JAK NA INOVACNI PROJEKT
V SOCIALNICH SLUZBACH

Struéné metodika inovaéniho feseni s vyuzitim metody HCD



Chcete ve Vasi organizaci zavddét nové sluzby nebo zlepsit ty stdvaijici tak,

aby lépe vyhovovaly potiebdm dnesnich i budoucich uzivatel(?2

Nasledujici pfedstaveni inovaéniho procesu zaloZeného na metodice Human
Centered Designu ('"HCD') v kostce pfibliZuje jeden ze zpisobU, jak miZete

systematicky uchopit V&3 inovaéni zamér projektovou formou.

Metoda HCD se opird o soubor éasem provéienych ndstrojb a technik préce
s uzivateli, propojenych v ucelenou projekiovou metodiku. Univerzdlnost
tohoto pfistupu umoziuje jeho Siroké vyuzZiti pro zaddni nejroznéjsiho razu,
od pribézného drobného vylepsovéni az po radikélni promény celych

organizaci.

V éem je metoda HCD pfinosna:

* snizuje rizika investice do inovaci ¢i zmén, a zvy3uje pravdépodobnost jejich Gspéchu diky
véasné a smérodatné zpétné vazbé od zamyslenych uZivateld i dalsich kli¢ovych stran
* zaruluje pozitivni vysledek: dusledné proijiti celym procesem vzdy vede ke zvyseni

spokojenosti koncovych uZivateld a obvykle také vede k ziskéni jejich podpory
* je nizkondkladovd, rychld, a vysoce efektivni, v duchu tzv. ‘lean' pfistupu

* je intuitivni a dobfe pochopitelnd i pro neodborniky; jeji jednotlivé techniky |ze libovolné

vybirat a kombinovat, a pfi dostateéné mife otevfenosti a sebereflexe je Ize zvladnout i
zcela 'DIY'

* je univerzdlni: jednd se vlastné o pfistup k organizanimu uéeni, jenz lze uplatiiovat na
Sirokou 3kdlu oblasti, témat, a organizaci

* md presah: miZe poslouzit jako katalyzdtor zmény celé organizaéni kultury od tradi¢né

hierarchické, instituciondlni smérem k vice empatické a uvZivatelsky pfételské



Kdy se miuze metoda HCD hodit?

KDYZ JE VASIM CILEM

lep3i pochopeni &i efektivnéjsi zjisfovani potieb Vasich uZivateld a/nebo pracovniki

zvy3eni celkové kvality a atraktivity poskytovanych sluzeb

zvyseni spokojenosti klientd v parametru péée podle jejich redlnych potfeb

zvy$eni spokojenosti zaméstnancd

Pro jaké typy organizaci a situaci
je metoda HCD vhodna?

kdyZ se nedafi naijit feSeni na zndmé
problémy, se kterymi se potykdte jiz
dlouho; kdyz obvyklé pfistupy nefunguiji;
kdyz se zd4, zZe se lidé chovaiji iraciondlng,
proti vlastnim z&jm0Om a nedafi se je primét,

aby se chovali “sprévné”

kdyZ chcete pFevzit hezky ndpad z jiné
organizace &i zahraniéi a cheete se ujistit,
Ze bude doma dobfe pfijaty a naplni
ocekavéni

kdyz pléanujete velkou investici do

prestavby, promény, radikélni inovace

kdyZ touzite po zlep3eni nebo inovaci, ale

nevite co presné nebo co dfiv

pro organizace, které maji zdjem
kontinudlné se zlep3ovat, a hledaji dal3i

vylepseni jiz fungujiciho

Kdy se metoda HCD naopak
nehodi?

rychlé realizace nafizeni a zmén jdoucich

shora

situace, kde jsme presvédéeni, Ze “zndme
spravné fedeni” a hleddme jen zpUsob, jak

iej prosadit

pfi zaddnich zaméfenych primdrné na

zvy$eni ndkladové efektivity

v silné hierarchickych organizacich s rigidni

strukturou



NASTAVENI
PROJEKTU

Nastaveni
projektu
(zadani)

Typicky probéh HCD projektu

EMPATICKE
POROZUMENI

INSPIRACE & ANALYZA

Ne

IDEACE

Problémy k vyreSeni
(design challenge)

