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Pokud ctete tento text, miizeme o vas predpokladat, Ze se
zajimate o (komunitni) planovani socialnich sluzeb. A také
o zjistovani potfeb ob¢ani. MoZna je to pro vas néco nového
a hledate zpisob, jak se s timto kolem vyporadat. Mozna je
to pro vas zalezitost, kterou jiZ mate za sebou a nyni premys-
lite, jaké vysledky pfinesla.

Mozna si spolu s nami fikate, Ze tady néco nehraje. At se
podivate kamkoli, vSude se lamentuje, jak je to s témi potre-
bami tézké: ze je nelze jen tak zjistit; Ze je tézké se na né
zeptat; Ze je vilbec otazka, co to ty potreby jsou. A Ze pres
vSechny pracovni skupiny a dotazniky stale nevime, co lidé
potiebuji a jak to pro né nejlépe zajistit.

Podobnych otazek je spousta a miZete na né dostat spous-
tu zajimavych odpovédi. VSechny je pfitom shrnuje jedna:
jak tedy UCELNE zjistit potieby ob&anii? Také si ji kladete?

Také vas zajima, jak to udélat, abyste se dozvédéli, co lidé
potiebuji, a pfitom zjistili, jakou pomoc by uvitali, a nedélali
jste to celé nadarmo?

”

Nabizime vam zpulsob prace s potfebami obéant, ktery sta-

vi na vaSich béZné pouZivanych dovednostech, ktery vyuziva
dostupné znalosti a zkuSenosti a ktery vychazi z pfirozenych
zplisobi jednani s lidmi.

VSechny zminéné vlastnosti jej odliSuji od dosavadnich pfi-
stupd. A vSechny mu davaji velkou Sanci tispé$Sné zodpovédét
vaSe otazky.




SITUACE SE ZJISTOVANIM POTREB JE ZOUFALA

(Komunitnf) planovani socialnich sluZeb se v Cesku rozviji priblizné deset let.V letech
2005-2007 se vyznamné zvétSil pocet planujicich obci, zejména kv(ili pfipravované-
mu zakonu o sociélnich sluzbach, ktery mél zavést povinnost planovat socialni sluzby
pro viechny obce a kraje. Nyni jsou v Cesku stovky zaméstnanci a zaméstnankyi
obecnich a krajskych afad(, ktefi maji za (kol planovat rozvoj socidlnich sluzeb.
(Nejspis jste jedna/jeden z nich, Ze?)

Situace se zjistovanim potfeb je pfitom zoufald. Nejcastéji se na potieby lidi ptame
s pomoci dotazniku, bez ohledu na to, Ze je pro dany Gcel zcela nevhodny. Zkratka

kdyZz uZ se jednou ptame, tak Smahem vSech, at to mame za sebou. A navic jsou
naSe otazky natolik obecné, Ze se stejné nic nedozvime.

Velkd Gast tzv. zjiStovani potfeb obcand ve skuteénosti predstavuje naborové akce
pro socialni sluzby: Chcete pecovatelskou sluzbu? A pro jaké Gkony? Jak Gasto?

Radi také fikdme, Ze ke zjistovani potieb ob¢anl se musi pfistoupit odpovédné a ma
se svéfit do rukou odbornikl: vysledky jejich prace pak obdivujeme tim vice, ¢im
méné jim rozumime.

Toto vSechno by mohlo byt nepodstatné, pokud bychom zazivali Gspéch v tom hlav-
nim: ve zlepSeni Zivotni situace téch, o jejichZ potfeby se zajimame.

SOUCASNY PRISTUP K POTREBAM VYCHAZI
Z FALESNYCH PREDPOKLADU

Soucasny pristup ke zjistovani potfeb nefunguje. Je to tim, Ze vychazi z nékolika
mytd, které neumi prekonat a které mu neodvratné brani v Gispéchu.

Potreby zjistujeme kvili socialnim sluzbam. Nikoli. Potfeby zjistujeme kvilli lidem,
pro lidi. Chceme znét, co druzi potfebuji a jakou podporu by uvitali. Tou pak miize
byt sousedova vypomoc, lepsi oteviraci doba v Gfadu nebo nabidka pecovatelské
sluzby.

