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UVOD A PODEKOVANI

V ruce drzite piirucku uréenou viem, kiefi hledaii nové zpusoby, jak délat lepsi produkty a sluzby, zejména
pak v socidlnich sluzbdch, neziskovém sektoru, &i vetejné sfére obecné.

Prirucka poslouzi pro prvni sezndmeni s metodikou Human centered design (zkrécené HCD, Ize prelozit
jako Design zaméreny na ¢lovéka) a ukaze moznosti jejiho vyuziti v jiném nez komerénim kontextu. Na-
idefe v ni vybrané postupy a techniky, které Vam umozni vyzkouset si zaklady této metodiky v kazdodenni
prdci.

Tento dokument vznikl na zakladé redlného inovaéntho procesu v jedendcti eskych pobytovych zafi-
zenich socidlni péce pro seniory a handicapované. Popisuje vybrané HCD techniky a postupy, kieré se
v ramci pilotniho projekiu osvédeily jako uzite¢né a dobre uplatitelné pro zlepsovani sluzeb v ceském
nekomer&nim kontextu.

Budeme radi, pokud vés nize popsané postupy inspiruji, az budete pfit& v rédmci své prace (nebo i mimo
ni) Tesit n&jaky zapeklity problém, zvazovat neproslapané cesty, hledat neotreld feseni, & snazit se pro-
sadif népady na zlepsent.

Radi bychom podgkovali odvéznym teasmikom z fad zapojenych organizaci, kiefi s ndmi celym pilotim
procesem prosli a pomohli dovést prvni varku konkrémich zlepseni do praxe. Bez jejich zkusenosti a na-
sazeni by fada nédmétd na zlepseni pé&e ani samotné metodiky nevznikla. Diky paffi také tymu z oddéleni
socidlnich inovaci Ministerstva prace a socidlnich véci za jejich progresivni mysleni a z&pal pro véc.

Tym IdeaSense
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Nékdy se kvuli profesni slepoté nemuizete
hnout z mista.
(14

- socidlni pracovnice, Domov pro seniory



O METODE

Proc¢ a kdy sahnout po metodé HCD

Na cem je pristup postaven a z jakych principU vychazi




O METODE

Design zaméreny na ¢lovéka v socidlnich sluzbdch

Human centered design (HCD), v ceském prekladu také ,design za-
mé&feny na ¢lovéka” nebo ,na uZivatele zamé&reny piistup” (n&kdy
také anglicky ,design thinking” &i ,service design”), je soubor metod a
ndstrojd pro navrhovani lepsich sluzeb a produkit. Zatimco v zahrani&i
se osvédcil i pfi modernizaci vefejnych sluzeb a vytvareni socidlnich
inovaci, v &eském prostredi je zatim vyuZivén prevézné ve firméch.
Spole&nost IdeaSense tuto metodiku dlouhodobé pouziva a snazi se
o jejf presah do jiné nez komeréni sféry. Ministerstvo préce a socidl-
nich sluzeb podpofilo snahu tento postup vyzkouset i v &eskych socidl-
nich sluzb&ch. Vysledkem byl pilotni projekt zamé&fujici se na moznosti
vyuZitl metody v roznych typech zafizenf socidlnich sluzeb.

Vzhledem k probihajici proméné socidlnich sluzeb se tato zafizenf oci-
tajf v t8zké situaci. V ramci deinstitucionalizace dochdzi k postupnému
odsfrariovanf Ustavnich prvkd a v&fsi pozornost ma byt vénovéna in-
dividudInim potffebdm uzivateld. Rostouci ocekdavani ohledng kvality
a prizpdsobeni péce klienttm ndsobi pozadavky na poskytovatele a
vede k poptdvce po novych cestach v hledanf lepsich sluzeb.

Kde jinde pak uplamit metodu pocinajici u uZivateld a jejich potreb,
kdyz celd sféra socidlnich sluzeb sméfuje ke sluzbam, které budou
respekfovat svobodnou vali klientd a fungovat tak, aby jim umoznily it
podle svych predstav bez nutosti pfizpisobovat se Gstavnim Fesenim
a typizovanym sluzbam?

Pristup zam&feny na ¢lovéka neni ale v socidlnich sluzbach novou
&i nezndmou zdlezitosti — fada zafizeni se k nému oteviens hldsi a
odkazujf pfifom na smér v humanistické psychologii a psychoterapii,
iehoz autorem je americky psycholog Carl Rogers. Jednd se o piistup
zalozeny na empatii - veiténi do druhého, jeho pozitivnim prijetl a po-
rozuméni. Jde o pifstup, ktery zohledrivje pohled vzivateld a pracuje
s jejich individualitou. Jednim z ndstrojo, kfery Eerpa z pristupu zamé-
feného na ¢lovéka moze byt i individudlni planovani.

Pro¢ je human-centered design v soucasné dobé& tak populdrnie
Klasické postupy inovovani sluzeb a produktt nenabizi dlouhodobé
funkenf a udrziteln& fesent. Firmy i instituce jsou pod neustdlym tlakem,
aby tesily problémy co nejrychlejgim nebo nejlevngjsim zpdsobem.
A kvoli tomuto tlaku pak spise vznikaji pouze kratkodobé zaplaty na
problémy nez opravdové vylepseni, kierd vydrzi. Je to také proto, ze
o nich v&fsinou rozhodujf lidé stojici pfflis daleko od problému, kiery
md& sluzba nebo produkt lidem fesit. Opravdu 0&inné a adresné sluzby
musi zagit pifmo u lidi, pro n&z jsou navrhovény, ne u kulatého stolu
na poradé. Navrhnout a zrealizovat do detailu funkéni a ze viech
aspekit skvély produkt nebo sluzbu ale nenf nic snadného. Nicméné
miZeme se opiit o soubor dlouhodobé provérenych technik a postu-

pU.



O pilotnim projektu

Cilem projektu bylo na dostate&né siroké skupiné zafizenf roznych typ
otesfovat co nejsirsi skalu ndstrojd o obecny pristup HCD v Eeském
kontextu a Zjistit, jestli by postupy mohly byt pfinosné pro zaméstnance
t&chto zafizeni a dalsi akiéry. Do projekiu ,Individualizovand péce
pro seniory a handicapované — uplamnéni mefody Human-Centered
Designu v socidlnich sluzbach” tak bylo zapojeno 11 pobytovych za-
fizeni ze 3 typ0 parterskych organizaci po celé republice: domovu
pro seniory (DS), domovd se zvlasim rezimem (DZR) a domovd pro
osoby se zdravotnim postizenim (DOZP).

Projekt probthal od ¢ervna 2017 do listopadu 2018. V pribehu léta
2017 tym |deaSense realizoval hloubkovy vyzkum u viech zapoje-
nych partnerd. Zakladnim cilem bylo prozkoumat, jak zjisfovani, pro-
b&zné zaznomendvani a napliiovdni individudlnich potreb klientd
probthd, a predevsim identifikovat nenaplnéné potieby uZivateld slu-
seb. Wstupem této faze byl prehled klicovych té¢mat pro ffi zmin&né
skupiny zafizenf (DS, DZR a DOZP) a vybrané otazky k fesent.

*:0-0-4

V rédmci néslednych spolecnych pracovnich setkanf jsme se zdstupci
iednotlivych zafizeni

spoleén& vygenerovali velké mnozsivi rozmanitych napadit ke kli-
Covym ofdazkam. Tyto ndpady jsme ddle rozvijeli v sérii intenzivnich
profotypovacich workshop®. V ramci t&chto setkanf jsme vzniklé na-
pady ofestovali s potencidlnimi uZivateli dané sluzby a na zdkladé
iejich pfipominek upravili. Vybrané prototypy jsme spolu s G&astniky
dopracovali do formy pilotnich fesent, tedy konkrétnich novych nebo
upravenych zlepseni zag¢lenénych do praxe danych zafizeni. Sou-
st celého procesu bylo také hodnoceni projekiu - evaluace.




O METODE

Na jakych principech HCD funguje

Spolutcast a spolutvorba s uzivateli - predstavuje zdsadni
princip mefodiky HCD. V centru naseho snazent jsou lidé, kierych se
ma feseni tykat. Spolupodili se na vytvéreni vysledné inovace. Testu-
jeme s nimi riznd a upravujeme ndpady podle jejich zp&ing vazby.
Koncovy uzivatel m& v tomto postupu Ustfedni roli i posledni slovo.
Navic pracujeme v tymu v duchu hesla ,vic hlav vic vi”. Zejména vic
hlav s rozmanitymi zkusenostmi a pohledy na véc. Filozofie tohoto
pristupu je tedy vysoce humanistickd, inkluzivni a participativnt.

Nezatizenost predpoklady - na rozdil od klasickych vyzkum-
nych postupl neza¢indme v fomfo procesu ové&fovénim vlastich
pracovnich hypotéz. V prib&hu celého procesu jsme ofevieni novym
pohledim a interprefacim a vie si ové&fujeme — zejména ocividné
pravdy, obvykle nezpochybiiovand pravidla, zaZité postupy &i jed-
noduchd vysvétleni.

Proces je nelinedrni a iterativni. | kdyz se vznik nové sluzby
nebo produkiu popisuje jako pfimocard cesta z bodu A do bodu Z,
v realité byva proces dlouhou séril experimentd, pokust, ale i omyld.
Obeas je poffeba, abychom se vrdtili o krok (nebo i ffi) zpdatky - tzv.
iterovali. Nejdeme na prvni dobrou, zkousime a musime byt ochoni
dé&lat chyby a ugit se z nich.

| kdyz je proces flexibilni, je pevné ukotven zédchytnymi
body, f&zemi, které nelze preskocit, musi vzdy prob&hnout a maif své
pravidla. | kdyZ je proces nelinedrni, drzi vas v mantinelech ovérené-
ho névodu, jak se na cesté neztratit, a z&chytnych stanovisf jednotli-
vych fazi. Ovétené dilel postupy tvoif oporu v procesu.



Stfidéni a oddélovani dvou odlisnych typd mysleni: kre-
ativniho a analytického - Kreafivni mysleni pouzivame, kdyz si
rozsifujeme obzory, sbirame data, vymyslime fadu feseni a hledame
napady. Analyfické, kdyz chceme z0Zit nase moznosti a dojit k nej-
lepsimu feseni.

V typickém prob&hu vyvoie nové sluzby dle HCD se tyto dva médy
opakované sifidait:

ANALYTICKE
MYSLENi

KREATIVNI
MYSLENI

$:90-0-¢

Ze zacdatku objevujeme nase téma nebo skupinu lidi a postupujeme ze
siroka, vnimdme problematiku v celé jej §ffi a souvislostech, cerpdme
informace z riznych zdrojd.

Postupné prepiname do kritického, analytického typu myslent, tiidime,
vybiréme, zamé&fujeme se, snazime se zaosffit na konkrétni otézky.

Pak opét popustime uzdu fantazii a kreativnimu mysleni a tvofime bez
hranic, vymyslime rizné cesty pro inovativni fedent.

V dalsi fézi pak opét raciondlng ,osekdvame” mnozstvi vzniklych
ndpady, vybirdme a doladujeme ty nejnosn&jsi.



O METODE

Jednotlivé féze HCD procesu

Empatické porozuméni - snazime se vcitit do uZivatell, sbirame
inspiraci a dalf informace o cilové skuping a kontextu problému. Ve
analyzuieme s cflem identifikovat klicové vhledy (insighty) a nejzaiji-
mave&jsi prileZitosti pro zlepseni — tzv. klicové problémy k feseni (angl.
design challenges).

Ideace - na za&klodé klicovych problémd k feseni navrhujeme co
nejv&tsi mnoZstvi co nejrozmanit&jsich ndpadd. Vystupem z této faze
isou zdarodky budoucich feseni — koncepty (odborng& konceptudlni
profotypy).

AN

EMPATICKE
POROZUMENI

Nastaveni Insighty
?zr:(ljzlgil)] Problémy k vyfeseni
(design challenge)

IDEACE

Konceptualni
prototypy

Prototypovani a testovani - z mnozstvi ndpadd vybereme ty
nejslibn&j3i a postupné je pretvarime do hmatatelnych modelt - pro-
totypd. Ty predklédame zdstupcdm cilové skupiny uzivateld k vyzkou-
Senf a opakované je upravujeme, dokud nejsou vylad&né.

Realizace - na zavér domyslime procesni a ekonomickou stranku
navrhovaného fesenf (business model) tak, aby bylo prakficky reali-
zovatelné a dlouhodobé udrzitelné. Vyhotovime finanéni rozvahu a
plan zavedeni inovace do praxe. V optimalnim pfipadé pred plnym
spusténim vyzkousime fesenf v pilotnim rezimu.

.

PROTOTYPOVANI ‘
a @ REALIZACE

TESTOVANI

Inovace zavedena
do praxe

~
Ovéfeny prototyp *+_
+ business model Seo

+ plan pilotniho feseni \A
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Tento proces je navrzen tak, aby ném pomohl v kazdém kroku ohlidat, Zze {deme spravnym smé&rem a vynakladame svoj cas a zdroje skutecné
efektivné:

Zabyvéme se problémem, ktery lidi skutecné palie Resime sprév-
né téma? Jakd jsou rediné nenapln&né potteby lidie Jednd se o
zésadni problém, nejde o banalitu? Spousta dobrych népadi
se v praxi neujme, kdyz lidé v danou chvili fesi n&jaky naléhavajsi
problém.

Je navrhované feseni opravdu optimélni pro ty, kterym je uréené?
Zvolili jsme vhodny zpisob, ktery napliiuje pottebu lidie Nejed-
nd se jen o frendy zdleZitost nebo populdrni koncept z pohledu
odbornikd? Bude vhodny i pro nase klienty2 Vzdy se vyplati ové-
fit si napady s lidmi, kterych se fesenf bude tykat.

Je navrhované Feseni vilbec (technicky) proveditelné? Je ve vasi
moci jej realizovat, nebudou vam v cest& stét legislativni nebo
technické prekazky? Jakd konkréini podoba zlepseni bude mit
z&doucf efekt?

Umime fe$en spravné zavést do praxe? Bude ekonomicky Zivo-
taschopné? Ovéfili jsme si, ze se zabyvéme sprévnym problé-
mem a Ze by nade feseni lidé uvitali, ale snahy mohou selhat v
samotné realizaci. | tady HCD nabizi provétené postupy, o keré
se mUZeme opfit.




O METODE

Kdy se HCD metodika mize hodit

V jakych situacich by bylo vhodné metodiku HCD pouzit ve vefejném sektoru, socidlnich sluzbdch ¢i neziskové sfére:

Kdyz chcete zavést zcela novou sluzbu, proces ¢&i produkt
a mate zadani velkého rozsahu

Mate ambiciozni plan (napt. zavést novy typ sluzby v organizaci na
pomezi pobytové a odlehcovaci), nebo chystate novou podobu od-
déleni s prvky zdirazrivjicimi Gtulnost a pocit domackosti spolecnych
prostor.

Kdyz chcete zlepsit existujici sluzby a postupy
MUzete se inspirovat fimto postupem i pfi dil¢ich dkolech nebo plano-
vanych Upravach prostor, napt.:

* jak upravit relaxaéni mistnost pro uzivatele;

* jak zlepsit vztah s mistni komunitou;

* jak rozffit skladbu volnoZasovych akiivit;

* jak zlepsit predavdnt informaci v o3ettujicim tymu.

Kdyz chcete prioritizovat vyuziti financi a sniZit riziko z
velké investice na prestavbu ¢i zmény

Kam prednostn& investovat ziskané finance? Vasi organizaci pdlifada
problém0, ale je treba identifikovat oblasti, kde bude mit intervence
nejvétsi dopad. | kdyz mate jasné zaddni o feseni se nabizi (napfi-
klad v podobé& sponzorského daru nebo veelové dotace), ujistéte se,
zda je v&s navrh fesent skutecné efektivni. Nez se pustite do promény
oddéleni nebo pfepracovani programu akfivizagnich &innosti, vrafte
se o krok zpatky a ovéfte si, Ze uZivatelé nebo zamé&stnanci zménu

skute&né privitajf, a to v podobé, kierou navrhuijete. (Viz také kapitola
Prototypovani a Testovdni)..

Kdyz se nedafi najit feseni na problémy, se kterymi se
potykate jiz dlouho

HCD umozni divat se na problém z novych 0hlo a podporuje na-
chézeni necekanych kreativnich teseni. Diky hlubsimu porozumént
problému, pochopeni skutecnych kofenovych pricin problematické
situace a nachdzenim neoffelych feseni ném mize pomoci pohnout
se z mista i v situacich, kdy mame pocit, Ze vz jsme viechno vyzkouseli
a nic nefunguje. Ukéze ndm, kde zagft, kdyz nevime, jak uchopit velky
problém.