IDEACE

Konceptualni
prototypy

PROTOTYPOVANI & TESTOVANI PILOTNIi REALIZACE

PROTOTYPOVANI .
@ REALIZACE

TESTOVANI

Ovéreny prototyp \\ Inovace zavedena
+ business model Sel do praxe
+ plan pilotniho feSeni \A

Jednotlivé faze inovaéniho procesu a jejich smysl

ohranicit problém
Jak se mzhod‘bul,"

problém mﬂ{’w |

IDEACE

Jak pfijit na nova reseni starych
problémd

Jak rozpoznat nejslibnéjsi
napady

EMPATICKE
POROZUMENI

Jak ziskat hluboké porozuméni
potrebam cilové skupiny

Jak si zabezpecit kvalitni data

4

PROTOTYPOVANI
A TESTOVANI

Jak rozpoznat a domyslet
dolezité detaily, aby napad
skuteéné fungoval

Jak zjistit, co silidé o nasem
napadu skuteéné mysli a jestli ho
vubec chtéji

y.

INSPIRACE
A ANALYZA

Jak naijit a vybrat klicové
prilezitosti, na kterych budeme
stavét

Kde hledat dalsi zdroje inspirace

S

REALIZACE

Jak se dobre pripravit, na nic
nezapomenout a omezit rizika
pred spusténim napadu

Jak nas dobry napad uvést
do zivota



Klicové metody a momenty

VYZKUM

Metody a techniky

* polostrukturované etnografické
rozhovory

* projektivni techniky

* stinovdni a komentované

prohlidky

* nezicastnéné pozorovdni

Vystupy

* hluboké porozuméni, vhledy

do potfeb uzZivateld

* klicova témata a nenaplnéné
potfeby
* prioritizované problémy k

reseni

Specifika socidlni sféry

Organizace soc. sluzeb obvykle
znaiji své klienty a jejich potieby
pomérné dobfe, éasto se ale
potykaiji s 'provozni slepotou’.
UZite€ndjsi nez rozsdhly vyzkum

je pro né proto zdzitek ndhledu

nezatizenym 'pohledem novagka’.

S pomoci technik zvy3ujicich
vnimavost a vytvéreiicich
bezpeény prostor pro sdileni je
vhodné sesbirat perpektivy od
viech kli¢ovych aktérd, nejen

primdrni cilové skupiny (klientd).

INSPIRACE
& IDEACE

Metody a techniky

* kreativni techniky pro

generovéni ndpadd

o sbér funkénich Feseni

vyhleddvanim best practice

Vystupy

* konceptudlni prototypy, t.j.
rozpracované ndpady k

feeni problémy

Specifika socidlni sféry

Pro pracovniky v socidlnich
sluzbéch je &asto ndroéné
pfichdzet s radikdIné novymi a
odvdznymi ndpady. V jejich
kazdodenni prdci hraje vyraz-
nou roli potieba plnit legislativni
pozadavky, a disledné dodrzo-
vat pfedepsané postupy a
procesy. Pro G¢innou ideaci je
véak potfeba se z tohoto rezimu
mysleni vymanit. Lze tomu
pomoci technikami pro kreativitu
v my3leni, napf. pomoci
inspirativnich obrdzkovych
karti¢ek z hry DiXit, nebo
“rozcviéenim se” na rychlych
mini-zaddnich pro zvednuti

kreativniho sebevédomi.

PROTOTYPOVANI
& TESTOVANI

Metody a techniky

* uzivatelskd spolutvorba

* rychlé prototypovani a iterace
* testovdni s uzivateli

* kalkulace finanéniho dopadu

Vystupy
* otestované funkéni prototypy

* pldn pilotniho fedeni

Specifika sociélni sféry

Testovani i nedotaZenych
protoypU (prvnich rozpraco-
vanych ndvrho) s uZivatelem v
terénu a ziskavani autentické
zpétné vazby nabizi silné ‘aha’
momenty. Pozvéni kolegld nebo
nadfizenych k takovymto testim
je dobry zpUsob, jak demonstro-
vat pFinost celého procesu HCD.
V této f4zi si lidé uvédomi, jak
moc lze zrychlit, zlevnit a
zefektivnit proces vylep3ovani
sluZeb. Proto pokud vénovat extra
pozornost néjakému kroky, je to

pravé uzivatelské testovani.