Potieby jsou tajemné a nepojmenovatelné. (Co je to viibec ta potfeba?) Nejsou.
Kazdy mame zkuSenost s tim, kdyz ndm néco chybi, kdyZ jsme omezeni proti béZznému
fungovani. Kolikrat uz jste si v Zivoté fekli: co mi to vlastné je, jak se toho zbavim?

Potreby odrazi osobni viastnosti clovéka. (A proto jsou tak tajuplné, Ze?) Nejen.
Potfeby v nasem kontextu jsou spojenim osobnich a spoleéenskych charakteris-
tik. Jednou mohou odrazet nedostatek osobnich dovednosti nebo schopnosti, jindy
nedostatek spoleéenskych zdrojéi nebo piistupu k nim. Casto oboijf.

Potreby se daji zmérit, zvazit a spocitat. (TakZze mlizeme fict, kolik kilo pecovatelské
sluzby budeme potfebovat za pét let.) Nedaji. Lidé nejsou rohliky. Je to aZ hloupé
psét, ale kazdy ¢lovék je jiny. Proto i kazda situace a kazda potfeba. Nem(izeme je
znormovat, vycislit a spocitat. Demografické kfivky o starnuti populace jsou uZitec-
né, nefikaji vSak nic o tom, jaci seniofi budou, jaké budou mit zvyky, dovednosti,
poZadavky, jaky bude jejich zdravotni stav.

Potieby Ize urcit na nékolik let dopfedu. (Provedeme jedno dotaznikové Setfeni
a s nim naplanujeme socialni sluzby pro dalSich pét let.) Nelze. Potfeby se neustale
méni, stejné jako prostfedi, v némz na né mlizeme reagovat. Takova stara pani klidné
vypIni dotaznik, Ze nic nepotfebuje (snad s tim nakupem kdyby nékdo pomohl), ale
za mésic si zlomi nohu v kréku a razem, aby u ni byla celodenni pécée. Tady se neda
planovat!

NOVA VYCHODISKA NABIZi CESTU VPRED

VEfime tomu, Ze s potfebami obcanl je mozné a tGcelné v planovani socialnich sluzeb
pracovat. Cesta, kterou k tomu nabizime, ma nékolik vychodisek.

Potieby zjistujeme proto, abychom lidem pomohli.

Existuji pouze dva divody, proc zjistovat potfeby obcanii. 1. Abychom je mohli
uspokojit (zprostredkovat existujici zplisoby pomoci). 2. Abychom mohli jejich uspo-
kojeni planovat (zajistit vznik potfebnych, neexistujicich zplisobli pomoci).

Potfehy nezjistujeme kvili socialnim sluzbam. Délame to proto, abychom zpro-
stfedkovali potfebnou pomoc. Zplsobd pomoci mlze byt spousta a socialni sluzby
jsou mozna az poslednim z nich. Pfichazeji na fadu az tehdy, kdy vSechny ostatni
zplisoby nestaci, nebo nejsou dostupné.

Ptame-li se, musime reagovat. Neni spravné ptat se lidi na jejich potreby, vzbudit

nych krocich, musime zajistit pfiméfenou reakci na zjisténé informace.



Clovék sam nejlépe vi, jakou pomoc potiebuije.

Ptejme se nejen na potieby, ale také na zpiisoby feSeni. Lidé obvykle maji pred-
stavu, jakou podporu a pomoc potiebuji, jak by méla vypadat. Ptejme se jich na to.
Lidé zaroven pouzivaji fadu zplsobd, kterymi se snazi se svou situaci vyrovnat. Ptej-
me se na né. Jsou uziteéné pro nas a zejména pro dalsi, ktefi se nachazeji ve stejné
Zivotni situaci.

Nepletme potieby a zpisoby jejich Feseni. Kdo si nemize jidlo opatfit sdm, potfe-
buje, aby mu ho nékdo donesl. Kdo se sam neumyje, neoblékne ¢i nenaji, potfebuje
s témito Cinnostmi pomoci. To jsou potfeby. Nepotiebuje vSak pecovatelskou sluzbu
nebo domov dlichodcd. To jsou mozné zplsoby feseni.

U ,,potiebnych lidi“ zjiStujeme vSechny jejich potreby.

Nemiizeme se ptat na ,socialni potfeby“. To bychom ¢lovéka redukovali pouze na
nékteré aspekty jeho osobnosti. V ramci vymezeni, které je dano tématem (okruhem
osob), se ptdme na vSechny potieby, které lidé maji.