Chcete se pustit do zmény, mate chuf inovovat, ale nevite,
kde zacit

Prestoze véfite, ze by vasi uzivatelé ocenili novinky v oboru, stavebnf
Upravy nebo nové prvky na oddéleni, ovéite si nejdrive, jaké pro-
blémy je vlasing pali nejvice. To neznamend, Ze jim ddme na vybér
z hotovych feseni — zda chigji bazének, nebo internetovou kavarnu.
Zastavte se na chvili a zjistéte, jak se jim v dany moment Zije, co je
akiudlng frapi. Moznd zjistite, Ze ve skute¢nosti poliebuiji néco Uplné
jiného.



$:90-0-¢

Mate v hlavé konkrétni napad, radi byste prejali napad z
jiné organizace nebo ze zahranici

Prebirani rdznych feseni ze zahrani¢i je bé&znou praxi. Ne viechna
takova vylepsen' jsou viak pfijata dobfe a naplni o&ekévani svych
realizatord. Mize to byt z diivodu, Ze , poptévka” po daném ndpadu
ve skutecnosti nenf velkd a podoba feseni nemusi byt vhodnd pro
dany typ zafizeni. Né&kterd feseni ,funguji” jen v jiném kulturnim pro-
stfedi. Mdte ndpad, ale nardzite na pochybnosti své, kolegl nebo
vedenf a potiebujete argumenty a dokazy, Ze vase idea ma potencidl
zlepsit klientim Zivot.

Z PROJEKTU

V projekiu jsme slyseli pitklady roznych napadi prejatych ze zahranici nebo jinych organizaci, které nebyly klienty pfijaty
s nadsenim — infernetové kavamy, retro koutky & nové vybavené koupelny, kieré se obyvatelé domovi pro seniory zdrdhait
navitévovat. Specialni nakladné zveddaky darované ze zahranicf, kieré se zaméstnancim $patné pouzivaiji, a tak lezf ladem.
Vsechna fato vylepsenf byla implementovana s nejlepsim tmyslem, s nadsenim a odvahou, ale slabym momentem byla jejich
konkréini podoba nebo praktické detaily realizace. Nevyuzivani krésného retro koutku miZze byt napfiklad jeho umisténim
v mist& hife pfistupnym pro uZivatele. Dobfe minény ndpad tak miZe pohoref na jednom kli¢ovém defailu.
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Nékde je potreba zacit, pro¢ ne tady.
Motivovalo nas to odhodlat se a pustit se
do tohoto tématu.

(14

- vedouci oddéleni, Domov se zvlastim reZimem



NASTAVENI
PROJEKTU

Jak si urcit cile, kritéria Uspéchu a ohranicit problém

Jak se rozhodnout, ktery problém ma prednost a jak zadit




NASTAVENI PROJEKTU

Pokud premyslite o nutnosti zmé&ny ve vasi organizaci, hleddte inovativni feseni pro n&jaké t€ma, budete stét pred otdzkov,
ze kterého konce zagit: co je potreba fesit joko prvni, jak dany problém ohrani&it a uchopit a co vz se do Ukolu &i projektu
nevejde. Na zagdatku je z&sadni stanovit si cile a priority, 1. oblasti, klerym se budete vénovat prednostng, a spolu s nimi i
okruhy, na kieré nenf ¢as ani zdroje a ,odk
odsouhlasit, na co méme manddt a zdroje.

Na druhou stranu se mize sfat, Ze vds projekt odvede do novych témat a Ze rozkryjete problém, kiery tvofi nedilnou sou&dst

adéme” je na pozdéji, abychom nehonili ,moc zajict najednou”. Je treba si jasné

budouciho feseni. Je poffeba byt otevien i této moznosti a dovolit si v takovém pripadé prehodnotit freba celé zadani.




Jak si definovat cil a Uspéch

Pro¢ je uzitecné se hned v prvopocdtku defailng zabyvat cllem a
Usp&chem? Dobré nastaveni projekiu a shoda nad cilem je &asto
opomijenym nultym krokem. Spolecna vize Usp&chu slouzi jako dile-
Zity orientaéni bod a jako Severka na obzoru vém pripomene, ¢eho
chcete dosdhnout a kierym smé&rem putovat. Kdyz se zfratite v defai-
lech a nevite kudy ddl, je uZiteené se vrdtit a piipomenout si, eho
chceme dosdahnout.

Z PROJEKTU

Klicové je v této souvislosti formulovat si cfl jako zmé&nu k lepsimu, na-
pfiklad jaké jsou kyzené dopady na spokojenost klientd. Cil projekiu
tedy neni nové kavérna, ale vétii pocet klientd, kiefi v rémci aktivizace
pracuji a majf socidlnf kontakt i s lidmi mimo zafizeni. V neposlednf
fadé je vhodné si ureit, podle jakych kritérii budeme posuzovat, do
jaké miry jsme s nasim projektem uspéli. Mit kritéria a formulovat si
Uspé&ch iniciativy ve formé jejho dopadu je vhodné i v pifpadg, Ze
neprovddite formdlini evaluaci.

Kritéria Usp&chu v nasem projekiu jsme formulovali jako kyzend zm&na,/dopad na cilovou skupinu, ne podle po&tu predéla-
nych mistnosti. Divali jsme se tedy na to, zda se zwysil zdjem klientd vyuZivat prostor pretvoreny do domdet&si, Gtulngjsi po-
doby, coz Ize odvodit napiiklad tim, zda do dané mistnosti €ast&ji chodi, zda jsou ochotni tam vodit ndvitévy a jestli se zvysil

iejich subjektivni pocit soukromi.



NASTAVENI PROJEKTU

Projektovy rdmec

Na zacdatku planované zmény (akiivity, iniciativy &i projektu) je dole-
Zité si zmapovat stévajic situaci a celkové vymezit ,hraci pole” pro-
blému, na kiery hleddte nové, inovativni Feseni. V pfipadé formdlntho
projekiu zde zdsadni roli hraje zadavatel, jez nejlépe znd divody
a okolnosti, pro¢ potfebuje dané téma fesit. Zadavatel véfsinou na-
stavuje mantinely toho, jakym konkrétnim podtématim se vé&novat a
jakym uz ne.

Z PROJEKTU

| kdyz ale d&lame na internim projektu nebo v pfipadé mensich nefor-
mdlnich iniciativ, da se o nich uvazovat projektové — i v takovych pfi-
padech je tam n&jaky zadavatel (byf napiiklad z vedeni organizace),
ktery ma n&jakd ocekavani, nastavuje hranice a poskytuje ,zdroje”
(€as, finanenf prosttedky, lidi do tymu). Proto je uZite¢né uplatnit prin-
cipy projekiového fizent i pfi mensich dlohdch.

V pfipadé naseho pilotiho projekiu byly cile ramcové definovény inova&nim zamérem Ministerstva prace a socidlnich vécf:
, Projekt fesi problematiku zjisfovani a uspokojovénti potreb klientd a zamésinanc organizaci poskytujicich socidlni sluzby. Po-
freby klienta jsou v praxi zjisfovany nejéast&ji pfi jeho vstupu do socidlni sluzby, dalsi podrobné zjisfovani potteb je vyjimeené.
Zjisténi potreb je viak zcela z&sadnim krokem pfi prib&zném nastavovani parametrd sluzeb. (...) Zavedeni metodologie Hu-
man- cenfered designu (HCD) umoziuije efektivni zjisfovani a probézné revize potieb klientd-uzivateld, a tim individualizované

nastaveni socidIni sluzby.” (Z inovagniho zaméru)
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Definice problému

Pokud mate vybrané téma ¢&i problém, kierym se primémég chcete  Je dilezité si zodpovédét a prodiskutovat v tymu
zabyvat, ale zdd se piilis neuchopitelny, nasledujici postupy vém jej  nésleduijici otazky:
pomohou rozebrat. Pomohou vidét problém v jasn&jsich obrysech,

ohrani¢it si problematiku, vybrat priority, naplanovat realisticky rozsah » Co presné je klicovy problém? Co se ned&je?
z&béru a zejména vjasnit si cile celého snazeni. Co nefunguje a  chtgli bychom?

A& se problém mize zddt frividIni, blizsim pohledem Easto poodhali

okolnosti, kieré mohou zasadné ovlivnit vysledek a je potfeba o nich * Co vlasié ukazuje na to, ze méme problém?
védst od zacdtky, st nez se pustite do navrhovani vhodnych fesent. Co jsou projevy,/symptomy problému?

* Pro¢ se vyplati zabyvat se timto problémem?

* Pro¢ bychom se jim méli zabyvat ted?

Na koho bude mit dopad?

Z PROJEKTU

Neékterd zafizeni fesi, Ze nemaji spoleenskou mistnost pro
posezeni navitév nebo kavamu. Problémem ale nenf, Ze ne-
maiji kavarnu. Problém je, Ze klienti nemaii kde pracovat a
chybf jim kontakt s okolnim svétem.



NASTAVENI PROJEKTU

Myslenkova mapa

Pokud je vase téma ko3até, viechno se viim souvisi, problém je kom-
plexni, ma velmi mnoho Urovni o témat a existujte zde fada propoje-
nych témat, je dolezité si udélat pomdcku na systematické znazomént
a ziskanf prehledu. Diky tomuto postupu najdete kli¢ova témata, zis-
kate celkovy prehled a snadnéii si ur&ite priority. Ujistite se také, Ze jste
nic dilezitého neopomnéli.

Postai velky papir (flipchart) a tuzka. Zagnéte Ustredni otdzkou, kte-
rou napiste do krouzku do stredu. Sepiste na listecky viechna témata,
kterd s vasim problémem souvisi. Poté je roztfidte tak, Ze vytvorite pod-
skupiny — shluky souvisejicich témat. Ty pak nalepte a umistéte kolem
Ustfedni otézky. Piitom zohlednéte blizkost jednotlivych podtémat a
Sipkami nagrinéte vzajemné souvislosti. Pojmenujte shluky.




Tento néstroj prijde vhod ve chvili, kdy se na prvni pohled zdg, ze se
nedd nic délat (napfiklad Ze problémem je nedostatek financi nebo
pracovniki), citime bezmoc, mdme pocit, Ze fedeni neni v nasich ru-
kéch a k diskusi zaznivaji pouze zdstupné problémy.

Analyza umoznuje najit oblast, na niz se efeklivng zamé&fit a s niz mo-
Zeme né&co redlng udélat. Je dobré se podivat, jestli nenajdete &asti
problému, které se dajf fesit.

Jaké sociokulturni nebo historické fakfory tento problém utvarely2 Co
m& vliv na dany problém? Co jej pravdépodobné zpisobilo? Jak se
problém projevuie? Z &eho prameni@ Jaké faktory do tématu vstupuijie
Priciny pak rozdélte na ty, kieré mizete ovlivnit, a ty, se kterymi (v
blizké dobg) nehnete (napfiklad legislativni prekazky). Vyberte pak ty,
které se vam vyplati fesit, co je ve vasich silach ovlivnit, kde vam préce
na jejich odstranénf pfinese hmatatelny efekt. Z nich zvolte jednu dvé
vé&ci a zkuste je zménit — tak dojdete ke kyzené inovaci. Obdobné
se m0zete setkat s analytickym postupem nazvanym Strom problémg,
kde hledame ,kofeny” pficin Ustfedniho problému (kmen) a vétve jako
dusledky. Jadro problému vétvite na priciny, dosledky a souvisejici
faktory.

Z PROJEKTU

V projektu jsme foto cvigeni délali, abychom porozuméli
systémovym a legislativnim bariérém, které brani poby-
tovym zafizenim v poskytovéni individualizované péce.
Diskusf jsme dospéli k vyetu prekazek, kieré vyzadujf
zménu v zakoné & na systémové trovni. Nejefektivngjsi
z nadi strany v tomfo momenté& bylo tuto informaci pre-
dat na ministerstvo a zaroveri pfi pfipravé nasich feseni
s t€mito omezenimi pocitat.

Snazili jsme se dostat k hloubkovym a skrytym divodim,
které stoji za t&mito prekdzkami, k jejich kofenovym pii-
&inam. Ty nejsou na prvni pohled vidé&t, ale jsou tim, na
co snahy feseni opakované nardzi, tok jako jsou lodé
ohrozovany &astmi ledovce pod vodou. Pouzili jsme
tedy pro zndzoréni symbolicky obrézek ledovce. Toto
se stalo prvni vstupem pro porozumént prekdzkam, kieré
nepfimo souvisi s moZnostmi jednotlivych zafizeni napl-
fiovat individudInf potieby uZivateld sluzby. Identifikovali
jsme prekdzky, keré jsou systémového nebo legislativni-
ho rdzu a nenf v nasich silach je v ramci projekiu vyresit.
(Tyto prekazky jsme pozdé&ji pro pofieby ministerstva
sepsali jako separdini vystup projektu.)
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NASTAVENI PROJEKTU

Toto je uZitecné cvieni nejen pfi prvotnim vybéru problému k feseni, ale také napiiklad pfi rozhodovani, jakou cestu zvolit.
Je to rychly a efektivni néstroj pro prioritizaci. Jedn& se o jednoduché schéma na vyhodnoceni pravdépodobného dopadu
naseho Usili/feseni tématu, jinak fe¢eno: co snaha fesit dané téma prinese.

Divame se na vysledek, zvazujeme zdroje, velikost problému a jaky bude kyzeny efekt. Umisfujeme moznosti, témata, fesent
odhadem. Kazdé téma nebo névrh si zkusime ohodnotit podle dvou parametrd: nakolik je pro nas prakficky realizovatelny
(otazky €asové a finanéni ndrocnosti & ndrocnost na znalosti) a jaky je ocekévany dopad v pifpadé Uspé&sného fesent (vyfesi
z&sadni problémy? atd.). Tyto dva parametry umistime do matice — viz obrazek. Doporu&ent je zaméfit se na ty moznosti, kieré
isou ve druhém kvadrantu (zeleny &tverec), kde je predpokladany vysoky dopad a velkd sance na realizaci.

snadno realizovatelné

A

zanedbatelny efeki/dopad <€ » vyraznd zména, efekt

\

tézko realizovatelné
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Vytvoreni podminek pro rozbéhnuti a Uspésny pribéh projektu

V neposledni fad& bychom neméli opomenout frochu nudnou, ale nutnou stranku jakékoliv organiza&ni zmény, jakou je i kazdd mald inovace.
Plati tu obecné zasady dobrého projekiového managementu nejen pro zavédéni inovaci, ale i pro jakoukoliv iniciativu v organizaci. Dolezité
z&kladnf principy jsou:

Inovace se nebude dit, pokud na to nebudou vyelenéné zdroje:
osoby, &as a n&jaké penize. Aby se jakdkoliv zmé&na nebo inova-
ce mohla uskutecnit, je potfeba vyelenit na jeji vyvoj lidi a ustavit Z PROJEKTU
tym: kdo bude za cely proces zodpovédny, kdo bude ve vasem
tymu od zagdatku do konce, jaké Ukoly tito €lenové budou mit, kdo

bude spolupracovat. Kazdy projekt potrebuje i harmonogram, Ndpady Usp&sné dotazené do pilomni realizace:
casovy odhad, i kdyz samozfejmé velmi zdlezi na velikosti projek- Zafizeni, kterd se dopracovala az k realizaci zmény, byla
fu. Sou&asné je freba na projekt alokovat finance. ta, kde vedenf dalo volné ruce a poskytlo zdroje, zdze-

mi, &as, z&stitu pro rozpracovéni navrhd. V nasem projekiu
bylo zdsadni ziskat tym, ktery se G&astnil po celou dobu
projekiu a m&l od vedeni vyhrazeny &as a prostor v rdmci
své pracovni doby.

V piipadé pobytovych zafizeni socidlni péce je napriklad
nesfasiné planovat €asové ndrocné, procesni zmény bé-
hem prézdnin, kdyz jsou omezené kapacity.

Vytvorit asovy plan/harmonogram projektu a dil&ich kroko.

Dilezit¢ je také nacasovani a komunikace. Nagasovani je ne-
zbytné, aviak dalsi okolnosti souvisejict s Usp&snym nastavenim a
startem projektu zahrnuji i komunikaci, tedy jok budete informovat
o projektu dovnitf organizace a jak nastavite spolupréci s lidmi ve
vas$i organizaci.
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To je hezké, Ze se mé na to ptate, o
tomhle jsem se s nimi nebavila. Maji své
prdce dost a nechci je zatézovat. 9

- pani Jarmila, Domov pro seniory



fdze 1

Jak ziskat hluboké porozumeéni potrebam cilové skupiny

Jak si zabezpecit kvalitni data
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POROZUMENI

EMPATICKE POROZUMENI

Pochopeni cilové skupiny

Porozumeéni chovéni a mysleni uzivateld je kli¢ovou soucdstf pochope-
ni problému, na n&jz chceme v inova&nim procesu naijit fesent. Co si
mysli lidé, kierych se planované zmény tykajie Mozete namitnout, ze
,sv&" lidi prece divémé znate, zvlasf pokud se v oboru pohybuijete
roky. V b&zném provozu ale neni prosfor ani as se zabyvat jednotli-
vymi problémy do hloubky. Informace, které mate, mohou byt netplné
&i zastaralé a mohou byt zatizené zvykem, nedostatkem &asu. Profesnf
slepota asfo nedovoluje vidét véci tak, jak skutecné jsou, a zdrover
ie velmi obtizné se ji v b&zném provozu vyhnout. Je pfitom jednim z
nejvétsich nepratel inovativnich fesenf.

