ

se zaméruji na vysledky podporovaného zaméstnavani, predevsim (kvalitni) praci
na bézném pracovnim trhu.

Proces PZ

se zabyva tim, jak ma probihat spoluprace pracovniho konzultanta s uchaze¢em
o praci a dalSimi prislusnymi partnery (napf. zaméstnavateli).

Struktura PZ
shrnuje kritéria, ktera se tykaji organiza¢niho ramce PZ na rdznych trovnich
(narodni, regionalni, v agenture atd.).

Uspésné podporované zaméstnavani samozi‘ejmeé zavisi na kombinaci vSech tii
skupin kritérii, mezi kterymi je také mnozstvi presahd a vzajemnych zavislosti.

Kritéria jsou zpracovana ve formé plakatu, aby si je agentury v pripadé zajmu mohly

vyvésit na zed. Plakat jim tak mdzZe neustale pripominat otazky kvality a/nebo
priblizovat nezasvécenym sluzby organizace. Predni strana s kli¢ovymi slovy
poskytuje struény prehled kritérii kvality. Na zadni strané pak najdete podrobné;si
verzi, tj. co se skryva za kli¢ovymi slovy.

Kritéria kvality

o
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Kritéria kvality
vPZ
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Manual obsahuje také prostou textovou verzi plakatu, kterou mdzete snadno
kopirovat a pouzivat jako informaéni material ¢i podklad pro diskuze.

Seznam neslouzi jen jako zaklad pro jiz existujici nastroje (viz vyse), ale ma pomoci
k objevovani novych moznosti (sebe)hodnoceni.

Nékolik prikladi

* Plakat mlzete pouzit pfi skupinovém setkani konzultantd (viz kapitola
Pracovni konzultanti). Ucastnici vyberou téma, které povazuji za

nejdllezitéjsi (napf. Struktura PZ - navazovani kontaktt) a podrobné o
ném diskutuiji.

* Seznam muzete vyuzit také jako podklad pro rozhovory o PZ a jeho kvalité
s uchazeéi (viz kapitola Uchazeéi). MazZete upfesnit otevifenou otazku 1.3 o
spolupraci mezi konzultantem a uchaze¢em tim, Zze zminite néktera témata
z oddilu Proces PZ.

* Na setkani “Shrnuti pohledd z riznych stran* (viz kapitola Zajmové
skupiny) miize plakat pomoci €astnikdim najit kritéria kvality, ktera jsou
dilezita pro rtzné zajmové skupiny. Jedna z moznosti je napriklad nechat
Ucastniky, aby lepili barevné samolepky ke kritériim, které povazuiji za
nejdllezitéjsi (je dobré ur¢it jednu barvu samolepek pro jednu zajmovou
skupinu). Podobné metody byvaji vétsinou podnétem pro zajimavou
diskuzi o rdznych pohledech a vnimani PZ.



Kritéria kvality v PZ

. CILE PZ

I. Uchazec o praci/zaméstnanec najde a udrzi si placené zaméstnani na
bézném trhu prace

a. Zaméstnanec ma se zaméstnavatelem platnou pracovni smlouvu.
b. Zaméstnanec dostava odpovidajici mzdu, tj. za stejnou praci obdrzi
stejnou mzdu i firemni zaméstnanecké vyhody jako maji kolegové.

c. Zaméstnanec ma stabilni zaméstnani, tj. pracovni smlouvu na dobu
neurdcitou, pripadné kratkodobou smlouvu s moznosti prodlouzeni na
dlouhodobou.

2. Zaméstnanec ma praci, ktera odpovida jeho pranim, dovednostem a
schopnostem,

tj. prace vychazi z jeho zajmd, dava mu prostor pro osobni rozvoj a podnécuje ho
zdravymi naroky.

a. Na pracovisti je pozitivni atmosféra, tj. atmosféra dlvéry, zabavy,
bezpeci, pracovniho uspokojeni a pohody.

b. Zaméstnavatel je spokojen, tj. vidi v daném ¢lovéku uziteéného
zaméstnance a ma zjevny zajem o jeho rozvo;.

c. Zaméstnanec zvlada praci a citi se jisty, tj. pracuje samostatné,
v piipadé poti'eby pozada o pomoc a bere zodpovédnost sam za sebe.

d. Zaméstnanec déla hodnotnou a smysluplnou praci s jasnymi tukoly, tj.
vi, co se po ném pozaduje, a dostava pravidelnou zpétnou vazbu od
spolupracovnikl a nadfizenych.