Ci potieby zjistujeme? Vyjdeme-li ze zékona o socidlnich sluZbach, nalezneme &tyfi
zékladni skupiny obéan:

vylouéeny uZivatel vylouceny neuzivatel

o0soba je v nepfiznivé osoba je v nepfiznivé
socialni situaci a vyuziva socialni situaci a nevy-
socidlni sluzbu uziva socialni sluzbu

nevylouceny uzivatel nevylouceny neuZivatel

osoba neni v nepfiznivé

socialni situaci a vyuziva
socialni sluzbu

osoba neni v nepfiznivé
socialni situaci a nevyuziva
socialni sluzbu

Pro praci s potfebami jsou zajimavé vSechny uvedené skupiny. Je dobré uréit, které
to jsou v nasem konkrétnim piipadé.

Zjistovani potreb obéanu je béZna souéast prace verejnych
instituci.

Je to pribéina cinnost. Nikdy nekonéi, nebot potieby se neustale méni - méni se
lidé a jejich Zivotni podminky.

Zjistovani potfeb obcani neni véda. Nepotfebujeme vyzkumné tymy na to, aby-
chom zjistili, s ¢im mlZeme ¢lovéku pomoci. To dokaZzeme zjistit sami a denné to
délame.

Existuje mnoho oblasti, z nichZ se miizeme poucit. Socidlni sluzby nejsou jedina
oblast, v niz vefejné instituce zjistuji potfeby obcanli. MiZeme se inspirovat napf.
u planovani verejnych ploch apod.

POUZIVEJME SVE DOVEDNOSTI A DOSTUPNE
ZNALOSTI

K Gcelné praci s potfebami ob&anil vede cesta, kterou spojuji tfi zasady.

1. PouZivejme pfimé zpusoby jednani s lidmi.

Pro zjisténi potieb obcéanli neni Zadny lepsi zplsob. Potieby jsou ze své podsta-
ty nenormovatelné, neskatulkovatelné, vyjadfuji postoje a nazory kazdého Clovéka.
Zlomena noha je stejny ,problém*, u riiznych lidi ale vyvola rlizné potieby. Abychom
jim porozuméli, potfebujeme prostor k oboustranné domluvé, potfebujeme moznost
doptdavat se, potfebujeme slySet vyjadreni ¢lovéka podana jeho vlastnimi slovy.

2. lyuZivejme béZné dovednosti a znalosti.

Kazdy z nds, kdo pracujeme v socialni oblasti, umime vést individualni rozhovor. Umi-
me se nasich klientd zeptat, co pro né mlzeme udélat, s ¢im jim miZeme pomoci,
co je k ndm privadi. VétSinou mame zkusenosti i se skupinovymi éinnostmi. Umime
pfipravit obsah a program skupinového setkani, umime je zpétné zhodnotit. To jsou
zakladni dovednosti, které potfebujeme k Giéelnému zjistovani potreb obcan.

Zaroven mame k dispozici velké mnozstvi Udajli o tématu, kterému se pfi zjistovani
potieb vénujeme. Néco vime sami z dosavadnich zkuSenosti, néco Ize nastudovat
z dostupnych zprév a publikaci, néco védi dalsi instituce, které se tématu vénuji
a které se obvykle rady podéli. Vyuzivejme tyto zdroje. Nebudeme se pak ptat na jiz



stokrat poloZené otazky, nebudeme zjistovat véci, které se zhola miji se skuteénosti,
a nebudeme na konci marné premyslet, jak vlastné naloZit se zjiSténymi (daji. PFi-
pravme se dlkladnym studiem svych dosavadnich znalosti a znalosti dalSich insti-
tuci: ptejme se jen na véci, o nichZ vime, Ze je nevime, nebo o nichz vime, Ze néco
vime a potfebujeme to ovéfit.

3. Pracujme neustale s potfebami obéanul.

Clovék nepocka, aZ kolem pijdeme s dotaznikem, abychom zistili jeho potreby. Mé je
nyni, okamZité a nenadale a je nutné na né reagovat. Obraci se na spolecenské insti-
tuce, které mu jsou blizké a o nichz si mysli, Ze mu v jeho situaci mohou pomoci. Tyto
instituce predstavuji neustale obnovovanou zasobu informaci o potfebach obcand.
Zapojme je, Gerpejme z jejich poznatkii a reagujme na to, co se od nich dovidame.