Ndroénost a praktické pozadavky

Ndroky na organizaci

* Inovaéni proces vyZzaduje vétsi & mensi organizaéni zmény, a motivovany (plus
povéfeny) inovadni tym jako motor této zmény. Musi se jednat o dobfe
spolupracuijici skupinu lidi s otevfenou hlavu, a opravdovym zéjmem o lidi, pro
které to délaji. Nadseni 1-2 inovétord v organizaci zpravidla nestaéi; tym
potfebuje zdroje (Zas v rdmci pracovni doby + rozpodet), dovéry, a silnou

komunikaéni podporu z vedeni.

* HCD pfistup md potencidlné hluboky dopad na kulturu celé organizace: mizZe
vyzadovat zménu stylu prdce, zménu procest preddvéni a ziskdvani informaci, a

nezfidka i zménu zpUsobu rozhodovani ve vedeni.

* Proces klade ndroky nejen na inovaéni tym, ale i vedeni organizace. VyZaduje
dUvéru, manddt a prostor pro Eleny tymu ze strany vedeni. Strikiné hierarchické

prostfedi kaskdduijicich instrukei a kontroly jakykoliv pokus o HCD spolehlivé udusi.

* Musi 'se to odpracovat'. Projektové pojeti je intenzivni a klade &asové néroky v
fadu desitek az stovek hodin. Je potfeba zvlddnout probéh fédzemi v rozsahu

nékolika tydnd aZ mésicy, pfi pomalej$im tempu se vytrdci kontinuita i motivace.

* Proces je citlivy na problém roztfi§téné pozornosti pii velkém poétu paralelnich

projektt, &i projektech zadévanych jako Gkoly nad rémec béZnych povinnosti.

* Pristup Ize dobfe kombinovat se sdilenim zkusenosti a dobré praxe s dal3imi
organizacemi. Vhodnd je v tom pfipadé mald a koherentni skupina. Sdileni ve
skupiné vicero organizaci md pfidanou hodnotu v podobé obohaceni o inspiraci,

vice tviréi energie, a sifovdni, oviem za cenu vyrazné vyssi logistické ndroénosti.

Typickd néroénost projektu
Velikost tymu: 2-3 lidé v inovaénim tymu
Nasazeni: 0,5 - 1 den tydné

Trvéni: 2-3 mésice

Pracnost: cca 20+5 dnd

ORIENTACNI PROPOCET PRO 2CLENNY TYM S DENNIM NAKLADEM 1700 KC NA CLOVEKA NA DEN:

Doba priobéhu: 10 tydno
Pracnost (élovékodny): 27 &lovékodnu
Ndklad: 45 900 K¢



Jak dal? Praktické zdroje v éeském

PRIRUCKA METODIKY
S PRILOHAMI

HUMAN
CENTERED

DESIGN

ich sluzbach

v socialn

V r. 2018 vysla prvni pfirucka HCD v éeském jazyce specificky pro
neziskovou sféru. Popisuje vybrané HCD techniky a postupy, jeZ se v
rémci pilotniho projektu osvédcily jako uZiteéné a dobfe uplatnitelné
pro zlepSovani sluzeb v éeském nekomerénim kontextu. Je doplnéna o
prilohy $ablon a vzorovych feseni. Oboje najdete spolu s dal3imi

uzite¢nymi informacemi volné& ke staZeni na lepsi-socialni-sluzby.cz

INTERAKTIVNI KALKULATOR NAKLADU

Soubor Vém spolu s konzultaci o moznostech dotaci a dal3i podpory na pozadani rado
poskytne Oddéleni projektd socidlnich inovaci MPSV.
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Materidl vznikl jako jeden z vystupl projektu “Individualizovand péée pro seniory a handicapované - uplatnéni
metody Human-Centered Designu v socidlnich sluzbdach “, ktery probihal od &ervna 2017 do prosince 2018. Projekt
CZ.03.3.X/0.0/0.0/15_024/0003813 byl podpofeny finanénimi prosttedky z ESF a ze statniho rozpoétu v rémci

Operaéniho programu Zaméstnanost.

Evropska unie

Evropsky socialni fond IL'A": MINISTERSTVO PRA’CE
Operacni program Zaméstnanost | SV] A SOCIALNICH VECI