3. Zaméstnanec je cenény kolega a plnohodnotny clen kolektivu

a. Na pracovisti funguje prirozena podpora, tj. zaméstnanec je
podporovan svymi spolupracovniky a nadrizenymi.

b. Se zaméstnancem se jedna jako s kolegou a je zaclenén do pracovniho
kolektivu.

c. Zaméstnanec ma dobré vztahy se spolupracovniky.

d. Zaméstnanec ma moznost zapojit se do mimopracovnich aktivit
kolektivu.

[ Kritéria kvality
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4. Zaméstnanec se mize profesné rozvijet,
tj. ma prilezitost pro odborny rist ve stavajici firmé a/nebo mulze rozvinout svou
kariéru prechodem do jiné firmy.

5. Clovék ma mnoho alternativnich moznosti,

jak rozvinout kvalitu svého (pracovniho) Zivota — a to i v pripadé, ze prozatim neni
schopen/nechce najit praci na bézném pracovnim trhu. Béhem procesu PZ néktery
uchazed/zaméstnanec dospéje k rozhodnuti, Ze zvoli jinou alternativu, nez je takova
prace. To jisté mlze byt FeSenim jeho situace, ale neni to zamér PZ. Jeho cilem je
najit a udrzet si praci na bézném pracovnim trhu, a agentura PZ by proto neméla
byt zneuzivana jen jako poradenské a diagnostické pracovisté pro ty, ktefi se jesté
nerozhodli.

Il. Proces PZ

I. Charakteristiky procesu PZ

I. Uchazec¢ o zaméstnani/zaméstnanec je aktivné zapojen do celého
procesu PZ. Soustavna spoluprace s nim je podstatou Uspéchu PZ.
Uchazeé/zaméstnanec je zodpovédny za svdj (pracovni) Zivot, proto veskera
rozhodnuti ¢ini on sam, s podporou pracovniho konzultanta.

2. Rodina, pratelé i odbornici podporujici uchazece jsou zapojeni do vsech fazi
procesu PZ, pokud to uchazec¢ chce. Znamena to pak, ze jsou dobfie informovani,
jejich nazory a podpora jsou vitany.

3. PZ klade diraz na partnerstvi. Hlavnimi partnery agentury PZ jsou uchazedi,
ktefi potfebuji podporu k nalezeni a udrzeni prace, jejich zaméstnavatelé a
spolupracovnici. Agentura si partnerd vazi a respektuije je, tzn. naslouchd jim, bere
je vazné a pfijima je.

4. Dobra informovanost, komunikace a spoluprace viech partneri je
zakladem Uspéchu PZ. Informace by mély byt srozumitelné pro viechny.

5. Proces PZ musi byt srozumitelny a diivéryhodny pro viechny partnery.
Vsichni partnefi védi ve viech fazich procesu, jaky bude dalsi krok a co se od nich
ocekava.
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6. Davérnost informaci je zaru¢ena béhem celého procesu PZ. S informacemio [ Kritéria kvality
uchazedi i firmé& se naklada jako s divérnymi. Viechna data, i v poitaéich, jsou v PZ]
chranéna pred pristupem nepovolanych osob.

7. Agentura PZ se hlasi k pFistupu zamérenému na clovéka, tj. poskytuje u I
podporu Sitou na miru danému uchazeci a zaméstnavateli a odpovida rychle a

flexibilné na potreby partneri.

8. Agentura zajiStuje kontinuitu podpory. Uchaze¢ i zaméstnavatel je seznamen
s odpovédnymi osobami. Pokud je to mozné a uchaze¢ si to preje, zlstava jeho
kontaktni osoba (konzultant) stejna v pribéhu celého procesu PZ.

107
2. Navazani kontaktu a vyména informaci

|. PFijeti uchazece i zaméstnavatele probiha v prijemné a oteviené
atmosfére.

2. Pracovnici poskytnou uchazecdi i zaméstnavateli potfebné informace tykajici se
agentury PZ a otevi'eného trhu prace.

3. Uchazec ma zajem o zapojeni do procesu PZ, tj. chce podporu pro nalezeni
a udrzeni prace na bézném pracovnim trhu.

4. Sluzby PZ nabidnuté uchazedi jsou dobfe popsany a jasné definovany
v dohodé o poskytovani sluzby. Dohoda obsahuje viechna dulezita hlediska a
zodpovédnost kazdého partnera v procesu PZ.