NAVRZENY POSTUP JE VEDECKY SPRAVNY

VysokoSkolsti pedagogové by zasluhovali vyliskat. Jak jinak reagovat, kdyZ metodolo-
gicky spravny pfistup celi vytkdm z nevédeckosti, kdezto zcela pomyleny je povazovan
za spravny a védou podloZeny. Povazujeme za nutné uvést zde nékolik vét o védecké
spravnosti, a tedy vérohodnosti (idajl zjiSténych nabizenym postupem. Obavame se,
Ze je budete muset poutzit.

Potieby jsou kvalitativni (jakostni, obsahova) zalezitost. Ptdme se, CO lidé potfebuiji,
v JAKE situaci se nachazeji, JAKOU pomoc by uvitali, CO pro né mizeme udélat. Nejde
v Zadném pripadé o kvantitu (mnozstvi, objem), nic nepocitdme. Z védeckého hledis-
ka musime volit takové postupy, které jsou pro kvalitativni zjistovani vhodné a které
nas dovedou k pozadovanym vysledkdm.

To jsou nejcastéji techniky zalozené na pfimém jednani, na spolupraci tazatele
a dotazovaného. Pro zjisténi takovych zéleZitosti, jako jsou postoje, nazory nebo zazit-
ky Clovéka (tedy také jeho potreb), pouzivd véda individualni rozhovory, skupinové
rozhovory (¢asto formou ohniskovych skupin) a dalSi narativni (vypravéci) postupy.
Jde o to, Ze dotazovany v nich miZe vypravét, sdélit do hloubky vSe, co k predmétu
zkoumani povazuje za dllezité.

Uvedené postupy se bézné pouzivaji vSude tam, kde chtéji vyzkumnici poznat nazory
a postoje lidi: napf. ohniskové skupiny (zaklad pro naSe skupinové rozhovory) se
uzivaji v politice, v prizkumech postojil vefejnosti, ve spotfebitelskych prizkumech
apod. Umozniuji totiz dobrat se podstaty lidskych nazorl a pozadavkd, jejich motiva-
ci, vyznami a dileZitosti.

Hlavni trumf ¢asto pouZivanych pomylenych zplisobi zjistovani potieb (jednim slo-
vem dotaznik() spociva v jejich ,vyCislitelnosti“. Soucasna spolec¢nost je posedla
Cisly a cokoli, co jimi Ize vyjadfit, ziskdva na dilezZitosti. Je pfitom UpIné jedno, Ze ta
Cisla predstavuji holé nesmysly.

JAK NALOZIT S VYSLEDKY

NejcastéjSi a nejvétsi chybou, které se dopoustime, je, Ze s vysledky zjistovani (potre-
bami) déale nepracujeme, nijak je nevyuzijeme, nijak na né nereagujeme. Vynalozime
Usili a penize, v dotazovanych vzbudime oéekavani - a neudéldme nic. Nebo udélame
néco, co neodpovida zjisténym potfebam. O utracené penize a viozené Usili tolik
nejde. Nejvétsi a nékdy nevratné Skody pachame na lidech, s nimiz jedname, a na
jejich dlvére k vefejnym institucim.

Potreby zjiStujeme proto, abychom lidem pomohli. To je nas tcel, to je cil, k némuz
musime smérovat své kroky. Vyhnéme se dalSim marnym ocekavanim a zbyteénym
zklamanim. Pfed zah&jenim zjistovani potfeb si vyjasnéme nékolik véci.

Uvédomme si, proc to délame. K jakému Gcelu a jak vyuzijeme vysledky zjitovani
potfeb. Pfedem stanovme, v jakych oblastech, pfi jakém rozhodovani, €i pfi kterych
¢innostech vysledky vyuZijeme.

Zapojme vsechny zainteresované. Informujme vSechny osoby a instituce, které
mohou vysledky zjiStovani vyuZit, o tom, co a z jakého dlivodu pfipravujeme. Nabid-
néme jim moznost pripojit se. Domluvme s nimi zpisob, jak jim predame vysledky,
které jsou pro né podstatné.