Y
fi—

Prvnim krokem je hluboké pochopent potfeb, pohledu a postoji cilové
skupiny stojici ve sffedu nasich inovacnich snah. UZite&nym ndsfrojem
v ném hraijf techniky kvalitativniho vyzkumu. Neziskdme z n&j sice pro-
cenfa a sfatistiky, ale pomZe nam ponofit se do hloubky, pod povrch
problému, ziskat cenné detaily. Umozni nam skutecné se vcitit do situ-
ace vzivateld a empaticky pochopit jejich pohled. Takovéto hluboké
porozuméni jejich potfebdm zvysuje pravdépodobnost, Ze navrzend
feseni budou uzivatelim dévat smysl a budou se jim dobfe pouzivat.




Koho do vyzkumu zahrnout

Uzivatelé

Je ffeba si promyslef, kdo konkréing nam da ke zkusenosti uzivateld
nejvice vhledd. Cilem je zachytit celou kdlu ndzorl a fomu je treba
pfizpUsobit ,vzorek” lidi, se kterymi budete mluvit. Dilezité porozu-
méni majf fofiz nejen typict uzivatelé, ale i tzv. ,extrémni vZivatelé”:
klienti, kiefi sluzbu vyuzivaji velmi mdlo nebo naopak intenzivné a kfefi
isou bud velmi spokojeni, nebo velmi krificti. Nezapomineijte na zeny
nebo muze i pfesto, Ze jich mize byt v daném prostfedi jen mini-
mum. Zapoijte nové pfichozi, nové klienty nebo pracovniky, stejn& tak
jako klienty/zaméstnance s bohatymi zkusenostmi. Zahriite viechny
zainteresované sfrany, nevynecheite ty, kterych se problém tykd jen
nepfimo.

Nejcast&jsi otdzkou byvd, kolik rozhovord nebo pozorovani je nut-
nych. Velmi hrubé pravidlo je alespon pét lidi za jeden typ (napiiklad
5 vzivateld sluzby a 5 zaméstnancd). V tomto poctu vz je dobrd san-
ce, ze se objevi dulezita témata, na kierych Ize ddle stavét. Nejde
pfitom o to, kolikrat se konkréinf téma v rozhovorech objevilo, ale o to
pochopit PROC se lidi chovaif tak, jok se chovait.

Ekosystém kolem uzivatelt

Casto je uzitecné do zkoumani zahmout cely “ekosystém” akiéri ko-
lem cilové skupiny. Pokud existuje propojeni mezi vicero respondenty,

je dobré ho zachytit — ov&fime si tak informace z vice zdroj0 a lépe
pochopime pifb&h a souvislosti. Rozhovor zejména v pfipadé cilové
skupiny klientd roznych socidlnich sluzeb moze byt slozity nebo ne-
mozny, napitklad kvili zdravotnimu stavu nebo komunikagnim omeze-
nim. V tom pfipadé je vhodné doplnéni o dalsi metody, a ziskani tak
Vv&tsi ¢asti informace od okoli doty&ného. To bychom ale méli d&lat
v kazdém pifpadg, abychom si nase zjisténi ovéfili a potvrdili.

Specialisté

Rozhovory se specialisty a experty ném pomohou rychleji se zorien-
fovat v problematice, kferd s nasim tématem souvis, nebo nam vy-
svétli okolnosti a disledky pfijeti novych predpist a podobné. Byva
napomocné si promluvit také s ngkym ,zvenei”, kdo je na dané téma
kapacitou. Pomidze vém to vypichnout, co je typické v dané situaci, se-
zndmi vas s dobrou praxi, ov&fenymi postupy a dostupnymi fesenimi
a umozni rychlé srovnéni moznosti.
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Z PROJEKTU

Pro uceleny obrazek o nenapln&nych potrebach obyvateld jsme
mluvili nejen s konkrémim uZivatelem, ale i s jeho klicovym pracovni-
kem, s opatrovnikem, zamé&stnanci piimé péce z daného oddélent,
s dobrovolniky a dalsimi osobami v blizkém okoli dotazovaného.
Realizovali jsme vyzkum nejen v domovech pro seniory, ale i v do-
movech se zvldsinim reZzimem a domovech pro osoby zdravoiné
postizené. V DZR a DOZP jsme vyuZzivali podporu zamésinancd
zkusenych ve vyuzivani pomicek augmentativni a alternativni ko-
munikace (AAK) a &ést rozhovord s klienty jsme zkrdtili na pro né
dnosnou délku. O to vice jsme posilili zdroje informaci dalsimi roz-
hovory.

Mluvili jsme s pani fardtkou o duchovnich potfebéch uzivateld,
s Uredniky z mé&stského Gfadu o problematice zaméstnavani klien-
0. Konzultovali jsme se zdastupci Rizenf a supervize v socidlnich a
zdravotnickych organizacich FHS UK, oslovili jsme Ceskou alzhei-
merovskou spolecnost a dalsi organizace. Architekti ném v rédmci
vytvareni prototypu ,Obyvak” pomdhali pfi navrhovani tprav spo-
le¢enské mistmosti v jednom z domova.




Duilezité principy vyzkumu

»

»

»

Odlozte domnénky a predpoklady. Presioze na zacatku
mdéme &asfo fadu moznych vysvétleni a népady, je dobré se od
nich pokusit oprostit a piistoupit k tématu s hlavou ofevienou —
podivat se na téma ocima zvédavého novécka. Neméli byste jen
ové&fovat hypotézy, protoZe tak se by se mohlo stdt, Ze se dozvite
jen to, co uz davno vime.

Nespoléheijte na jediny zdroj informaci. Ziskané poznat-
ky je vhodné ovéfit vypovédmi riznych stran, porovndvénim in-
formaci od klientd i zaméstnanct, od podfizenych,/nadfizenych
a zaméstancl rizné odbornosti, protoze kazdd skupina mé svij
pohled a své z&jmy. Porovndveijte, co se ftkd a co se ve skutee-
nosti déla.

Vie zaznamenadavejte. Dé&lejte si poznamky z rozhovort i po-
zorovani. Je vhodné (oviem vzdy se svolenim dotazovaného) si
pofidit audio nahravku. Umoznf vém se ke kli¢ovym pasazim vra-
fit. Pokud to bude mozné, vyfofte si, o cem je Fe¢, pfipomene vam
to podrobnosti z rozhovoru. Piste sii své vlastni postiehy o tom, jak
se lidé chovali, jok reagovali na riznd témata a jaké emoce se
v prib&hu rozhovoru objevily. Prob&zné si zapisujte své myslenky,
vznikaijici zjisteni a vhledy, pripadné dalif otazky.

»

»

Bud'te flexibilni. Nemusite mit obavy, e nejste na za&atku
pripraveni na viechno a nemate vie defailné noplédnované. Sbér
dat mdzete — a méli byste — v prib&hu ddle pozméfiovat tak, aby
lépe odpovidal na vase akiudlnf otézky: ménit ,vzorek” dotazo-
vanych lidf; upravit osnovu dotazovéni, pokud mate pocit, Ze se
nedostdvate na témata, kierd potiebuiete; & doplnit nové otazky,
které vyvstaly.

Choveijte se eticky. Budte k veastnikim vaseho vyzkumu ote-
vieni jak ohledné vasich zamérd, tak pouzitych ndstrojd. Nemusite
dotazovanym osobdm vysvétlovat cely kontext projektu &i detaily,
ale nezamleujte dolezité okolnosti. Ujistéte je o zachovéni ano-
nymity a zaijistéte ji. Vzdy zvazte potencidlni negativni dopady
na dotazovang, napitklad jestli jim zvefejnéni n&jakych zjistént
nemdze uskodit.
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Hloubkovy rozhovor

Rozhovor je nejoblibengjsi a pro mnohé nejpfirozen&jsim postup, jak ziskat informace. Z roznych podob a formatt rozhovoru
jako vyzkumné metody |ze doporuéit polostrukiurovany rozhovor, jenz predstavuje zlatou stfedni cestu — déva dostatek svo-
body pro doptavéni se a zéroved drzi rozhovor v mantinelech, abyste se pfilis neodchylili od témat, kterd vas zajimaif pred-
nosiné&. Pracujte se seznamem klicovych okruhd a otdzek, ale nechte dost prostoru dotazovanému, aby mohl uréit dileZitost
iednotlivych témat. Vedeni rozhovoru si lze predstavit joko strom: vétve predstavuiji témata, kterd Ize b&hem rozhovoru rozvijet.

Rozhovory planujte zhruba na 60-90 minut. Krat$i doba vém neumozni dostat se do hloubky tématu. Je freba pocitat s tim,
e priblizng 10-15 minut zaberou Gvodnf informace, vzdjemné seznameni a krétké neformdlni povidani k navazani dovéry.
Je téz freba vyhradit si p&r minut na ukonéeni dialogu. Po dobé delsi nez Q0 minut je obtizné pro fadu lidi udrzet pozornost a
povidani miZe byt pro obé& strany Unavné. Zajistéte si pro rozhovory vhodné misto, kde nebudete ruseni — prostredi, kieré je
pro dofazované pohodIné, kde maii pocit soukromi a mohou se otevien& vyjédrit.

Na co se v rozhovoru ptdat

Jestli uz mate jasno v tématech, kterd vés zajimaijf, je dobré si sestavit rémcovou osnovu. Zde je nékolik doporugenti pro struktury
dotazovanf:

* Na za&dtku rozhovoru je dolezité navodit atmosféru divéry — predstavit sebe a zamér, ujistit o anonymité zjistén!.

Neijdfiv je dobré ,na rozehtdti” zagit n&&im jednodussim - ptét se na fakta, kldst jednoduché otdzky, méné citlivé témata.
* Postupné jdéte do hloubky - citliva a kontroverzni témata nechte ke konci.

* Nejdolezitgjsi nenechaveijte na konec pro pfipad, Zze byste museli rozhovor ne¢ekané ukoncit.

* Koneete pozitivnim ténem, ptejte se na doporuceni, prani.

* Nechte si zavér pdr minut pro shrnuti, reflexi a pripadné otézky.

Priklad formulace konkrémich otdzek najdete mezi ptilohami této piirucky na webovych strénkach.
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Jak se sprévné ptat

Vedenf rozhovoru vyZaduje empatické naslouchdani:

»» Bud'te upFimné zvidavi. Doptévejte se na detaily a souvis-
losti. Dopliiujte otdzkami na probéh, popis, detail, nespokoite se s
obecnymi odpovédmi.

7> Neboijte se klast hloupé otazky. Piejte se i na v&ci, kieré se
zdajf byt samoziejmé, nebo na které znéte odpoved. Nepredpo-
kladejte, ze rozumite viemu.

»> Bud'te otevieni novym ndzorim a tématim. Pokladejte
oteviené ofdzky - tedy ne takové, na kieré se da odpovedst jen
iednoslovné (ano,/ne). Dejte respondentovi anci pfinést {€mata,
kterd jsou pro n&j dolezita.

> Nesudte, nehodnotfte, co slysite, nekomentujtle a nevyvro-
cujte odpovédi a to i v pipadg, kdy vite, Ze jde o $patnou infor-
maci nebo postup.

» Naslouchejte nevyiéenému. Viimejte si i toho, co dotyeny
fik¢ ,mezi fadky”, nebo o ¢em naopak nemluvi vibec.

Y Vsimeijte si neverbalnich signdld Nejsou jeho gesta v roz-
poru s fim, co fika?

)» PFizpUsobte jazyk a otdzky dotazovanému. Pouzivejte
jazyk dotazovanych. Pokud mozno vynecheijte cizi slova a pro-
fesni hantyrku. Dévejte jednoduché otazky. Neptejte se n&kolik
otézek najednovu.

7> Nenutte dotazované délat analyzu za vés. Neptejte se,
co se d&je "obvykle”, chtgjte priklady konkrétnich zazitkd a zkuse-
nosti (,Popiste mi, prosim, jok vypadal va3 den veera.”). Vyhnéte
se zevieobecriovani a feoretizovan.

7> Bud'te vidy zdvorili. Nepreruiujte, ale nevdheijte rozhovor
taking vratit k t#€matu, které potiebujete probrat ve vymezeném
case.

7> Nebojte se ticha. Nedokoncujte véty dotazovaného. Kdyz
se odml¢f, hledd slova, nebo odpovéd promysli, dejte mu &as.
Nesnazte se vyplnit mleeni jinak formulovanou otdzkou. Jemnou
pobidkou je zopakovat posledni slova nedokoneené véty jako
otdzku.

V rozhovorech mizete kromé piipravené sady ofdzek pouzit jesté rizné pomicky &i techniky. Specifickym ndstrojem jsou projektivnf techniky,

kterym je v&novand samostaind podkapitola.

35




POROZUMENI

5 x , A proc?”

Pouzijte otdzku ,A pro&e” n&kolikrat za sebou, kdyZ se chcete dostat hloubéji do tématu, pod povrchni odpovédi a kligé. Je to
ve chvili, kdy dostévate odpovédi jako , protoZe to se to musi”, ,protoZe se mito nelibi”, ptejte se n&kolikrét ,A proge” (,A pro¢
se vam fo nelibi” nebo ,A pro¢ je pravé toto dolezité2"). Jen pozor na tén - nékdy tento postup mize vyvolat u dotazovanych
podrézdéni nebo nejistotu a pak zagnou spekulovat o svych motivech a racionalizovat své chovani.

Casovad osa

Nagrinuti Easové osy nebo obecn& moznost ndkresu vyvoje na papir pomdhd lidem utfidit si myslenky a Iépe formulovat sou-
vislosti a okolnosti. Je uZite¢nd, kdyz chceme zmapovat n&jaké Easové obdobi, Zivoini pribéh, jak vypadd b&zny den, nebo
detailng zkonstruovat Usek dne, protoze pomdhd v&astnikim rozhovoru nevynechat klicové momenty. Ndékres vam slouzi jako
pomicka k doptévani se do vétsiho detailu.

Nechte dotazovaného nakreslit osu a zaznamenat momenty, které povazuje za kli¢ové, piipadné tam i vyznagit pribsh zlep-
Sovani nebo zhorovéni toho, na co se ptdte. (,Kdy doslo ke zlepsenie”).

Tridéni kartiéek

Sdahnéte po technice fridént karticek (obrazkd, symbold, hesel), kdyz pottebujete pochopit, podle &eho se lidé rozhoduji, ze-
iména pokud jde o velkd a sloZitd rozhodnuti jako napitklad pfi vybéru poskytovatele sluzby, pifpadné podle Eeho jej hodnoti
a co md vliv na jejich spokojenost. Jednd se o pomicku ke strukiurovangjsimu analytickému mysleni, jenz pomahd systematicky
porovnat a zhodnotit dilezitost jednotlivych parametrd.

Parametry tvofi bud G&astnik rozhovoru sém, nebo karticky pripravte pfedem. Nechte dotazovang, aby je sefadili podle dile-
Zitosti. Karty mizete pouzit v rdznych obméndch - kromé dolezitosti mozete nechat fadit podle toho, jak se hodi k dané sluzbé
/ iestli se s nimi setkavail v daném zafizeni / jak by je seffidili, kdyby méli vice penéz a podobné.

Kartiky s obrazky mozete mit pripravené, pokud se jednd o hire komunikuiici klienty nebo respondenty, kteff hire &tou.
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Z PROJEKTU

Abychom zjistili, co uZivateldm v pobytovych zafizenich chybi, pouzili jsme cviceni s kartickami potfeb vZivatelt predpfipra-
venymi na zékladé predchoziho vyzkumu. Cilem bylo identifikovat nejddlezit&jsi nenapln&né potfeby a oblasti, kde domov
vynakladd Gsili malo nebo zbytedné (potieby, kierym zamésinanci vénuji hodné sili a pozornosti, ale které na spokojenost
klientd maif jen maly vliv). Ptali jsme se nasledovné:

,Prohlidné&te si prosim tyto rozné karticky préni.”

,Které isou pro vés osobné dolezitée”

,Nakolik mé&te pocit, Ze... (pk. Pratelskd atmosféra) tady v zafizenf je2”

A které z t&chto karticek v domové jsou zajistené?”

S DL - -




POROZUMENI

Projektivni techniky

Nekdy se potfebujeme ptat na citliva témata nebo probiréme otazky, na které se lidem z rdznych divodd $painé odpovida.
Neznamend fo ale, Zze by vam z&mérmné Ihali. Ne v3ichni si své jedndnf a motivace pro své chovani uvédomuiji, pamatujf, nebo
isou schopni sebereflexe. Ne vsichni dokazi své myslenky skvéle vyjadrit verbalng. Néktefi se drzi spolecensky Zadoucich
frazi, protoZe se stydi. V takovych pfipadech ném pom0ze nepiimé — projektivni dotazovdni.