5. Proces PZ je tvoren individualné pro kazdého uchazece. Pokud je to
mozné, uchaze¢ by mél mit moznost vybéru riznych podporuijicich osob a zplsobu
podpory.

3. Popis vhodného pracovniho mista a planovani

I. Konzultant shromazduje podstatné informace o uchazei a jeho pracovni
situaci — spolu s uchazecem i dal$imi osobami. Cilem je poznat motivaci, zajmy,
postoje, schopnosti a poti‘ebu podpory uchazede a stanovit realistické cile jeho
budouci kariéry.
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2. Proces by mél uchazeci nabizet i prilezitosti prohlédnout si a nezavazné
vyzkouset rtizné druhy prace, pfipadné moznost delsi prace na zkousku (praxe).

3. Popis vhodného pracovniho mista i planovani jsou zalozeny na zajmech a
schopnostech uchazece.

4. S kazdym uchazecem je vytvoren individualni a flexibilni plan.

4. Hledani prace

I. Uchazec je podporovan, aby nalezl nejlepsi moznou praci, ktera odpovida
jeho zajmim a schopnostem.

2. Uchaze¢ se seznamuje s rtiznymi druhy prace a ma moznost navstivit riizna
pracovisté.

3. Uchaze¢ dostava potrebnou podporu pFi hledani prace a udi se ji sam
hledat (individualni uceni, job kluby). Tyka se to napf. vybéru prace, vyplhovani
zadosti o praci, rozhovorl se zaméstnavateli a vyjednavani podminek prace.

4. Pracovni konzultant vyhledava a vyhodnocuje mozna pracovni mista
s ohledem na napln prace, pracovni prostiedi, kulturu firmy a poti'ebnou podporu
tak, aby byly naplnény pozadavky uchazece a zaméstnavatele.

5. Zameéstnavatel je podporovan, aby nalezl vhodného zaméstnance, ktery
odpovida jeho pozadavkim. Zaméstnavatel je jasné informovan, jakou podporu pro
prijeti uchazecde s postizenim muze dostat.

5. Zauceni na pracovisti a dalsi vzdélavani

|. Zaméstnanci je nabidnut prakticky zacvik primo na pracovisti zajistény
pracovnim konzultantem (asistentem) a/nebo spolupracovniky. Zacvik mdize
zahrnovat dle potreby i podporovanou praxi.

2. Navic ma zaméstnanec moznost nacviku a dalSiho u¢eni mimo pracovisté,
napi.. nacvik potirebnych pracovnich cinnosti, u¢eni socialnim dovednostem ¢i
sebeobhajovani.
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3. Pravidelné se prezkoumava, co si jeSté potrebuje zaméstnanec nacvicit
a naucit se a jaky zplsob mu nejvic vyhovuije.

6. Podpora a spoluprace na pracovisti

I. Zaméstnanec, spolupracovnici a zaméstnavatel dostavaji pFiméfenou a
flexibilni podporu na pracovisti.

a. Zameéstnanec dostava osobni podporu, aby se naudil a spravné vykonaval
pracovni Ukoly, aby tspé$né pronikl do firemni kultury a do pracovniho
tymu.

b. Spolupracovnici a zaméstnavatel jsou aktivné zapojeni do procesu a
dostavaji pot‘ebnou podporu a informace, aby mohli tspé&sné prijmout
svého nového kolegu.

c. Dba se na sdileni rizik partnery. Znamena to, Ze odpovédnost v pripadé
problém{ nebo selhani by méla byt podle dohody rozdélena mezi
zaméstnavatele, zaméstnance a konzultanta.

2. V pfipadé potreby je vhodné upravit pracovni napli a vyuzivat podptrnych
pomuicek.

3. Pracovni konzultant ziskava pravidelnou zpétnou vazbu od vsech
zGéastnénych partnerd a sam jim ji dava. Konzultant je k dispozici v pfipadé
poti'eby.

4. Zaméstnanec a zaméstnavatel dostavaji potiebné informace a pomoc

s administrativou spojenou se zaméstnanim uchazede. Jsou to informace
souvisejici s pFizplsobenim prace vzhledem k postizeni, pravni otazky tykajici se
zameéstnavani a informace o dalSich zdrojich podpory.

5. Konzultant mlze pomoci jako zprostredkovatel mezi zaméstnancem,
spolupracovniky a zaméstnavatelem. Reaguje rychle v pripadé problém{ a
podporuje vSechny z(c¢astnéné strany, aby potizim predchazely, piipadné je resily
co nejdrive.