Dbejme na to, aby byly vysledky dileZité. Budou se rozhodujici osoby fidit tim
(zohlednovat to), co zjistime, nebo si utvoii nazor na zakladé jinych informaci? Jed-
nejme o tom s nimi, vyloZzme jim, kolik Usili je do zjiStovani vloZeno, jaka ocekavani
budi u vefejnosti a jaké jsou disledky pfipadného zklamani.



ZAKLADEM ZJISTOVANiI POTREB JE SOUSTAVNA
PRACE S OBCANY

¢ime s narazovymi akcemi, kdy se snazime poznat potieby uréité ¢asti ob¢an(i. Nez
zpracujeme vysledky, jejich potfeby se zméni. Hrozi ndm také, Ze pomineme nékteré
méné vyrazné skupiny nebo oblasti potieb. Sledujme potieby obcanti pribéiné, jak
se vyvijeji a proménuji; je to snazsi, nez si myslime.

S lidmi, kterymi se zabyvame, pracuje spousta instituci. Zaroven se tito lidé, pokud
se ocitnou v obtiZné situaci, obraceji na rlizné instituce (Gfady, Skoly, Iékare, socialni
sluzby), o nichZ si mysli, Ze jim mohou pomoci. Propojme znalosti a €innosti téchto
instituci @ mame zajistény pfisun informaci o tom, s ¢im se lidé potykaji a jakou
pomoc od vefejnych instituci oéekavaji.

Zavedme pravidelnou vyménu informaci mezi institucemi.

MiiZe jit o pravidelna osobni setkani, miZe to byt emailovd komunikace, miZe to byt
cokoli dal$iho, co spini dany tcel. Podstatné je, aby vyména informaci byla pravidelna,
cilend na praci s potiebami ob¢an( a tcelna.

Pravidelnd vyména informaci musi byt pfinosna pro vSechny strany. NemlZeme se
pouze dotazovat, ziskavat informace od jinych; musime sami néco nabidnout.

Vyhodnocujme ticelnost.

Pomaha tento zplsob prace ob¢anlm zajistit pomoc, kterou potfebuji? To je hlavni
otazka, na kterou musime umét dobfe odpovédét.

Sledujme, jak se daff zajistit doporucena fesSeni potieb obéan(. Zda vedou k dosazeni
Gcelu, kvili némuzZ se obratili o pomoc.

Sledujme, které zpdsoby pravidelné komunikace jsou v tomto sméru nejlicelnéjsi
a které méné Gcelné. Které instituce jak spolupracuji. Ptejme se po pficinach a navr-
hujme zlepSeni, ktera zvysi nasi schopnost reagovat na ménici se potieby obéan(.

Informujme o tom, jak tento systém funguje a co dokazal.

Jediny zplisob, jak presvédCit o prospésnosti ¢innosti, jako je (komunitni) pldnovani
socidlnich sluzeb ¢i zjiStovani potfeb obcand, je ndzorné ukazat, v éem konkrétné
zlepSuji Zivotni podminky potfebnych lidi. Hledejme jasné a srozumitelné pfiklady
toho, co jsme dokazali, pfibéhy lidi, kterym tento zpdsob prace pomohl.

Vysledky, o nichZ nikdo nevi, jako by neexistovaly. Informujme, cilené a pravidelng,
o vysledcich své prace. Pro (éelné informovani dikladné promyslejme tfi otazky.

Co chceme sdélit? Ne o ¢em chceme informovat, ale skutecné, co chceme sdélit.
Co tim chceme fict. Co chceme, aby se lidé dozvédéli, nebo aby udélali.

Komu to sdélit? Jestlize po nékom chceme, aby néco védél nebo udélal, asi vime,
0 koho jde. O koho tedy? Jisté to neni tzv. Sirokad vefejnost, ta neexistuje. Kdo to
tedy je? Kdo je pro nas dilezity vzhledem k tomu, ¢eho svym sdélenim chceme
dosahnout?

Jak to sdélit? Zdanlivé nejsnazsi, Ze? Mame prece radnicni listy, letacky, webové
stranky. Ale ¢te je nékdo? A Cte je ten, komu to chceme sdélit? Jsme si tim jisti?
NepouZiva jiné zdroje informaci? Jaké to jsou? Jak se jim pribliZit? Jak ho tedy Gcel-
né oslovit, v prostoru, na ktery je zvykly?