Projektivni techniky pracuiji s principem, Ze lidé maiji tendenci vyplnit prazdnd ¢&i nejednozna&nd mista svymi zkugenostmi, po-
stoji, hodnotami - tzv. ,projekci” myslenek a pocitt do , zastupnych symbold”. MiZe se jednat o nepiimé otazky (,Co si podle
vas lidé mysli o...2"), slovni asociace, analogie, metafory (,Je to jako kdyz.."), nebo obrazkové pomicky, karticky & fotky
iinych lidi, do kterych dotazovanf G&astnici vyzkumu promitajf své skute&né pocity. Projekfivni pomicky se také &asto vyuZzivaii
u kreativnich dloh nebo pro psychodiagnostiku, ale t&m se zde nebudeme vénovat. Protoze takové techniky ale fada lidi uz

n&kdy vidéla (populami Rorscharchdv test skvm), je vhodné dotazované upozomnit, kdyz se techniky v rozhovoru rozhodneme
pouzit, ze nepdjde o hodnotici ucel.

Ted si vezmeme na pomoc malou hru se slovy. Mozné se vam moje otdzky budou zddat zvlasi, ale pomdhaji mi dostat se
spole&né s vami do hloubky problému.”

Z PROJEKTU

V domovech senior bylo v b&zném rozhovoru slozité ziskat
od uzivateld kriickou zp&tnou vazbu k poskytovanym sluz-
bam. Jednim z divodi byly obavy, aby se kritika neobrafi-
la profi nim nebo fadovym zamésinancim a fo i pres nase
ujistént, Ze informace budeme anonymizovat a o3effime, aby
k nicemu takovému nemohlo dojit. Pro lepsi mapovani nena-
pln&nych potteb jsme proto v rozhovorech pouzili projekfivni
dotazovani a projektivni fotky.




Projektivni otazky

Nejiednodussi zpUsob vyuZiti projekce je preformulovani otézky, napfiklad kdyZ potrebuijete:

kritickou reakci od lidi, kteff se ostychaif kritizovat: ,Co fikajf ostatni obyvatelé oddélenie”

e ziskat zp&tnou vazbu sam sebe (kdyZ je doty&ny skromny, nebo naopak nepfiznd sebekritiku): ,Jak by vas popsala vase
kamaradka?”

o cilivé a diskréing zmapovat problematicka mista procesu: ,Co dé&laiji ostatni $patn&2”, ,V jokém momenté podle vds
nejcast&ji dochazi k chybam?e”

Asociace, analogie, metafory

Tato technika se vyuzivd, kdyz je potreba zjistit, jak lidé vnimaiji ur&itou znacku, osobu nebo napfiklad jaké vidi rozdily mezi
organizacemi.

Pouzit mizete slovni asociace, dopliovéni nedplnych vét (,V pfistim roce se nejvic obdvém_"), personifikace (,Kdyby se xy
zménil v &lovéka, jaky by byl2”), nebo &inské portréty:

Krok 1

Hledeite, jaky zastupny symbol by doty&ny zvolil v souvislosti s tématem: ,Predstavte si, ze by se (vedouci) preménil na zvire
nebo pohddkovou postavy, co si predstavite?” ,No, hned mé& napadl tazny kiri. Hrozné vydrzi, ale uz tak mé& toho moc, tak
mu nechci naklddat svoje starosti.”

Krok 2

Doptejte se na vlastnosti vybraného symbolu. Neni podstainé, pro¢ doty&ny zvolil zrovna tento, ale jak ho vnima: ,Jaké je ko
podle vés zvite? Jaky md charakter? Jak se k ostatnim chovae”
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Obrazek to rekne za vas

VizuaIni podnéty dokézou fadé lidi, rozvézat jazyk” a rozmluvit mnohem lépe nez otdzky. Doptévani pomoci obrdzku vyuzivé

princip pfirovnavani, metafor. Obrazova pomdcka mize byt uzite&nd zejména pfi probirdni abstrakinich, hore uchopitelnych
témat. K projekfivnimu dotazovani Ize dobre pouzit jakékoliv obrazky - z novin, €asopist, fotky &i karty ze stolnich her.

Predlozte dotazovanému predpfipravenou sadu obrazku (nemusi zobrazovat téma rozhovoru) a nechte mu &as vybrat si
jeden, kfery nejlépe vystihuje jeho postoj, pocit nebo ndzor. Pripadné jej pozddeite, af si na rozhovor prinese obrdzek, ktery
vystihuje jeho vziah k tématu. Doptdveite se, vzdy si nechte vysvétlit, pro¢ mu obrdzek pfipomina n&jaky pribéh souvisejici
s tématem. Nepfedpokladeite, Ze viechny symboly inferpretujete stejné& jako jini lidé.

Z PROJEKTU

V projekiu se nam osvédcily karty ze spolecenské hry &
Dixit. Opakované jsme je pouzivali v Gvodu pracovnich J

skupin na prolomenf ledd nebo ,rozehiati” diskuze: po- /
zadali jsme Geastniky, aby vybrali takovy obrézek, na M
kierém by predstavili svou organizaci, své pocity a
ockovévani pred planovanou aktivitou nebo své zhod-
nocenf prob&hlého programu.




@994

Fotografie lidf jsou velmi uzite¢né, kdyz je potieba v rozhovorech zkoumat pocity, postoje a osobnf preference nebo neuvé-
domované motivy. Fotky jinych osob nédm umoznf identifikovat se s nékym jinym a mluvit o sobé& skrze n&j bez roznych ,filird”,
projektovat do nich své pocity a zkusenosti. Tento postup je ale ndro&ny na pifpravu. Dilezité je pripravit sadu 8-121i fotek
tak, aby v ni byly zastoupené rozné povahové typy lidi (spolecensti/ individualisté, infroverti/extroverti, optimisticti/ starostlivi,
akfivni/pasivni) a to piiblizné ve véku cilové skupiny. Muzom predklddame fotky s muzi, zendm zas se zenami.
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Pozorovani

Pozorovani nékoho nebo n&jaké skupiny lidi vém umozni pochopit i prostredi, v némz se fito lidé pohybuiji, a porozumét sou-
visejicim detailom, které mohou mit vliv na jejich chovani. Mozeme tak sledovat i zddanlivé neviditelné potreby, kieré nedokazi
pojmenovat. Divate se ocima soukromého detektiva, kiery se snazi odhalit véci, jeZ nejsou zjevné na prvni pohled. Formu svého
pozorovan( volte podle toho, jak moc rusiva bude vase piftomnost pro lidi a prostredi, kde se budete pohybovat. Pozorovat
mizeme napfiklad:

e Chovadni, gesta, mimiku a dal3f neverbalni projevy lidi — odpovidé te& t&la tomu, co dotyeny ka2 Kde jsou rozpory
mezi tim, co tké a co délé2 O &em se mu hife hovorie

*  Reakce lidi na osfatni ve skuping — Jaké jsou vztahy mezi lidmi2 Jak na sebe reagujie Kdo vyenivae Kdo rozhoduje?
Kdo stoji mimo? Jaké jsou neformdlni role v kolektivu?@

*  Probé&h akiivit, cinnosti a procest — Které chovani se opakuje? Které cinnosti jsou automatizované?

* Vnimat prostorovy kontext - Jaky je provoz lidi v urcitych mistech? Na kierych mistech se lidé zdrzujie
Kde jsou stopy v prostoru (vychozené chodnicky, prach..)2




Nékolik tipt pro pozorovéni

Nez vyrazite s notyskem do terénu sledovat ruch na vasem oddéleni,
ie dobré si udélat zakladni prehled o tom, co pozorovat a pozorovéni
si ohrani¢it. Jinak se moZe stat, Ze budete zahlceni pilis velkym mnoz-
stvim viem0. Byvd jednodussi si pozorovéni rozvrhnout a postupné se
zamé&fovat na jednotlivé okruhy, kieré vas zajimaji. Nopfiklad zagit
prostredim, pak sledovat interakce mezi lidmi a tak ddle.

Poznatky z pozorovdni si zaznamendvejte. Béhem nebo
bezprosifedné po pozorovani je vhodné si sepsat vlastni postrehy.
Pozor ale na efekt zapisovani - lidé, které pozorujeme, si mohou viim-
nout, Ze si v ur€itych momentech zapisujete, coZ je mize znervéznit a
ovlivnit jejich chovanf.

Mizete vyuzit rozné formy zdznamovych archi (priklady

najdete v piflohéch prirucky, kde navizené kolonky a kategorie slouzi
jako pitklad a zdroj inspirace). V&tsinou obsahujf informace o ase,

Z PROJEKTU

Pozorovali jsme rozné situace v pribshu tydne tak, aby nase pfi-
tfomnost byla co nejpfirozen&si a nejméné rusiva — od diskrétntho
nezUCasié&ného pozorovdni zpisobem ,moucha na sténg”, kdy
isme prised&li na poraddch, sledovali ruch na recepci &i oddglent,
aZ po zl&asinéné pozorovani, kdy jsme se t&astnili aktivit pro uzi-
vatele. Vzdy jsme dbali pokynd persondlu a prént klientd.

mistu pozorovdni, o jakou &innost se jednalo, &irsi kontext uddlost,
pfipadné jednotlivé akfivity b&hem urcité doby. Strukturovany zpisob
zaznamendvdani umoZiiuje porovnat zjisténi napiie tymem, pokud po-
zorovan( sledujete v delsim case a sffiddte se.

Pozorovani Ize i méfit. Do z&znamového archu zadejte tzv. indikatory
sledované cinnosti. MZe se jednat o &as vé&novany urgitym akfivitém
v rémci harmonogramu pracovniho dne.

Vzdy ujistéte, Ze se nejednd o kontrolu préce. Pokud ne-
iste v roli nezi&astn&ného pozorovatele, musite predstavit svou roli
t&m, kieré sledujete. Ujistéte je, Ze vase zjisténf jsou dovérnd, budou
anonymizovdana a nebudou pouZita tak, aby mohla poskodit danou
osobu nebo zafizeni.
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Komentovanda prohlidka

Pozorovani v prostoru, kdy vés dotazovany provézi ,svym” prostorem, je vyborny zpUsob, jak se vcitit do jeho situace a jit
vieho ,8lépéiich”. Doty&ny déva kontext ke svému Zivotnimu prostoru a pomdahd vam vidét, co on povazuje v okoli za dilezité.

Nechte si ukazat, kde jsou pro n&j oblibend mista, kde travi &as a pro&e Jak uZivatel vnimd prostor svymi ocima? Tento postup
pomdhd napfit pozornost na aspekty prostoru, nejen na dotazovanou osobu nebo cilovou skupinu.




Stinovdni

Zatimco u komentované prohlidky se sousttedite na prostor a jak jej doty&ny utvéfi, pfi stinovéni sledujete jako ,stin” sledované
osoby prib&h n&jaké aktivity tak, jak obvykle probthd. Do prob&hu nezasahuiete, jste jen v roli pozorovatele. Zamétujete na
chovéni a posloupnost &innosti. Je dolezité nenabourat pfirozeny chod vé&ci a to, jak si pozorovany b&zné pocing v kazdo-
dennim zivoté.

Stinovanf probihd tak, Ze v roli vyzkumnika doprovézite sledovaného v delsim casovém Useku (napf. pracovntka b&hem &désti
ieho smény). Kdyz se naskytne pfileZitost, nebo na zavér se doptavdte na zjisténi, nebo pozadate o vysvétlent.

Z PROJEKTU

Ustfednim motivem naseho vyzkumu v domovech pro seniory
bylo #¢ma individudInich potieb uZivateld, provad&ného pomoci
Zjisfovani a prib&zného zaznamendvdni. Informace z rozhovo-
10 s uzivateli a zamésinanci jsme si potfebovali doplnit pohle-
dem na konkréini situace v praxi. Sepsali jsme si motivy, akfivity a
situace, kferé jsme b&hem stinovani se zaméstnanci potiebovali
videt:

*  Prifez dnem zamé&stnance piimé péce, spoleéné i individu-
alIni aktivity s vzivateli;

*  Rannf hldseni, planovani programu, predévéni smén a in-
formaci, setkanf tymu;

* Jakd je odezva zaméstnancl na vyjadreni (ne)spokojenosti
ze strany uZivateld;

e Jakse (prob&zng) zaznamendvaii aktudlni pozadavky, pré-
ni nebo obavy uZivately;

* Jakym akfivitdm je prednosing vénovan &as a které jsou ve
sp&chu upozadéné;

e Jaké pouzivaji zamésinanci triky, zlepsovaky a ,vychytav-
ky” v rémci své prdce.




POROZUMENI

Moucha na sténé — nezicastnéné pozorovani

Nezo&asinéné pozorovani je vhodné, kdyz sledujete vefejnd mista a akfivity, nebo kdyz se divate na proces &i aktivitu, kterou
nenf vhodné preruiovat otdzkami nebo jinak naruiovat. Vyhodou takovéhoto pozorovani déni zpovzddli je zachovanf piro-
zenosti situace. Na druhou stranu tento postup déva mensi moznost si zaznamendvat vie, co poltiebuiete, stejné tak jako se
doptdavat na vé&ci, které mizou byt nejasné. Je dobré proto tento typ pozorovani doplnit o rozhovor s nékym, kdo vém moze
osvétlit, co jste vid&li a ovéfit si své zavéry.

Jedna z pozorovacich technik — Hodina Zivota - vam mize byt zndmd z oblasti supervize. Jde o formu nezi&astnéného po-
zorovéni, kdy se ale maximdlng sousftedite na atmosféru, déni a ruch v urgitém prostoru. Nesledujete tedy primamé vzivatele
nebo pracovniky, ale nechdte na sebe pisobit viemy z riznych smysld: nenf v mistnosti moc teplo? Jaké zvuky se ozyvaji
pravideln&?

Vyberte si mista, kde Ize o zafizeni ziskat hodn& informaci: mdze se jednat o chodby, jidelnu, prostor na recepci, dilny a po-
dobné. Vystoupite ze své obvyklé (pracovni) role, coz symbolicky vyjadfite i zm&nou obleceni a kromé pozorovani nedélate
v danou hodinu nic jiného. To znamend, Ze by tato aktivita neméla kolidovat s obvyklou pracovni naplni. Vsimate si defaild,
kter¢ jste predtim v kazdodennim pracovnim ruchu neméli sanci vidst.

Den v zivoté

Zazijte zkusenost uZivateld na vlastni kdzi, vyzkousejte si sluzbu sami na sob& a pochopte i z jejich pohledu. Tento postup je
vhodny zejména v prvni fézi vyzkumu, pii Zjisfovani problémd a nedostatkd sluzby, identifikaci kontaktnich mist a jejich silnych a
slabych stranek. Cilem je lepsi porozuméni a vciténi se do zkusenosti cilové skupiny, pro kieré hleddte zlepsent.

Jests intenzivn&isi, realistictéjsi prozitek miZete docilit s pouzitim empatickych pomtcek, joko je napfiklad geronto-oblek, kiery
pomocf specidlnich doplitkd simuluje t&lesné a kognitivni zmény, kieré jedinec mdze prozivat se staifm.
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Jiné typy zarizeni éeli podobnym
problémim a zajimavé bylo slyset, ze
nekteré nasli schddnou cestu.

- vedoucf sluzby, Domov se zvlgsinim reZimem
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faze 2

Jak informace z pozorovani pretavit v néco uvzitecného:
prekvapivé souvislosti, které méni pohled na véc

Jak najit a vybrat klicové prilezitosti, na kterych budeme stavét

Kde hledat dalsi zdroje inspirace

51



INSPIRACE A ANALYZA

INSPIRACE A ANALYZA

Jak si udélat celkovy obrdzek o tématu a jeho souvislostech

Progli jsme fdzi porozuméni uzivateldm: ponofili jsme se do jejich
prib&hd, zmapovali jejich skuteéné potteby a v probshu idenfitiko-
vali fadu véci, které nefunguji, nebo by mohly fungovat lépe. Zagi-
naiji se rodit sméry, kterymi bychom se mohli ubirat. Nez se ale vrh-
ové skupiny vyfesi,
je uzitecné jest& nds nahled na problém a moznosti fedeni rozsfit:

neme do vymysleni ndpadt, kieré problém cf

((vicetuzkové pokoje, ‘nedobrovolné” souziti )

((casté vstupy persondlu do pokoju (ikid, Iéky, péce, )l\

((malo mist pro setkavani, pripadné nevyuzivané (divod?)
Soukrom(

((sexuaini potreby a jejich realizace v tomto prostredi

[rodma a blizci nemaji moznost na chvili “Zit" s klientem, jen név§téva]

({uimobilnich min. moznost *utéku” do soukromi )

((aktivizace - do jaké miry, vhodné metody a rozsah
[aknvity a dusevni potfeby mobilni vs.imobilni klienti)\

[smifeni/mentélni hygiena - vé&fici, nevéfici, psychologicka péce )—[ DuSevnl potfeby

paliativni péce '—/
[pracovni zafazeni, “vypomoc” - pocit uZitegnosti

(redukce péce na poteby fzického pohodli)\

[ minimalni moznost soukromi, ale i socilnich kontakti )—[ Imobilita

aktivizace - spolecna vs.individuaini

uvédomnéni si pro¢ to délam

((nejefektivnsjsi cesta -min. &asové nérotnosti }——

((nafizent, ktera nelze v praxi dodrzet, resp. na ukor individul.péce ]’/

Individuélini pé&e o seniory a
handicapované

Doplnit nase porozumént toho, co jsme slyseli v rozhovorech a
vidéli pfi pozorovéni (primarni data) — sbirat co nejvice dat k
problematice, byt v kontaktu s odborniky.