6. Konzultant se snazi mit dobry vztah se zaméstnavatelem a zaméstnancem
a zUstava s nimi v pravidelném kontaktu.

[ Kritéria kvality
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7. Podpora je poskytovana pouze po nezbytné nutnou dobu. Konzul-
tant/asistent se postupné vytraci.

a. Snizovani podpory je systematicky planovano.

b. Zaméstnanec a spolupracovnici aktivné vytvareji prirozenou
podporu ve firmé. Pokud je to mozné, je stanoven ¢asovy limit podpory
od agentury PZ.

c. Na druhé strané zaméstnanec a zaméstnavatel mohou kontaktovat
agenturu PZ kdykoli je to potieba a opétovna podpora je mozna po
dalsi poti‘ebnou dobu.

8. Agentura PZ vytvori pro zaméstnance a zaméstnavatele systém nasledné

podpory. Konzultant udrzuje kontakt se zaméstnancem po delsi ¢asové obdobi.
Poti‘ebna mira nasledné podpory je stanovena spolu s témito partnery.

9. PZ podporuje rozvoj kariéry zaméstnance. Pokud zaméstnanec chce nebo
poti‘ebuje, agentura PZ ho podpofi v postupu na lepsi pozici ve firmé nebo ke
zméné zameéstnani.

a. Konzultant s partnery pravidelné aktualizuji prehled moznych rizik
souvisejicich se vS§emi znamymi a predpokladanymi zménami v soucasné
praci zaméstnance.

b. Zaméstnanec s konzultantem aktualizuji popis vhodného pracovniho
mista i predstavu idealni prace.

c. Zaméstnanec s konzultantem pravidelné sleduji zmény v predstavach
a pranich zaméstnance.

l1l. Struktura PZ

I. Charakteristiky a kvalifikace pracovniho konzultanta

|. Konzultant ma odborné znalosti, tj. ma vzdélani v zakladech PZ, potirebné
praktické, ekonomické i pravni znalosti a znalost pozice PZ v celém systému sluzeb.

2. Konzultant ma zkusenosti v oboru, tj. pracovni zkuSenost a/nebo zkusSenost
z neplacenych, napf. dobrovolnickych aktivit.
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3. Konzultant v sobé spojuje kli¢ové vlastnosti a dovednosti, napf. dovednosti [ Kritéria kvality
komunikace a spoluprace, trpélivost, laskavost, flexibilita, tvofivost, pracovni kaze, v PZ]
vciténi, ochota pomahat, svédomitost, schopnost Fesit problémy, divéryhodnost,

schopnost sebereflexe a sebediivéra.

®
2. Organizacni struktura agentury PZ 7

I. Agentura PZ ma formulovan hlavni cil zaméreny na zaclenéni vSech lidi s
postizenim.

2. Organizacni struktura agentury PZ je jasna a efektivni, coz umoziuje
bezproblémovy a tcelny provoz. 1]

a. Agentura ma vypracovany pracovni standardy, jasné smérnice,
definované postupy a metody prace i oficialni pracovni napIné pracovnik.

b. V ramci organizace jsou jasné definovany kompetence a
odpovédnost.

c. Administrativni prace v organizaci je efektivni, tj. systém dokumentace
a sprava jsou uzite¢né a praktické.

3. Agentura PZ poskytuje konzultantiim dobré pracovni podminky, tj.
odpovidajici plat, stabilni pracovni smlouvu, pracovni autonomii v odborném i
finanénim smyslu a odpovidajici vybaveni (napr. pocitace, auto). Tyto dobré
pracovni podminky jsou predpokladem nizké fluktuace zaméstnanct.

4. V agenture PZ funguje efektivni vnitini komunikace a vyména informaci,
které umoznuji tymovou praci, tj. zaméstnanci spolu bézné komunikuji, predavaji si
informace, maji moznost v ramci organizace spolu pravidelné odborné konzultovat
a sdilet pracovni zkusenosti.

5. Agentura PZ zaji$tuje pracovnim konzultantiim mozZnost profesniho rozvoje a
vzdélavani, tj. konzultanti maji pfilezitost pro odborny rist, prileZitost G¢astnit se
systematického a planovaného odborného vzdélavani a supervize.

6. Agentura PZ m3 jasné stanovenou svou cilovou skupinu. Je ddlezité, aby PZ
bylo k dispozici lidem, ktefi pro ziskani a udrzeni prace na bézném pracovnim trhu
poti‘ebuji rozsahlou intenzivni podporu.