SPOLUPRACE INSTITUCI PRI PRACI S POTREBAMI OBCANU
Aby bylo rovnou jasno: nezavadime novou organizaci. Propojujeme ¢innost stavaji-
cich instituci, na néz se obcané obraceji 0 pomoc, kdyz ji potfebuiji.

Je tfeba, aby spolu tyto instituce pravidelné a cilené jednaly o potfebach a pozadav-
cich obéand, ktefi se na né obraceji. Hlavni okruhy spole¢né prace jsou: Kdo se na
instituce obraci? S jakymi poZadavky? Jak Gasto? Jak jsou jeho pozadavky feSeny?
Jak je sledovana tcinnost zvolenych feseni?

Napln éinnosti spolupracujicich instituci

maji pfehled o misté, vefejnych sluzbach a vefejném Zivoté v lzemi

jednaji s ob&any, zaznamenavaji jejich poZzadavky a potfeby

pomahaji lidem najit vhodné feSeni, spolupracuji pfitom s dalSimi institucemi
sleduji a vyhodnocuji Géinnost zvoleného feSeni

je-li tfeba, uskutecnuji jednorazové zjistovani potfeb

udrzuji obousmérny tok informaci ke vSem ziiéastnénym institucim; vyhledavaji
a odstranuji komunikacni prekazky

vytvareji evidenci situaci (potfeb); sdili s ostatnimi souhrnnou zpravu o vySe uve-
dené Cinnosti
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9 KROKU
NAS PROVEDE JEDNORAZOVYM ZJISTOVANIM
POTREB

Téchto devét krokl popisuje zpisob, jak jednordzové pracovat s potiebami obca-
nu. Vychézeji pritom z nasich bézné pouzivanych dovednosti, ze znalosti, které
jsou o zkoumaném tématu dostupné, a zejména z pfimé komunikace s obc¢any.

1. KROK: CO UZ VIME?

Je vlastné jedno, odkud pfijde podnét k jednorazovému zjistovani potfeb ob¢and.
MiZe to byt od pracovni skupiny, ktera pfi své €innosti narazila na néco, co potfebuje
poznat dlikladnéji. M(ize to byt z podnétu instituci, které se vénuji uréitému tématu
a od nichz mame informace, Ze je tu néco, cemu bychom se méli vénovat. MizZe
to byt zadani starostky, na kterou se obraci skupina ob¢anl. MdZe to byt cokoli.
Podstatné je, Ze nékdo dostane tento kol na starost. Ze mame zadani zjistit situaci
(potreby) urcité skupiny lidi.

NeZ zaéneme délat cokoli jiného, polozme si otdzku: Co uz nyni o této skupiné a jeji
situaci vime? Odkud tyto informace mame?

BRAINSTORMING
Je snadné mavnout nad touto €asto zminovanou technikou rukou. Mnoho lepSich
zplisobd, jak probudit v mozku zasuté informace a napady, ale neméame.

Priprava

» potfebujeme téma (¢im jasnéjsi, tim lepsi)

» potfebujeme papir (éim vétsi, tim lepsi) a tuzku

» potfebujeme Gcéastniky (jednoho az nékolik)

» potfebujeme nékoho, kdo bude brainstormingovou seanci fidit

Priibéh
» fekne se téma Ci otazka, zopakuji pravidla

» kazdy, bez ladu a skladu (pouze aby se stacilo zapisovat), fikd své napady a infor-
mace, které ho k tématu (otdzce) napadaji




kazdy napad a postreh je dobry: kazdy zapiSeme a rozhodné dbédme na to, aby ani sebe-
VEtST ,nesmysl“ nebyl vysmivan a zamitnut (pozdéji se milze ukazat jako pravy poklad)
pokracujeme, dokud nas néco napada (je dobré si pfedem stanovit cilovy pocet
napadd, radéji vyssi, abychom neziistali u zopakovani zjevnych informaci a byli
motivovani pfidavat dalSi a dalsi); poklady vétSinou neleZi na povrchu

po vycerpani ndpadil (dosazeni cilového poctu) se tato ¢ast uzavie (diky za napady)
pokracuje se volnou diskuzi nad kazdym napadem a informaci: vybiraji se a tfidi,
pridavaji se k nim dalSi, Skrtaji se nepotfebné véci; mizeme objevit nové souvislosti
a postrehy

dilezité poznatky se zapisuji (véetné komentail a doplnéni) pro dal$i vyuZiti;
setkani s diky za G¢ast konci

2. KROK: CO NEVIME?

lInformace, které jsme ze své mysli a archivil vylovili v prvnim kroku, tiidime a spfa-
dame do skupin, celkd, kategorii. NejspiSe zjistujeme, Ze toho o dané véci vime
docela dost (koneckoncl je to nase prace a vénujeme se ji uz nékolik let). A Zjistujeme

také, Ze toho spoustu nevime: Co tedy viastné nevime? Jaké informace potfebujeme
doplnit? Jaké ovérit a prohloubit?