Sbirat inspiraci pro névrh fesent z fad existujicich fesent. Jak pro-
blém Fesili jinie Divat se, jakd je zavedend praxe v obdobnych
organizacich ¢i pfibuznych oborech pomize naijft, kde jsou pro
zadani zajimavé piflezitosti, a poucit se z toho, &im prosli jini.

ocekavani rodiny ve vztahu k péci

zapojeni rodiny do péce - malo, moc, vliv na stav k\ienla)

zapojeni rodiny do chodu domovii, nejen publikum na akcich)

sdileni informaci s rodinou (svépravni, nesvépra'vni)]

stafi - businesové “nezajimava” oblast, tézké shanéni penéz i
dobrovolnika

Vatahy s okolim staii a umirani stdle tabu ve spolecnost )

zapojeni okoli, komunit do Zivota domovi )

vnimani prace v socialnich sluzbach vefejnosti )

podstav zaméstnana, nabor, platy

motivace zaméstnancu, vyhofeni, psych.podporaJ

Organizace a zaméstnanci

sdileni “vize” a informaci, zpétna vazba)
Skoleni a zacvik personalu
hygiena, léky

Svoboda a I’OZhOdovénl]—(éasovy harmonogram dne (volnost vs.reiim))

\*(moinosl a ochota sdilet napady na zlepseni chodu domova)

Cilem dal3i féze je pak syntéza viech poznatkd, identifikace hlavnich témat a definice rdmce, ve kierém budeme vymyslet

ndpady na fesen.
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Reserse a vyzkum ,, od stolu”

Kde viude inspiraci hledat a kde se mizeme jesté ,ochyffit’e Kromé& odbornych ¢lankd v geskych a mezindrodnich médiich
mizeme projit (odbornd) diskusni féra, weby oborovych organizaci, odborng zamérené blogy a dostupné vyzkumy. Uzitecné
byvaii také prehledové studie shrnujici aktualni poznatky dané problematiky.

Z PROJEKTU

Pro lepsi porozuméni problematice pobytovych zafizeni pro seniory a handicapované jsme si udélali resersi soucas-
nych trendd. Prosli jsme pfiklady inovaci na poli deinsfitucionalizace pecujicich zafizeni, piicemz jsme hledali projekty
u nds i v zahrani&i, v jinych typech bydleni o péee o seniory, ale i analogicky v komerénich ubytovacich zafizenich.
Jednim z projekid, kfery nds zaujal, je norsky Alma's House. Jednd se o showroom byt, jenz je sou&dsti nemocnice
v Oslu. Je ureeny viem, kteff pracuii s lidmi s demenci. MdZou si tu vyzkouset pomicky denni potfeby a nové techno-
logie, kferé ulehcuji kazdodenni Zivot osob s demenci. Mit moznost z&zitku, ktery prohlubuje empatii a pochopent lidf
s demenci, je jednim z pfedpokladi pro v&f3i zapojenf rodin do péce o takové uZivatele, a proto je to inspirativni.
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Dobré praxe odjinud

Nez se pustime do vymysleni napadi, je uZitecné udélat si prehled, co zajimavého se d&je v oboru, pitbuznych organizacich,
pfipadné jak obdobny problém fesili v jinych oborech a hledat paralely v zahrani&i. Je také uZite&né si udélat inventuru riznych
pokust a omyld jak v nadi organizaci, tak u ,kolegl z oboru”. Zdrojem inspirace byvajf feseni z jinych i zdanlivé nesouviseiji-
cich oblasti. Nejen, Ze nebudeme znovuobjevovat jiz vynalezené, ale ziskdme fungujici ovétené prvky, kieré mizeme vyuzit
v nasich fesent.

e Co jsme sami ve vlasini organizaci zkouseli v minulostie Co fungovalo, co ne, a proc?

e S ¢&im prigly ném podobné organizace v zahrani¢ie Co jim funguje nejlépe?

e Kdo je nase novd nebo necekand konkurence (napf. komerénf subjekty v oboru nebo zcela nové typy organizaci)? Co
délaiji lépe nez my?

o Jaké zvyky si obyvatelé pfindsf z jinych oblastie

Prejimani konkrétnich ndpadd &i dobré praxe z jinych zafizeni je b&zné a spravné. Nemusite se citit nepalficng, Ze ,opisujete”
- jednd se o legitimni, dokonce doporuceny zpisob cerpdni inspirace. Jde ale o to, jak to d&lat efektivng. Pri pfendeni fesent
odjinud je tfeba vzit do Gvahy jak kulturni i historicky kontext a specifika lokality — jaké mé&li moZnosti pfi implementaci inovace
a v &em miZe byt nase skupina uZivateld jind. Népady a postupy z jiného prostredi potfebuji pozménit v malych, a presto do-
lezitych detailech. Nesmf se viak sahnout na ddlezité principy, na kterych jeho fungovani stoji (napt. vytvorenim levné varianty).

Z PROJEKTU

V ramci pracovnich skupin projektu jsme v&novali prostor pro
sdileni prikladt dobré a $patné praxe. Ucastnici mluvili o pfi-
kladech Usp&sného i méné zdafilého prevzeti nédpadu odjinud:
,Z navitévy v USA jsme si odnesli, ze mizeme misto lina na
mnoha mistech dat koberce — vypadd to domaetéji, pokoj piso-
b vic jako obyvdk, je tam méné hluku. Ukdzalo se navic, Ze lino
nemusi nutné byt hygienict&jst.” (feditel, DS a DZR)

,Nechali jsme udélat relaxa&ni bazének, jako jsme vidéli na na-
vitévé v Némecku, ale nasi obyvatelé do n&j necht&ji chodit.”

(vedoucl oddéleni, DS)
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INSPIRACE A ANALYZA

Kdopak by se analyzy bdl

Dfiv nebo pozdgji se dostaneme do bodu, kdy mdme sesbirané
mnoZstvi dat —pozndmek, Uryvky rozhovord, zapiskd z pozorovani, fo-
tek, ze kterych mizeme &erpat inspiraci a jsme jimi doslova zaplaveni.
Jak mnozstvi zddnlivé nesourodych informaci zpracovat a neutopit se
vnich? Z analyzy neni treba mit obavy, nenf to zas az takové véda (je
ale potteba pfistupovat k nf systematicky):

Analyza probiha uz v priobéhu vyzkumu - vé&tsinou se vz
b&hem sbirdni informaci po né&kolika rozhovorech nebo pozorova-
nich za&nou rysovat opakuijici se témata, coZ nam ulehei prvni féze
zpracovdni dat.

Zékladnim ndstrojem je pozorné éteni - nejcastsji budete
procitat mnoZstvi svych pozndmek, podirhdvat zajimavé Eésti rozho-
vor0 a psdt si své Ovahy nad tim, co vas prekvapilo, co méni vés po-

hled na v&c a co se jako Eervend nit téhne napfi¢ rozhovory.

Z PROJEKTU

is

Z n&kolika rozhovord se zacalo postupné vynofovat ne pri
diskutované téma sexudlnich potieb uZivateld, kieré oteviené re-
flektuje v soucasnosti jen &ast domovd. Postupnym doptévénim
se ukdazalo, Ze se nejednd o okrajovy jev. Prestoze jsme jej na-
konec nevybrali mezi kli¢ové t€mata, na kierych jsme pak stavéli
napady, vé&novali jsme tématu prostor b&éhem spole&nych diskusi
s partnery z jednotlivych zafizenf a pozvali na jedno setkanf za-
stupce organizace, kferd zaijisfuje sexudlini asistenci, aby pred-
stavili jejich innost a predali kontakty.
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Neni to jen na vés! V celém procesu je neopomenutelnym princi-
pem sdilenf s dalsimi &leny inovaéniho tymu. Neprezentujte jim viak
jen vase z&véry, vénujte dost Easu spole&nému prochdzeni hrubych
dat, jednotlivych pfikladd a citaci z rozhovort. Je dolezitg¢, aby vasi
kolegové meéli dost detailt a vzali za svou i vasi &ést vyzkumnickych
z6zitkG a Zjistént.

Pozor na mdlo zmihované jevy - miZe se jednat o vyjimku, ale
iit o povéstnou $picku ledovce poodhalujici problém, o kterém se ne-
mluvi. Hledani vzorcd neznamend, ze ze zjisténi vynechame ty, kterd
se nam do pfib&hu nehodi. Je treba zachytit riznorodost zkoumaného
jevu a zohlednit i ty jevy, které nezapadaif. Nevénovat se jen tomu, o
gem mluvi vétina.
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Analyza krok po kroku

Nasim cilem v této fdzi je rozpoznat v mofi poznatkd nejnosn&jsi prileZitosti pro zlepsenf - kli¢ové problémy k feseni. Ty nam
pomohou se déle zaméfit nejslibn&jsim sm&rem a inspiruji nds k dobte zacilenym a dobte uzite&nym ndpadim.

Analyza mé& n&kolik samostamych mezikroko:

Vytah zjisténi

Po dokonéeni sbéru dat a informaci je ffeba v&novat dostatek ¢asu
prochdzeni viech zjisténi. Postupné se ¢lenové tymu sffidaif ve sdileni
toho, co se dozvédéli z rozhovord, pozorovani a dalsich dat. Vsechny
poznatky - postfehy o chovani, vystizné citace, fakta, ale treba i to,
co vas prekvapilo, zapisujeme na lepict listecky; vzdy jedno zjisténf
na jeden listecek.

Zpoc&atku pravdépodobné chaoticky vyeet nejzajimavéjsich momentd
nam postupné vykrystalizuje v sadu dileZitych zjisténi k tématu, které
spole&n& vytvofi bohaty popis uZivateld, jejich motivaci, nenaplné-
nych poffeb, prani &i prekazek, na kieré nardzi.
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INSPIRACE A ANALYZA

Tematické shluky

Jednotliva zjisténi postupné skladame do sité souvislosti a hledame spole&nd témata, opakuijici se jevy a vzorce. Listecky s
posftehy postupné preskupujme, shlukujeme do skupin a pfiddme kazdé nadiazeny nézev. Skupiny projdéme (prodiskutujte se
&leny tymu) a pokud zahrnuji prilis velké mnoZstvi Zjisténi, rozdélme je na podtémata. Pro zndzoméni €mat v souvislostech je
dobré vyuzit ngjaké prehledné schéma, napitklad myslenkové mapy. Mizeme vyuzit také pomiicky na ndzorné vyjadreni pod-
skupin vztaht jako jsou Persony, shrnujici poznatky k cilové skuping, nebo Probéh uzivatelské cesty, kterd mapuje cely prichod
uZivatele n&jakou sluzbou. Persona je fikfivni osoba, ,typicky uZivatel” — co si mysli, jaké je jeho typické chovani, preference,
potieby, pocity. To ném pomd&hd si lépe predstavit, pro koho navrhujeme Fesent.

Insighty — klicové vhledy

Insighty jsou prekvapivé nesamoziejmé zavéry shrujici poznatky z vyzkumu. Rozkryvaiji nové thly pohledu a slouzi jako
katalyzator kreativnich ideji a dostanete se k nim zpravidla az analyzou.

Zagnéte t&mi poznatky, kieré vas nejvice zaujaly a prekvapily. Co jste se dozvédsli nového, inspirativntho? Samotné konstato-
vani faktu nebo pozorovani ale je3té neni insight. Aby byl insight spravnym insightem, pottebuje byt nase pozorovani doplnéné
o hlub3i vyznam (ddvod pro¢ se n&co ne/dé&je) a/nebo napéti, kieré se v dané informace skryvd (povésié ..., ale...”).
Zasadni zjisteni formulujte do kratkych odernych vét. Vyslednych insightd mozete mit ffi nebo dvacet. Seskupte je do tematickych
oblasti podle toho koho / &eho se tykaii, a vyberte sity, kierym se chcete vénovat dal. Nejednd se ale o jednoduché cviceni a
je mozné, ze nékteré véty budete ngkolikrét prepisovat. Budte také pripraveni ngkterd méné dilezitd témata opustit - vjednom
Linovaénim b&hu” nelze fesit viechny.

Z PROJEKTU

Priklad formulace insightd:
Spokojenost obyvateld domovd vic nez omezenf piimé péce ovliviiujf napjaté vztahy s ostatnimi uZivateli. —

Neijcitlivéjsi skupinou uZivateld jsou klienti na pomezi socidlni a zdravomni oblasti, ktefi maji zddanlivé na vybér z nejvice zafizeni, — =——————
ale presto ,propaddvaii” siti, profoze se zadnd insfituce neciti byt schopnd se o né kompetentné postarat.



b4

Klicové problémy k reseni

Klicové problémy k feseni (angl. design challenges) jsou promyslené formulovand zaddni, objednavky na feseni konkrémich
problémd. Pomahaif jasné vymezit smér a ,hraci prostor” pro dalii féze procesu. Jsou uzite&nym voditkem, nasmérovénim k pfi-
lezitostem pro zlep3eni. Jsou dilezitym ,zachytnym bodem” v celém procesu a je proto uZitecné se k nim opakovang vracet
i pozd&ji, napfiklad pfi vybéru nejlepsich napads, kdy je dileZité si ov&fit zda ndpad fesi opravdu to, pro& vznikl — pomize
uZivateldm s n&jakym pal&ivym problémem, potfebou?

Postup pro formulovani kli¢ovych otazek:

Vyeletite si dostatek asu, priblizng 2-4 hodiny.

Zformulujte zjisténi &i problém do jednoduché otazky, nejlépe zacinajici slovy "Jak bychom mohli pomoci (komu) (s &im)...2"
Otdzka by se méla sousttedit na &innosti, ne na predméty. To umozni, aby nesmérovala na jedno konkrétni feseni, ale ofevirala
spekirum moznosti.

Dobte napsanou klicovou otdzku snadno zkontrolujeme: Vzbuzuje ve vés otdzka chuf ji Fesite Napadaii vas hned po precteni
minimaIng 3 napady, jok ji fesite Pokud ne, je mozng, Ze je formulovana prilis otevien& nebo naopak moc Uzce. Pak je potieba

ii preformulovat.

Priklad formulace problému k Feseni:

Jak postavit hrists, které bude déti bavite (pfilis obecné)

Jak postavit hrists, kde budou mit déti bezpe&né prolézacky? (pfilis tzce vymezené)
Jak postavit hrists, kde mozou déti bezpe&né zkouset zakdzané vécie (vysledné znéni)

Z PROJEKTU

Priklad formulace kli¢ovych problému:
- Jak mZeme lépe Tesit problémy vznikajici z nedobrovolného souzitl nesourodé a kontinudlng se obmériujict skupiny uZivatel32

——3p  Co mizeme zménit, aby klienti, kieff jsou na pomezf socidlni a zdravotnf oblasti, nepropaddvali sftf sluzeb?
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Kdyz jsme zkusili uvazovat , jako déti”
a nepremyslet nad tim, Ze to nejde,
fungovalo to — napadla nds spousta
super véci.

- socidlni pracovnice, Domov pro seniory
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Jak prijit na nova reseni starych problémo

Jak rozpoznat nejslibnéjsi napady

63




IDEACE

IDEACE

Pro hledani inovativnich ndpadd ve fazi ideace slouzi jako vychozi

bod klicové problémy k feseni definované v predchozim kroku pfi
analyze. V této fazi dostane zelenou kreativni mysleni bez hranic a
omezeni. Pro jeho Uspé&ch je zasadnf schopnost vypnout obvyklou au-
tocenzuru a kritiku. K tomu nédm pomtze strikini rozdé&lenf procesu na
dva kroky, kde prvnf je €ist& kreativni a aZ po ném opétovné zapojime
kriticko-analyticky méd.

a4

=

V prvnim kroku si rozsifujeme moZznosti, nehledime na obvykla pravi-
dla. Hled&me i blaznivé a neredlistické napady. Cilem je co nejvéfsi
mnoZstvi co nejriznorodéjich napad, s jedinou podminkou - Ze cilf
na némi vybrané problémy k fesent.

Neijlepsi ndpady nebo jejich &asti déle kombinujeme a rozvijime do
ucelen&jsi podoby.