7. Sluzba PZ je pro uchazece dobre pristupna, tj. nebrani mu zadné bariéry ve
fyzickém ani psychologickém smyslu.
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8. Agentura pravidelné monitoruje kvalitu a efektivitu své odborné prace a v
pripadé potreby ji zvysuje.

p

Agentura pravidelné ziskava zpétnou vazbu od vSech stran
zainteresovanych v PZ a posuzuije jejich spokojenost.

. Agentura pravidelné strategicky hodnoti svou praci.

Agentura ma vypracovanou proceduru stiznosti.

d. Zlepsovani kvality také znamena, Ze agentura se snazi o rozsifovani
sluzeb, vcetné rozsifovani sluzby PZ pro nové cilové skupiny.

n o

9. Pokud je agentura PZ dcefinou organizaci, pak existuje takova efektivni
spoluprace s mateiskou organizaci, aby bylo mozné udrzet a prosazovat
principy a praxi PZ.

3. Navazovani kontaktu a spoluprace

I. Agentura PZ a zvlasté pracovni konzultanti aktivhé buduji vztahy se
zameéstnavateli, tj. objevuji nové zaméstnavatele, zapojuji je do programu a
udrzuji s nimi kontakt. Mezi zaméstnavateli jsou i znamé a vyznamné firmy.

2. Agentura PZ a zvlasté pracovni konzultanti vytvareji kontakty s jinymi
agenturami PZ a dalsimi sluzbami, tj. spolupracuji na organiza¢ni trovni, icastni
se spolecnych akci, ale také spole¢né podporuiji jednotlivého uchazece.

3. Agentura PZ se zabyva vztahy a komunikaci s verejnosti (PR), tj. plsobi
osvétu v oblasti integrace lidi s postizenim, bojuje proti pfedsudkdm, ale dava i

vlastni priklad dobré praxe. Agentura PZ proto také pracuje na prosazovani své
dobré povésti ve spole¢nosti a mezi zaméstnavateli.

4. Agentura PZ spolupracuje s verejnou spravou a financujicimi
organizacemi. Agentura tak napf. mlze ovlivnit vytvareni politického a pravniho
ramce PZ.

5. Agentura PZ se snazi navazovat kontakty na mistni, regionalni, narodni
i mezinarodni Grovni, tj. aktivné buduje vztahy s ddlezitymi organizacemi,
napF. se svépomocnymi a rodi¢ovskymi organizacemi nebo s narodnimi
organizacemi pro PZ.
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4. Narodni a regionalni ramec PZ [ Kritéria kvality
v PZ]

I. V zemi existuje dostate¢ny pravni ramec pro PZ a probiha integrace lidi .
s postizenim do spolec¢nosti, tj. v platnosti jsou predpisy a zakony pro financovani

sluzeb PZ, existuje systém $koleni konzultantl a komunitni sluzby pro integraci lidi u I
s postizenim jsou chapany jako priorita.

2. Financovani PZ je dlouhodobé a stabilni.

3. Odbornici na regionalni i narodni Grovni uznavaji principy i praxi PZ.

4. Sluzba PZ je pro uzivatele snadno dostupna, tj. PZ je souéasti baliku nastrojd

politiky zaméstnanosti, uchaze¢ se o sluzbé dozvi na prislusnych tradech, mize se 13

stat uzivatelem sluzby bez dlouhé ¢ekaci doby apod.

5. Existuje systém vzdélavani v oblasti PZ na narodni trovni.
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Tento hodnotici manual je uréen agenturam pro
podporované zaméstnavani (PZ), které chtéji hodnotit
svou praci. Je vysledkem dvouletého mezinarodniho
projektu, jehoz hlavnim cilem bylo definovat zakladni
kritéria kvality PZ z pohledu rtiznych zajmovych skupin,
které jsou do procesu PZ zapojeny. Manual poskytuje
nastroje pro sledovani a zvySovani kvality. Najdete zde
fadu riznych hodnoticich metod (véetné poznamek jak je
pouzivat), které by mély umoznit pribézné hodnoceni
agentur PZ. Pritom se snazi zapojit hlavni skupiny
zGéastnéné v procesu PZ a umoznit jim, aby popsali
kvalitni sluzbu ze svého pohledu. Dalsi informace o
projektu QUIP najdete na internetovych strankach .
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