Do detailn&jsi formy pak dopracujeme 3-10 tzv. ,konceptudlnich
profotyp” promyslenych do podoby vhodné pro test.
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Z&dny népad neni $patny

Nejndaro&né&jsi na kreativni fazi je dovolit si popustit uzdu fantazii. Pomohou nésledujici , pravidla” pro kreativni préci:

»

»

Cim vice, tim lépe. Mifte na co nejv&fsi mnozsivi ndpady,
v prvni fézi jde hlavné o kvantitu. | kdyZ se viechny ndméty nevyu-
Zijf, moznd nékteré ndpady pdjdou zkombinovat do realizovatel-
né myslenky. Necekang, origindIni myslenky vas pravdépodob-
n& napadnou, az kdyz ze sebe dosfanete ta ocividnd, obvyklg,
uz vyzkousend feseni. Za hodinu méze klidng vzniknout az 100
naméto. Abyste povzbudili Eleny tymu, mizete napfiklad vyhlasit
soutéz, kdo vymysli nejvice napada.

Nehodnotte, nekritizujte. V prob&hu vymysleni vyhlaste za-
kaz kritizovani druhych i sebe. Zcela se vyhnéte koment&fim typu
,ano, ale...”. Zamezte zabfeddvani do diskuse o jednotlivych
népadech v prob&hu vymysleni. Nebojte se viak na napadech
osfatnich stavét a pfichdzet tak s dalsimi, tedy ,ano, a taky by-
chom mohli...".

» iédny ndpad neni $patny. Neomezujte fantazii, ndpady

mohou byt blaznivé. Nesoustredte se na to, pro¢ by néco neslo,
nemé&lo fungovat nebo by neslo vyrobit. Nejlepsi napady &as-
to znf na prvni pohled 3ilené. Zitesténé ndpady v sobé mohou
ukryvat dolezity detail, mechanismus nebo princip, kfery inspiruje
n&koho dalstho nebo se stane zakladem celé inovace.

7> Vystupte ze zajetych koleji. Zapomerite na chvili na pro-

vidla. N&kterd jsou dolezitd, jind jen zazitd. Smysluplné napady
prichdzeji asto v moments, kdy zab&hnuté postupy opustite.

7> Zaznameneijte kazdy napad. Ndépady zapisujte napfiklad

na lepici papirky. Kazdy nédpad zapiste na samostamy ,lepik”.
V dalsim kroku tok bude mozné ndpady jednoduse preskupovat.
Seznam by méla dobre vidét celd skupina. Jeden népad asto in-
spiruje n&kolik dalsich - rozvijejte a stavte na ndpadech ostamnich.
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Kreativni rozcvicky na rozehrdti

Nez se pustite do vymy3leni népady, je dobré se rozcvicit. V kazdodennim shonu neni moc prosforu pro experimenty a tvor&i
pfistup, proto je dolezit¢ svdj kreativni motor sprévné nastartovat na n&jakém cviceném zaddani, kde o nic nejde. Hlavnf je, aby
vas Gloha bavila vés a dovolila vém byt hravi. Jeding tak totiz budete kreativni. Je dobré si pfipomenout, Ze i kdyZ si nepfipa-
date jako kreativec, jakmile si to dovolite, dobré napady pfijdou.

Z PROJEKTU

Jako n&mét mize poslouzit cokoliv bandl-
niho z b&Zného Zivota: pocdtkem jara se
kolega inspiroval ,nehodou”, kferd se mu
stala pred prichodem na pracovni skupinu.
Slapl do pstho exkrementu a namét byl na
svété: Vymyslete co nejvice prikladg, jak se
vyhnout po zimé& takovymto, feceno v nad-
sdzce, nebezpe&im a jak zabezpecit, aby
se fo nestévalo.
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Techniky pro generovéni prvnich ndpadt (brainstorming)

Jednou z nejb&znéijsich technik pro generovani napadi je brainstorming. M mnoho variant, zde jsou nejcastéjsf
z nich:

Tichy brainstorming

Jde o jednu z nejefektivngjsich forem brainstormingu. Déva prostor pro fiché zamysleni kazdého v&asinika (napf. 5 min), kdy
si piSe napady na post-it papirky. Poté je prezentuje ostatnim. Deijte ostatnim ve skuping moznost konstrukfivng reagovat na
ndpad a ddle ho rozvinout. Osvédeilo se dat takio 2-3 kola za sebou.

Brainstorming “Jak by to resili v ...?”

Tato metoda G&astikim umoZiuje generovat ndpady z nového po-
hledu, a prozkoumat tak zcela opomijené oblasti fesent.

Vyberte si znamé firmy, organizace, znagky, osobnosti nebo typy za-
mé&stndni, které vés inspiruji, a zkuste na chvili uvaZovat jako oni: Jak
by klicovou otazku fesila lkea? Greenpeace? Amnesty International?
Jak by se problému postavil skvély podnikatel a zndmy inovétor Steve
Jobs nebo vase diplomaticka babicka?

Inspirujte se principy, které uplafiiuji fi nejusp&sn&si hraci ve vasem
oboruy, ale i mimo né&j.



IDEACE

Prvni ndpady a jak s nimi pracovat

Prvnim krokem je neregulované ,chrleni” napadt na ,lepiky”. Cilem je vytvoiit co nejvétsi mnozstvi. Stejn& jako pii osfatnich
cvicenich, i zde plati pravidlo jeden ,lepik” = jeden ndpad.

Napad musi byt krétkym, jednovétym popisem, co je jddrem népadu. Dilezité je, aby byl gitelny a pochopitelny bez velkého
vysvétlovant.

Poté je treba zacit népady rozepisovat, aby to nebyly jen vykfiky. Pro prvni ndpady mozete vyuzit prazdny list papiru nebo
iednoduchou 3ablonu (najdete v piflohdch této prirucky).

gm a |eJ|ch Prilezitosti se
it do péce?

péce, jako cenny zdrof informaci o
na zlepsen, joko lobbista zq DS...




Rozpracované ndpady

Skvéld inovace je asto kombinaci nékolika riznych novych prvkd a
myslenek. Nagim cilem v tomto kroku je rozpoznat v na3i hromadé
napadd perly — hodnotné celé nebo dilei ndpady, a sikovné je zkom-
binovat.

V jednotlivych nédpadech si zkousime uvédomit, co presné& je na nich
nové, zajimavé a §lo by ddle vyuzit, rozpracovat. | na ndpadech, kde
vidime, Ze jako celek nefunguif, hledame ty kousky, ktery funguji. Tyto
pak jako kosticky ze stavebnice sklédame dohromady.

Dale napad dopliiujeme o konkrémi postupy a mechaniky, jak by fun-
goval a co by obnasel. Jde Nepopisujeme jen obecné ,Co by mél
byt vysledek”, ale ,Jak by to mélo probthat”. Misto , Zaijistime infor-
movanost rodin” popfseme, pfesné co a jak ud&lame pro to, aby byly
rodiny vice informované.

Pfi rozpracovévani népadu do detailn&jsi podoby si pomizeme
predpfipravenou strukfurou:

* chytlavy, dobfe zapamatovatelny nézev (napt. ,Osobni bubli-
ny”", ,Menu pro dobrovolniky”);

e vystizny a struény popis ndpadu (napt. ,Seznam aktivit, kieré je
mozné nabidnout dobrovolnikdm”);

*  cilova skupina (nové piichoz klienti, dobrovolnici);

* jaké potfeby napad fesi — uzivateld ale i dalsich aktérd;

* jak dobre fe3i zadany klicovy problém;

* jak bude n&pad fungovat - podrobngjsi vysvétlent klicovych prv-
ki napady;

* nutné podminky, ocekavané prekazky pfi prijeti nebo realizaci
ndpady;

* jak dobre reaguje na kli¢ovd kritéria (napf. finanéné dostupny,
originalni, ...) - viz ddle.
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Jak vybrat nejslibnéj$i napady

Jak zvolit, se kterymi ndpady pdjdeme ddale Abychom si mohli vybrat, musime se shodnout ve skuping, co je pro nds pfi vybéru
vlasié dolezité a podle ¢eho budeme napady hodnaotit.

Jesté nez si odhlasujete nejslibngjsi napady, je treba si ujasnit, podle jakych kritérif se budete rozhodovat. Zde mizete napi-
klad vyuzit Analyzu proveditelnosti (viz kapitola Nastaveni projektu) & jiny zpdsob, jak ur&ite, kieré ndpady jsou pro vas a vasi
organizaci prioritni.

Pozor, abyste nevyradili viechny odvazné a slibné ndpady jen proto, ze zatim nevite, jak je realizovat. Dovolte alespori jed-
nomu z t&chto &emych konf postoupit do féze testovénf a nechte se piekvapit zp&tnou vazbou uZivateld.




0004

Bodovani napadu dle kritérii vybéru

Pri vyb&ru nédpadd miZzeme postupovat systematicky — nejprve viechny ndpady ohodnotime jeden po druhém. Nadefinujeme
si, jaka kritéria musf ndpad spliiovat, aby prosel nasim sitem. Napfiklad to mdze byt proveditelnost, finanéni a asovd ndro-
nost, radikalnost zmé&ny, mira inovativnosti (hledame radikalni feseni, nebo drobné vylepsenie). Kazdy ndpad obodujeme
podle t&chto kritérii — pfifadime skére na zakladé zkusenosti a odhadu, jak vidime realizaci, velikost dopadu a podobné.
Skére se zproméruje a vybirajf se takové napady, kieré ziskaly nejlepsi hodnoceni. Toto je velmi poctivy, nejsystematictesi
zpUsob hodnocen, ale také zdlouhavy.

Hlasovani N/3

Hlasovani N/3 je jednim z nejb&zn&jsich zpisobl prioritizace. Podle mnoZstvi ndpadi, kieré se maii prioritizovat (,N”),
rozdejte kazdému Ueastnikovi priblizné trefinové mnozstvi hlasd (pokud je ndpadt cca 30, N=30, kazdy dostane 10 hlasu).
Na za&atku dejte G&astnikim Eas se s ndpady sezndmit. Pokud je namétd vice nez 10, je vhodné jim katalog napadd zpfistupnit
jeste pred setkanim. Ucastnici umisfuji své hlasy u ndpads, kieré je nejvice zaujaly (nebo dle pfedem dohodnutych hodnoticich
kritéri). Hlasy sectéte a sefadte ndpady podle po&tu hlasd. Projdéte vysledny seznam s tymem, jestli jim priority dévaii smysl.

Top 3 ndpady

Toto jednoduché cvigenti je vétsinou velmi rychlé. Umozriuje naiit nejvyrazn&isi ,hvézdy” mezi ndpady a rychle si udélat obra-
zek, jestli je tam shoda mezi &leny tymu. Ovéfite si tak miru shody ve skupiné.

Prioritizace na osdach

Neékdy je jednodussi hodnotit népady relativng a jeden viei druhému porovnévat. Rychly, vizudlni zpdsob je vyuziti matice 2x2.
Nejeast&jsimi osami je proveditelnost a velikost o&ekavaného dopadu. (Vice viz Matice proveditelnosti a dopadu v kapitole
Nastaveni projektu.)
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faze 4

PROTOTYPOVANI



27

Libilo se mi zkouseni konkrétnich napadu

v redlném prostoru. Bavilo meé prostor

nové vytvaret. PFinosem byly dalsi nové
myslenky a napady, které nas probézné
napadaly a které muzeme v pripade
potreby zkusit v budoucnosti. ¢C

- socidlnf pracovnice, Domov pro seniory



faze 4

Jak napady zhmotnit a ziskat lepsi predstavu o jejich realném
fungovani s uzivateli

Jak rozpoznat a domyslet dolezité detaily, aby napad skutecné
fungoval

Jak uvolnit svij dalsi kreativni potencial a obejit omezeni
abstraktniho vymysleni

75




PROTOTYPOVANI

PROTOTYPOVANI

Co jsou prototypy a pro¢ se vyplati

Prototypovéni je rychlé a nendkladné preneseni navrhu ndpadu do
reality a jeho postupné dotazeni do funkéni podoby. Rozvijime nage
nejlepsi ndpady. Metodou pokus-omyl domyslime a pfipravujeme
,zhmomén(” ndpadd pro vyzkouseni s uZivateli, aniz bychom museli
invesfovat spoustu pen&z a &asu. Z&kladnim principem rychlého pro-
fotypovanf je rozpracovat nédpad pravé do takové miry detailu, aby
bylo mozné posoudit, zda se ubiréme sprévnou cestou, a rozhodnout,
zda mad jesté cenu investovat Eas do jeho dalstho rozvoje. Musi mit
takovou podobu, aby umoznil budoucim uZivatelim fungovani dané
sluzby & nového produkiu lehce pochopit.

Prototyp je v podstaté cokoli, co na sebe piijme fyzickou podobu -
af je to komiksovy scéndt, ndkres, model postaveny z lega nebo 3D
maketa v Zivotni velikosti. Hrubé prototypy Ize tvofit z jakychkoliv do-
stupnych materiald, idedlni je zvolit dobFe dostupné a levné — krabice,
kartony, zbytky latek, staré vybaveni domdacnosti, lepenky, plastelinu
a podobné.

Pri vytvareni prototypu neni dolezita estefickd stranka véci, ale prak-
tickd: ndzornost a funk&nost. Pottebujeme ziskat néco, s &im miZzeme
jit pifmo za uZivatelem a co se mu bude dobre komentovat. Prototypy
by mély umoznit uZivateli rychle a bez velkého vysvétlovani pochopit,
o co jde. Musi dat ném i testujicim pfileZitost si feseni predstavit, ,0sa-
hat”, vyzkouset a pochopit.
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Principy prototypovdni

»

»

Rychle a nahrubo - népad je treba zhmotnit efektivng, ne nut-
né& krasng. Nezdrzujte se s defaily. Prototyp ,tunime” jen do té
miry, abychom se pohnuli z mista, tzn. dozvédéli se, co v daném
moment& poffebujeme k rozhodnuti, jak ddl. Takio proces pro-
fotypovani a testovani opakujte a prototyp postupné& zpfesiiujte
(iterujte) — od rychlych, hrubych verzi k vysledné, ping funkéni.

Prosté se do toho pustte - asi se vam sfane, Zze na za&at-
ku nebudete v&dst, jak by to celé m&lo vypadat nebo kde zagit.
Pokud nevite, z kierého konce tvorbu uchopit, méjte divéru ve
znalosti, kieré ve vas jsou, a jednoduse se pusite do préce. Neni
treba mit viechno perfeking naplénované a rozmyslené dopredu.

7> Nebojte se chyb a selhani - hodn& népads selze, to ale

nevadi. Je uZiteéné vyfadit nefunkéni ndpady co nejdfiv a umét
se ndpadu vzddt v dobg, kdy fo tolik ,neboli”. Ukazte napad uzi-
vateldm co nejdiivel Nae ambice nenf trefit se na prvni dobrou
— chyby isou pfirozenou sougdsti procesu, ocekavéme e, navic
se z nich toho spoustu dozvime.

Y Vytvéreijte vic verzi — kdy> se nemtzete shodnout, jak ddl,

kterou cestou prototyp rozvijet, vytvofte viechny. Osvedei se vém
to i v piipadech, kdy by uZivatelé byli prilis kriticti nebo naopak
nesméli han&t vas ndpad - vybirat mezi variantami je pro v&tsinu
lehei. Nezistavejte v debaté, jeslli je lepsi jedna nebo druhd ver-
ze, a udélejte obé.
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PROTOTYPOVANI

Jak postupovat pfi prototypovani

Krok 1

Ujasnéte si, co se chcete dozvédét - potiebujeme se ujistit, ze
nase klicové predpoklady plati a ndpad stojf na funkénich prvcich.
Sepiste (se ¢cleny tymu), co jsou dilezité véci. Pomickou moze byt
zamysleni, na &em by mohl nédpad pohoret, a testovanim ovérit, ze
mdme ndsfrahy dobfe oseffené. Rozhodnéte se, kieré aspekty jsou
pro ofestovani prioritni.

Krok 2

Rozdélte si problém na mensi kousky - kdyz celite velkému
tkolu, rozdélte ho na dilef tlohy a zagnéte mensim, moduldrnim zada-
nim. Nenf tteba tesit vie nardz.

Krok 3

Zvolte vhodny typ prototypu -Testujete-li prob&h urcité situace,
naplanujte sehréni scénky s kolegy nebo nacrinéte komiksovy pitbeh.
Pokud jde o uzivatele s omezenimi vnimdni, pohybu a komunikace,
pfipadné jedna-li se o déti, je lepsi vytvorit model co nejrealistictéjsi,

1:1.
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Z PROJEKTU

V rémci pfipravy prototypu Instrukiéznich a ndcviko-
vych videf, kierd by mé&la pomoci posilovat samostat-
nost uzivateld DOZP, jsme se rozhodovali, jakou formou
profotyp nejlépe predstavit. Ukdzalo se, ze nez sluzbu
popisovat nebo kreslit storyboard /komiks, bude ve sku-
tecnosti jednodussi vytvorit jednoduchou prvni verzi sa-
motného instrukiézniho videa. S G&astniky jsme vytvorili
scénar, nafocili na malou kameru scénku ukazujici, jak
dopomoci klientovi na voziku do auta, a s vefejné do-
stupnymi programy na editovéni jsme nafoceny materidl
sestithali. Papfrovy mezikrok nebyl numy.



ROzné formy prototypd

Profotyp m0ze mit rdzné formy od skic s popisem, pres komiksy, po fyzické 3D modely z rznych materials, ale i napiklad hrant
roli, kdy konkrétni feseni/scéndr ztvarnime dramaticky.

Skica s popisem

V naé&rtku zachyfte to nejdilezitjsi, co produkt/sluzba uzivateldm pfi-
nese; jak bude vypadat; diky jakym prvkim bude fungovat. Obrézek
zpracujte tak, aby byl co nejvice srozumitelny bez dalstho dovysvétlo-
vani. MiZe se jednat o ndvrh nové mistnosti & webovych stranek, ale
také organizace prace nebo jakychkoliv jinych procesd.
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PROTOTYPOVANI

Sluzba jako komiks

Komiksovy pitb&h nebo storyboard je vhodnym typem prototypu, pokud potiebujeme jednoduse a prehledng vysvétlit, jak
bude sluzba nebo produkt fungovat, a to nejen v pisemné formé. Stejn& jako u fady ostatnich prototypd je vyuZiti storyboardu
vhodné jak pro testovani s potencidlnimi uZivateli, tak pro predstaveni produktu/sluzby kolegdm ve vasi organizaci.

Budete potfebovat papir, tuzku a zhruba 30-45 minut. Papir by mé&l mit nékolik rameckd pro komiksovy pribéh. Nejde o to,
aby byl obrézek krasny &i profesiondlni, ale o vystizent kli¢ovych momentd prib&hu a hlavni myslenku sluzby. Obrézky komiksu
ie vhodné vzdy doplnit stru¢nym textem, ktery vysvétluje, co se v daném moment& déje. Napiiklad postihovat proces a situace,
kdy se uZivatel o sluzb& dozvidg, co se de&je, kdyz do sluzby vstupuije, a jak ji vyuziva.

{(l

il //// it /////ﬂ/ {
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Fyzické modely napad byvaif uziteéné, protoze pravé b&hem modelace vé&tsinou vyvstane fada otdzek, které nas b&hem
teoretického vymysleni difive nenapadly.

3D modelovat Ize skute¢né vie a témé&F z cehokoliv: papirové maketa mobilu, model nové jidelny z lega, navrh vylepsené
kompenza&ni pomicky z dratkd, logo z modeliny a 3pejli... pouzit se d& jakykoliv materidl, ktery mate po ruce.

Z PROJEKTU

.t
LA sl it

Y

V rémci jedné z pracovnich skupin jsme dé&lali cviceni na
vyzkouseni metody HCD v kosfce a nechali jsme G&ast-
niky, aby na zd&kladé rozhovoru s druhym navrhli model
kavamy podle potteb doty&ného. Vsichni pak vytvéreli
model za pouzitl riznorodych materidld.



PROTOTYPOVANI

Prototyp v zivotni velikosti

Prototyp 1:1 je vhodny zejména, kdyZ potfebujete ziskat realistickou zp&tnou vazbu od uZivateld s omezenim vnimdni, mobility
a/nebo komunikace. Uziteény je ale nepochybné& i pro ostatni. Ne kazdy md perfekini prostorové vnimani a napfiklad navrhy
Uprav mistnosti jsou pro mnohé pochopiteln&jsi naZivo nebo na modelu.

Prototypovéni v Zivotnf velikosti umoziuje snizit naklady na testovani na minimum, pokud vyuZijeme levnych a lehce dostup-
nych stavebnych materidld, jako jsou jiz existujici ndbytek, kartonové krabice misto zdi &i velkych kusd nabytku, latky a dalsf
velkoplogné materialy pro zkouseni pred&lt a barevnosti prostoru atd.

Fyzické vystiihovact 2D modely (papirovy obrys mistnosti + obrysy nabytku) jsou vhodnou alternativou pro prostory, kieré je
problém zabrat na delsi dobu pro fyzickou prestavbu, napitklad pokoje klientd.

Z PROJEKTU

Pri promysleni vhodné formy predstavent testujicim, jak
bude vypadat nova podoba spolecenské mistnosti, pri-
chézelo v Gvahu ngkolik moznosti: zmenseny model mist-
nosti (v krabici od bot); 2D n&crt-pléanek; vyuziti jedno-

duchého software na modelaci mistnosti (jaky vyuZzivaiji

napfiklad kuchyriska studia a jsou dostupnd na inferne-
fu). Nakonec jsme se vzhledem k cilové skuping seniord

s omezenimi rozhodli pro model v Zivoini velikosti z leh-
kych materiald pfimo v daném prostoru. Prototypovani v
Zivotni velikosti za pomoci lehkych a levnych zdstupnych
materidld se velmi osvédcilo, a to nejen vzhledem k uzi-
vateldm. Pro v&tsinu pracovniki domovd bylo pfistupné&ijsi
nez jiné formy prototypovéni a zwsilo zapojenf perso-
ndlu do spolutvorby novych navrhi a spoluvytvarent ve
skupiné&.




Hra v rolich

Hranf role v rémci simulace ur¢ité situace miZe upozornit na silné stranky nebo Uskali prototypu, zejména pokud:

se jednd se o ciflivé téma, coz komplikuje ziskani dostate&ného poctu vhodnych respondentd na test;

ide o t&zko dostupné cilové skupiny;

se chceme pfipravit na dilezité, jednordzové situace (napfiklad budeme volat s 2adosti o sponzoring, chceme navazat kontakt
s firmou kvoli praci pro uZivatele).

Hra v rolich probthd obvykle tak, Ze testujici zaujima roli €lovéka v ur&ité situaci, kterou mu pridélite, a v rozhovoru reaguje
v souladu s touto roli (viz pfiklad z projektu). Instrukce pro G&astniky je nésleduiici: ,Predstavte si, Ze jste takovyto &lovek, v
takovéto situaci. Pojdme si tu situaci sehrdt nazivo, j& se budu ptat.”

Zpravidla nepoffebujete dalsi pomtcky. Pokud viak pouZijete néco charakteristického pro danou roli, napt. uniformu, moze to
pomodi lépe se vzit do jiné osoby. Jeden &len tymu mize byt pozorovatelem, ktery sleduje prob&h rozhovoru-testu a vhodnost
vytvoteného prototypu. Pro osoby U&astnici se hry je foliz obtizné hrét a z&roven vyhodnocovat poznatky.

Tento typ testovdni je vhodnym prvni krokem u vétsiny prototypt. UmozZfiuje ziskat prvni rychlou reflexi na funkenost testovanych

profotypl. Tuto prvni zp&tou vazbu je potfeba ale vnimat pouze jako upozorméni na potencialng dilezité témata pro nad-
chazeijicf testy s cilovou skupinou, nikoliv jako diivod pro zavrzeni prototypu.

Z PROJEKTU

Formdt ,hry v rolich” jsme v pracovnich skupinach vyuzili v rdmci ovéfovani
komunikagnich ndsfroji u népadu-prototypu z oblasti paliativni pé&e. Potre-
bovali jsme otestovat rozhovor pracovnika domova pro seniory s uzivatelina
féma umirdni a péee o klienta v posledni fézi Zivota. Test probihal v malych
skupindch po 3-4 ¢&lenech, kfeff si v pribshu testovani ménili 3 role:

e tazatel, kfery hrdl pracovnika domova, jenz pottebuie oteviit rozhovor;

e pifbuzny klienta DS, kterého domov pottebuje informovat o moznostech
a ziskat informace a souhlas k dalsimu postupuy;

e pozorovatel, kiery vwhodnocoval fest.
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faze 5

TESTOVANI



2

Libilo se mi, jak jsme napad predstavili
lidem zvenku a jak na néj reagovali.
Spousta véci, kterych si vsimali, by mé
vubec nenapadla. ¢¢

- vedoucf oddéleni, Domov pro osoby se zdravotnim postizenim



faze 5

Jak zjistit, co si lidé o nasem napadu skutecné mysli a jestli ho
vobec chtéji

Jak napad dale vylepsit
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TESTOVANI

TESTOVANI

Pro¢ je dilezité ndpady otestovat

Testovani ndpadu s uzivateli pomoci prototypu nédm umozni utvrdif se,
Ze nase Usili a se investice do realizace zmény se nemine Ginku. Po-
md&hd rozptylit nejistotu ohledem toho, jak pokracovat s népadem a
rozhresit piipadné neshody. Ziskand zp&ind vazba vede ke zlepsent
a zpresnéni navrhu. Kromé& dolezitych detailt na vylad&ni ndpadu si
ovsifte také celkovy postoj budoucich uZivateld k navrhovanému fe-
seni. MiZe se sfat, Zze ndpad zcela zahodite, protoze bude z testo-
véni jasné, ze pro ,propadl” a pro uZivatele nemd z&dnou pridanou
hodnotu. | kdyz ndpad uspél, i tak odejdete se spoustou podnétt na
zlepsent.

Sbiranf zpé&mé vazby od budoucich uzivateld vaseho zlepseni je kli-
Eovou souldsti celého procesu HCD. Testovani je efektivni zpisob,
jak zapoijit ty, kierych se feseni bude tykat a spolu s nimi planovat
zmény, aby byly zohlednény jejich zajmy.
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Vytvareni a testovani prototyp je dalsim prikladem prekladani krea-
fivniho a kritického myslent. Pi prototypovani davéme prichod krea-
fivnimu mysleni, experimentujeme, hraojeme si, hledédme nejvhodng&js
podobu. Pii testovani vysledky naseho snozeni kriticky hodnotime,
moznosti osekdvame, nds zabér zuzujeme. Tyto dva médy obvykle
n&kolikrat opakujeme, pricemz piidévame dalsi Groveri defailu. Ne-
Ize piijit s perfekinim fesenim hned napoprvé, ale s kazdym dalsim
opakovénim se mu priblizujeme.






TESTOVANI

Tipy jak dobre testovat

Kdyz pottebujeme ziskat zp&tnou vazbu budoucich uZivateld sluzby na planované zmény, mizeme vyuZit stejné metody jako pfi Gvodnim
sbiréni dat o cilové skuping a tématu. PFi testovéni vyuZijete fadu z uvedenych postupt a principt uvedenych v kapitole Empatické porozuméni.
Neijtypict&jsi formou testovanti je individudlni rozhovor, kde si moderdator s jednim testujicim prochdzime jeden nebo vic variant / prototyp0.
Takovy rozhovor obvykle trvé 15-45 minut.

»

»

»
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Testujte s budoucimi uZivateli - je dilezité ptat se pfimo
t&ch, kferych se zména bude tykat. Pokud jsme o velkou skupinu,
tak s vybranym vzorek cilové skupiny. Tak jako pfi Gvodnim sbiréni
informaci v pocdteent fazi Gvodnich rozhovord s uzivateli, i tady
platfi, Ze vzite&né prizvat rizné typy hodnotiteld, nejen pozitivnich,
ale i kriickych (viz kapitola Porozuméni). Optimdini je kazdou
verzi / profotyp testovat na 4-5 lidech. To je minimdlni pocet, pfi
kterém mdame dobrou 3anci, vychytat vé&fsinu zdsadnim problémd.

Nevynechejte ani ty, kterych se zména bude tykat
nepfimo - potencidlni uZivatele, zaméstnance a dalsi zainte-
resované strany. Mize se jednat o lidi, kiefi v soucasnosti dany
predmét / sluzbu vibec nevyuzivaji, nebo odmitaji, ale po zm&-
n& by je mohla oslovit. M0ze it i o pracovniky, kierym zména
ovlivni jejich préci.

Nenechte se odradit - napriklad kritickymi pozndmkami ko-
legd nebo podfizenich pfi prvni zmince o mozné zméné. Klico-
vd je az zpéid vazba ziskand z testovdni fyzickych prototypl
s uzivateli sluzby nebo produktu. Zazitek z vyzkouseni prototypu
na vlasini kdzi vyvold jinou zpétnou vazbu - zpravidla konstrukiiv-
n&jsil - nez prvni reakce na pldnovanou zménu. S moznou skepsi
nebo odmitnutim nejen zamé&sianci je vhodné proakiivné pra-
covat: vyfipujte si pravdépodobné “odmitage zmén" a akiivng
ie k projekiu zmény prizvéte. Pokud je piizvete, Casto vam sami
pomohou naiit fesent, které je i pro n& prijatelné.

»

»

»

»

Testujte v redlném kontextu - v prosifedi, kde se inovace
objevi, nebo co nejblize realné situaci, aby bylo pro testujici jed-
nodussi népad pochopit.

Neobhajujte, zistaite neutrdlni - uvedie prototyp ne-
utralng a jako pracovni verzi. Népad ani jeho &asti ddle nevy-
svétlujte/ neobhaijujte svoje rozhodnuti - prototyp by mél byt po
kratkém predstaveni sam o sobé& srozumitelny. Neobhaijujte ani
nevysvétlujte konkrétni prvky. Cilem nenf ndpad “prodat” ale na-
opak naijit, co na ném nefunguje, abychom ho mohli zlepsit. Kdyz
neumite skryt své nadseni, bude pro lidi velmi t&zké prijit s jakou-
koliv kritickou zp&tnou vazbou. Toto je nejcastéjsi chyba, kieré
se zacinajici inovatofi dopousti. Ohrozuje to Uspé&ch celého Usili.

Nenaseptdavejte. Odpovidejte otazkami - pozorujte co
délaji/nedélaji, dslajf jinak, nez jste zamysleli, jak lehce/t&zko
se jim s profotypem manipuluje... ale nikdy je neopravujte ani ne-
nasmérovaveijte. Kdyz nevi, jak ddl a ptaiji se vas, zepteite vy jich:
Co vy myslite, ze d&la?

Co déld tento knoflike jak to vypnoute Jak by jste cht&li, aby se
fo vypinalo?

Nebojte se negativniho hodnoceni - ziskat upiimnou re-
akci a zpétnou vazbu je zde zdsadni, i kdyby mé&la byt negativni.
Je pro vas voditkem jak profotyp zlepsit. Dopteijte se tak, abyste
pochopili, co pfesn& a pro¢ se jim nelibi, nebo co jim nevyhovuje,
a jak by to potebovali. Ptejte se i opakované Pro¢.



Na co se pri testovani ptat

Muzete vyuzit ndsleduiicf strukturu dotazovani pro fest:

1. Nechte testujictho predmét/prostor/sluzbu prozkoumat. Sleduite, co ho zaujalo a jeho prvni reakce. Nechte ho pro-
b&zn& komentovat pribéh “Co se vém honi hlavou?”

2. Kdyz by sluzba/produkt takto fungoval/a, co byste na to feklie
3. Jaktento ndpad hodnotite?

4. V &em by vam sluzba v takovéto podobé zjednodusila Zivote Co by vam vyfesila? V jakych konkrétnich situacich byste
i vyuzilie Uvedte prosim piiklady z vaseho Zivota.

5. Coje nandpadu uvzite&né, dobré? Jaké to ma vyhody?
6. Co naopak by mohl problém nebo nevyhoda?

7. Cim by se daly vyfesit zminéné problémy a nevyhody?

8. lzejeste ddal vylepsit pozitivni prvky?

9. Jsou n&jaké jiné prvky, které by se daly do napadu pridat?

10. Byly by pro vas jesté uzitecné?

V pifpadé, Ze mate vice variant jednoho nédpadu/prototypu, tak nechte vybrat preferovanou variantu, zjistéte co preferuji na
vybrané moznosti, co by doplnili z druhé varianty. Vysledné feseni mize kombinovat vyhody obou.

Nejiednodussi zpUsob, jak si utfidit poznatky ziskané z testovant, je sepsat je do nékolika kategorit:

Co na ndpadu funguije, testujicim se libilo a je tedy 9 Co bylo nejasné, jaké dalsi otdzky ném vyvstaly
dobré zachovat ®

\.I

x Co nefunguije, co je tieba upravit, doplnit "." Podnéty na doplnéni, nové néméty na inovace
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faze 6

REALIZACE



2

Bylo super si vyzkouset upravu mistnosti
v omezeném rozsahu na tomto oddéleni.
Ted, kdyz vidime, Ze to funguje, tak to
napevno zapracujeme do naseho planu

na prestavbu kridla zarfizeni. (4

- feditel, Domov pro seniory a Domov se zvl&3inim reZzimem



faze 6

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

Jak nas dobry napad uvést do zivota
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REALIZACE

REALIZACE

Pro¢ se vénovat business modelu

U kazdého nového produkiu, sluzby ¢&i zlepsenf bude ten, kdo jej ma
zafinancovat (napt. vedenf vasf organizace, nebo zfizovatel), zvazo-
vat, jestli se Usilf a investice vyplati. A to nejen z &isté finanentho pohle-
du, ale i z pohledu strategickych cild - napitklad zvyseni povédomi &i
zlepseni renomé organizace nebo vétsi spokojenost uzivatelo.

Vzdy nastavé moment, kdy bude treba pro svij ndpad ziskat lidi, ze-
iména pokud bude vyzadovatf v&fsi mnozsivi €asu, penéz, Usili. Budete
poliebovat argumenty, které vam dodd tzv. projektovy zamér & ob-
chodnf pfipad (angl. business case) — ukdzete, Ze vie mate promysle-
né do detail(, celé to dava smysl a Ze se to vyplat.

Business model je zdkladni rozvahou fungovdni inovace z pohledu
poptdvky, pfipadné konkurence/alternativ, organizagnich procest a
iejich udrzitelnosti v ¢ase. Navrhovani business modelu je disciplina
sama o sobé&. Tady proto jen kratce zminime typické nastroje, kieré
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vyuziva - Business Model Canvas, Lean Canvas. Tyto ndstroje vznikly
primarné& pro firmy, nejéastsji start-upy. Uplati se zejména v pifpa-
dech, kdy vznikd nova velkd sluzba nebo se zakladd nova organiza-
ce. Jednd se o pomémé rozsahlé cviceni, kieré jde do podrobnost,
zdroj0 financi a zajistént klientd. V pFipadé pro nés pravdépodobné
typictjsich inovaci, kterymi jsou riznd vylepsovani stévajicich sluzeb
nebo zlepseni menstho rozsahu, nenf tato Groveri detailu nuiné poffe-
ba. Je ale stejn& dobré promyslet systematicky i praktickou a organi-
zaénf strénku véci. Kdo bude mit zavedenf a dalsi fungovéni zmény na
starosti a postard se o jeijf dalsi Zivot?

Model v jeho typické businessové verzi se v kontextu socidlnich slu-
zeb, kde jsou inovace mensiho rozsahu cast&jsi, neuplatni v plném
rozsahu, ale mize byt dobrou inspiract.



Business Model Canvas v minimalistické verzi

Prvky Business Model Canvasu je uZitecné pouzit pro rozvahu, jak bude inovovany produkt/sluzba ve vasi organizaci fungo-
vat nejen navenek, ale také procesné. Poslouzi také jako podklad pro vypocet finanéniho planu (finanéni rozvahy). Zde jsou
ffi okruhy, kferé je vhodné si nadefinovat:

* Popis produktu/sluzby: popis cilové skupiny,/uzivateld, tedy pro koho sluzbu navrhujeme a jakd je pfidand hodno-
fa, kferou nase inovace prindsi.

* Popis internich procesi: jaké zdroje a akiivity jsou poffeba k realizaci? Jak se uvZivatel o sluzb& dozvie Mozete
spolupracovat s parinery?

*  Zmapovani ndkladd - vyeisleni nakladd na materidini a provozni zabezpeceni, pifpadné vynosu. Strategie ziskani
penéz veemné dotaci, grantd & sponzorl. Zvazte i nové formy ziskévéni financi, jako je crowdfunding (napfiklad cesky

Hithit).

Pro ambiciézni projekty, nové sluzby, start-upy, které je poffeba rozvijet postupné, agilng, byva vyuzivand varianta business
model canvasu - fzv. lean Canvas. Z n&j mizou byt uzitecné jesté nasledujici polozky:

e Unikdatnost sluzby - nckolik je nds ndpad odlisny od existujicich alternativ (napfiklad jiny poskytovatel, nebo jiné
sluzba v zafizeni)?

» Co tvofi jadro sluzby - co je potieba prioritng udélat v prvni fézi vyvoje a co je dalsi, nadstavbou, co jsou priority.
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REALIZACE

Finanéni rozvaha - kolik nds to bude stat

Jako v pripadé jakékoliv jiné investice i pro planovanou inovaci je potieba si udélat finaneni kalkulaci: potrebujeme odhadnout

co nejpresngji, kolik bude stét faze vyvoie, jeji domysleni/dotvoteni a zavedeni do fungovani organizace a kolik nasledny

provoz a pouzivani.
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Z PROJEKTU

V pifpadé pilotiho feseni predéléni spolecenské mistnosti na ,Obyvak” jsme hledali nizkondkladové, skladné a lehce skdlo-
vatelné Fedent, proto jsme nakonec pro stavbu pilotu zvolili modulérni vybaveni z lkea. Nakoupili jsme levné véci, pouzili jsme
krabice a probrali nepouzivané doplitky do domdcnosti, aby testovand podoba obyvaci mistnosti byla realisticka. Vedgli
isme, Ze chceme nizkorozpoctové feseni, realizovatelné za pochodu, nemélo nenarusit chod domova a bylo potfeba vyuZit
kapacity a materidly, kferé uz v domové jsou.

Tento postup také umoznil fesenf déle v pifpadné potfeby v budoucnu jednoduse ménit, pfipadné vyuZit i na Gplné jing Gcely.
Zaroveri diky jeho dobré dostupnosti nebude problém stejné feseni rychle a jednoduse zkopirovat do dalsich oddélent.



Pilotni provoz

,Pilot" je spusténi nové &i vylepsené sluzby produkiu do ostrého provozu na zkusebni dobu v &dsti organizace, napiiklad na

jednom oddéleni nebo jedné pobocce.

Hlavnim cilem pilotu je zhodnotit, zda nase zmé&na mé& kyzeny dopad. Umozni ovéfit spravnost nasich odhadd finanéni a

¢asové ndroénosti a obecné snizit riziko selhdni celého Usili.

Diky omezenému rozsahu zviddneme Feseni v jeho prvnich dnech podrobné sledovat a vychytat posledni detaily. Dikaz jeho

fungovani v praxi moze byt dobrym argumenta&nim triumfem pro véhavce af vz z fad kolegt, vedeni, uZivateld &i potencidl-

nich sponzoro.

Jak nato:

Krok 1

Volba vhodné podoblasti/prostiedi nebo vzorku pro pi-
lot - je ffeba najit vhodné oddéleni, pobocku, objekt nebo misto, ve
kterém pilot pobg&zi. Mélo by se jednat o typické, ne extrémni pro-
stredi (pokud se osv&dei zde, tak pravdépodobné bude fungovat i
iinde). Nemélo by se jednat o prostredi n&&im specifickg, obtizné ani
prilis lehké, profoze to viechno mohou byt predpoklady jeho selhani
nebo zafungovat jako argument, kvali kierému by kritici mohli ndpad
napadnout.

Krok 2

Plan pilotu - implementacni plan veéetn& rozpociu, Easové osy,
tymu, poffebnych zdrojo, pldn, jak zmé&nu komunikovat (jak o nf infor-
movat do celé organizace a jak toho, koho se bude tykat).

Krok 3

Spusténi a monitoring - sledujte, jak je zména prijata a pouziva-
na, Usp&snd, zda pomdhd fesit vytyeeny problém k feseni.

Krok 4

Plan plného spusténi - zapracovani poueni ze zkusebni zkuse-
nosti (pilotu) a posledni doladéni celého Ffesent. Skalovani a rist vasi
inovace, napfiklad do jinych typ organizaci nebo mést.
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Jestli jste se v procesu vasich inovaci dostali az sem, mate pred sebou uz jen plné
spusténi feseni a oslavu.

Pokud se na vylepsovani sluzeb, prostor, procesd ¢i véci kolem vas teprve chystdte,
tak bychom vam radi poprdli odvahu zagit, zkoumat, zkouset, experimentovat.. A v
neposledni fadg, af se vdm z obzoru neztrati cile a dovody, které jste si na zacdatku

vytycili.

Priruckou to ale nekonéi... otoc¢te na dal3f stranu a ponofte se do dalsich nami
doporucovanych zdrojd, nebo navstivie webové stranky projekiu, kde najdete
spoustu dal3ich uZziteénych materidlo.
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7 Byl to posun od ,Nejde to’ k , Tak jak to

pujde’? «

- vedouci Useku socidlni péee, Domov pro osoby se zdravotnim postizenim



OD PROBLEMU
K RESENI

Cesta od problému pres napad k pilotnimu reseni
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OD PROBLEMU K RESENI

Pozorovéni,
zji$téni z rozhovory
I

,a kdyz je n&kdo samotdr,
nemd vibec $anci. Nemd tady
ani kde si sednout sém.”

- pani V&ra, vzivatelka, DS

,Kdyz mi zemrel synek, tak jsem
se chodila vyplakat do koupelny,
jenze tam je zachod a tak tam
kazdou chvilku nékdo potieboval
jit... ¢lovék se nemél kde vybre-
et

- pani Filoména, DS

Jeden z uzivateld ziskal praci,
ale maminka mu to nechce dovo-
lit. Nevei, ze zvladne dojizdéni,
i kdyz mu pom0zeme a budeme
délat ndcvik veetné vzdaleného
doprovodu.”

- zaméstnankyn& pfimé péce,

DOZP
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Téma a Insight
I

Nedostatek soukromi

Zejména klienti na viceldzkovych
pokojich trpi nedostatkem  sou-
kromf. V kratkém horizontu ale
nejsou mozné rozsahlejsi pre-

stavby pokoj na jednolozkové.

Rozhodovéni a samostatnost

Nekdy jsou klienti pod vlivem
opatrovnikd, blizkych, kiefi si ne-
preji stejnou miru samostatmosti, k
jaké se je snazi vést zaméstnanci
zafizeni.

Problém k reseni
I

Jak zaijistit véfsi pocit soukromi

pro uvzivatele v DS navzdory exis-
fujicim prosforovym omezenim?

roding pochopit
klientovu  miru

Jak  pomoci
a respekfovat
sobé&stagnosti?

Prvotni ndpad

Mala polouzaviena privatni zakouti ve spolecnych prostorach pro
socializaci v malych skupinach nebo pobyti osamoté. Inspirace

napf. principy feseni z pfijemnych open officu (napf. velké usaky)
Naplriuje klientovu potfebu travit ¢as o samoté v prostoru, ktery je

12. RELAXACNI PROSTORY A MISTNOSTI PRO TRAVENI
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Rozpracovany nédpad Prototyp Testovani Pilot
L

6. "OBYVAK" PRO TRAVENi CASU
MIMO POKOJ

'SOUKROMI

Utulné zékouti s pohodinym posezenim ve sdilenych prostorech

Spolegné prostory upravené tak, aby Iakali k delSimu posezeni, at uz pro
socializaci v maljch skupinach, nebo pobyi o samoté. Domacke,
neformalni prostfedi pripominajici vic obyvak nez klasickou "spolecenskou
mistnost'. Inspirované principy Gsp&snjch feseni ze sdilenych kancelafi a
kavaren, které dobfe pracuii s predélovanim prostoru, s posezenim, s
osvétlenim atd.

JAKE POTREBY NAPAD RESI? JAK BY MOHL VYPADAT
PROTOTYP?
A\ Zelizeni
. do
Gpiné pasiviy po i
+ omezuje shiukovéni Glefsch prostor v rémei zazemi domova s
ientd v prostoréch, kde jo Glem ZvySit ech vyuzivani Kenty a
o névitévam
(napt. u ecepce, na zaméstnanc vytpujeme v
chodbéch) soutasnost mélo vyuZivané mistnast
. & zakout vhodné pro promen
£ wiens: Budeme pracovat  riznymi typmi
. ” i i
vt as mimo postelpokoj Skupiny;svétiem a vizualnim
+ dodéva poci soukromi pro pledélovanim prosoru pro vétSi poct
delovénin po
pokojch navodéni doméckého prostiedi;
+ napoméha ucrtovéni vybavenim pro spiemnéni posezeni
Spolecenskych vazeb a (napt. prehozy, spolegenskeé hy,
Samostatnost casopisy, pit, )

M Rodina
* névstsvam prostor pro
spoleéné pobytibez pocit,
26 na pokosou useni /
sl 61 e ol s

o o e i st s Nedostatek soukrom( v zafizenich se nedd v kratkodobém horizontu fesit jednolizkovymi pokoji. Lze jej alespori
ey posren, prostons domova g &&ste&né Fesit skrze Gpravu spolecnych, sdilenych prostor tak, aby poskytovaly misto pro prijemné tréveni volného
&asu. Vytvareli jsme moduldmi obyvaci prostory pro odpocinek a setkdvéni, kde se kombinuji moZnosti posezeni pro

jednotlivee a polosoukromy prostor.

y
na dalsich mistech.

9. MUZES BYT SAMOSTATNEJS -
VIDEA PRO KLIENTY SVOB00A A RESPEICS
Edukacni videa pro Klienty, ze kterych lépe pochopi své moznosti,
préva a povinnosti, a co to znamend byt dospély

Pomoci video-piibshd ze Zivota postizenych inspirovat Kiienty, Ze jako
dospéli se mohou chovat samostatné a rozhodovat za sebe v piném
rozsahu svych schopnost (penize, vztahy, aklivity..... Klienti jsou
obvykle vedeni k vatsi zavislosti na rodicich/pecujicich osobach, neZ je
nezbytné nutna (napi. ze se musi se vSim svéfovat rodicom, Ze rodice
rozhoduj o jejich Zivots).

JAKE POTREBY NAPAD RESI? JAK BY MOHL VYPADAT
e
—
A ineni aviaco Vo spootprc s komunikacnii
peiipinnapimid
i oo e
& taricoyavspiace | bisonraiin ke i
Vv&tsi samostatnosti vnimani tématu), na zaméstnance

DOZP, piipacné na rodiny. V piipadé
pozitivni odezvy postavime scénst
pro pilotni video.

Mozné témata: nakupovani, vztahy,
préce, apod.

JAK BY MOHL BYT NAPAD POZDE.JI ROZSIREN?

Zklad videa mdze bit pouit i pro dalsi cilové skupiny:
omezit strach,
- zamestnanci: nastavit sprévny postoj viei Kientom

Nizkorozpogtovd instrukiézni videa natodend samotnymi zamésinanci mohou byt efekfivni pomickou pro rychlejsi
zau&eni nové prichozich zaméstnancd a z&roveri slouzit jako ukdzka sobéstaénosti uzivatele v uréité oblasti pro nedd-
v&fivé rodinné prislusniky a opatrovniky.
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Webové stranky projektu

www.lepsi-socialni-sluzby.cz

Ke stazeni najdete uziteéné Sablony a vzory pro jednotlivé techniky nebo zaddni zmin&né v priruéce a dalii t€mata a problémy, kterymi
isme se v projekiu s nasimi partnery zabyvali a ndvrhy na jejich fesent.

Uzitecna literatura a materialy k HCD

Design zaméreny na €lovéka: soubor néstrojo.Mezindrodni firma IDEO, kierd je zamétend na podporu inovaci v soukromych i vefej-
nych organizacich, vytvofila vefejng dostupny soubor néstrojd designu zaméreného na &lovéka. Tato ,bible” HCD je k dispozici v &eském
prekladu (bohuzel jen starsi verze) [online] z: http://eknihy.knihovna.cz/kniha,/hcd-design-zamereny-na-cloveka

100 metod. Rozcestnik metod pro inovace informagnich sluzeb. Bohaty soubor technik a néstrojd vznikl povodné jako uéebni pomicka pro
studenty Kabinetu informagnich studif a knihovnictvi FFMU. Najdete tu mnoZstvi inspirace s dobfe popsanymi postupy.
Dostupné [online] z: http://100metod.cz/

K éemu je design sluzeb? 10 pfipadovek z verejné sféry. Deset piipadovych studif vyuzZiti designu sluzeb. Dostupné [online] z:
http:/ / eknihy.knihovna.cz/static/files /k-cemu-je-design-sluzeb- 10-pripadovek-z-verejne-sfery.pdf

Socidlni inovace pro zvidavé, odvdzné a tvofivé. Kolektiv autord. MPSV. 2015
Prehledné, ndvodné sezndmeni s pfibuznym tématem socidlnich inovaci.

Dostupné [online] z: https:/ /www.esfcr.cz/file/9362/

Tipy v anglickém jazyce:

DIY Toolkit. Propracovand sbirka od nevlddni organizace Nesta s dobie popsanymi ndstroji a $ablonami k okamzitému vyuziti. Dostupné
zatim jen v angliéting [online] z: https:/ /diytoolkit.org/media/DIY-Toolkit-Full-Download-A4-Size.pdf

Design Kit. Spickové webové strénky pro nekomeréni vyuziti HCD, obsahuf piipadové studie, popisy metod, videa ,jak si nastavit mysle-
ni". Ke stazenf i anglickd knizni verze The Field Guide to Human Centered Design. Dostupné [online] z: http:/ /www.designkit.org/

This is service design thinking. Kolektiv autor(. BIS Publishers. 2011
Pro vazné zdjemce o design thinking, podrobny vy&erpavaijici vy&et ndzomé zpracovanych néstrojd.

Videa v anglickém jazyce:

Stanford d.school (vimeo.com/dschool)
IDEO.org (vimeo.com/ideoorg)
IDEO (vimeo.com/ideo)
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