MYSLENKOVE MAPY

Zakreslovani mySlenkovych map je obdoba brainstormingu, pIni stejny Gcel - vynést
na svétlo informace a napady uloZené v nasSich myslich. Myslenkové mapy Ize pouzit
pro jakékoliv téma a Ucel, vhodné jsou i pro rozkryti lidi a instituci zapojenych do
néjakého tématu (3. krok)

Priprava

potfebujeme papir (€im vétsi, tim lepsi) a nékolik rGznobarevnych tuzek
potfebujeme (castniky (jednoho az nékolik)

Priihéh
papir se polozi na stil ¢i zem; je-li obdéInikovy, delSi stranou ke skupiné
doprostied papiru nakreslime své téma
postupné asociujeme a kreslime vétve pro napady a informace, které nas k tématu
napadaji
dilezité je pouZivat pro kazdou vétev jednoslovné pojmenovani, pfipadné obrazek

3. KROK: CO UZ VEDI OSTATNI?

Mame za sebou dva kroky z deviti, pojdme si pfipomenout, kam jsme dosli: mame
prehled vSeho, co o dané situaci a cilové skupiné sami vime; mame seznam toho,
co nevime, co potfebujeme doplnit ¢i ovéfit. Kdo ndm s timhle pomizZe, kde to
najdeme?

Rozhodné nejsme jedini, kdo se dané cilové skupiné vénuje. Existuji dalSi instituce,
které s ni a pro ni pracuji: ty mohou mit mnoho zajimavych informaci a mezi nimi

i odpovédi na naSe nejasnosti. Takze otdzka zni: Kdo dalsi se této otazce vénuje?
Jakym zplisobem? Co asi tak vi a jak se to od néj dozvime?

STUDIUM DOKUMENTU

Urcité existuje néjaky clanek, publikace, vyzkumna zprava, spis nebo néjaky dalsi
dokument, ktery obsahuje informace k naSemu tématu. Zkusme jej nalézt a pouZzit
pro ziskani uziteénych informaci:

Jaky dokument a kde hledame? Co se pokou$ime nalézt? Ma to byt ¢lanek véno-
vany danému tématu (vyuzijeme reSersni knihovni sluzbu), nebo spisy vedené jinym
oddélenim naseho Gfadu? Nebo individuaIni plany uZivateld socidlnich sluzeb?

Co v ném hledame? MizZeme sledovat informace pfimo o cilové skupiné a jejich
potiebach, mlizeme hledat inspiraci pro pfistup k cilové skupiné, mlzeme zjistit,
jakym zpUsobem s ni pracuji jiné organizace.

4. KROK: CO JSME SE ZATIM DOZVEDELI?

Zkusme se opét zastavit a shrnout, co nyni vime. Co vSechno jsme se dozvédéli a jak
nam to pomaha odpovidat na nase plivodni otazky? Informaci nam utéSené pfibyva,
slouzi stale pdvodnimu Géelu? Jak to udélat, abychom se jimi nezahltili?

Po této inventufe zbyva par véci, které nam stale nejsou jasné. Nejlépe na né ale
asi odpovi ti, kterych se pfimo tykaji. Take: Na co se potiebujeme zeptat pfimo
obcanti, kterych se to tyka?



5. KROK: PTAME SE TECH, KTERYCH SE TO TYKA.

Urcité existuje par otazek, které ndm pomUze objasnit rozhovor s jednim dvéma kli-
enty, ktefi za nami pfijdou (nebo my za nimi).

INDIVIDUALNI ROZHOVOR
IndividudIni rozhovor délame bézné, kazdy den nékolikrat. Je to dlleZity a dostupny

feseni. Z jeho vysledkid miizeme vyvozovat také zpresnujici informace a poznatky pro
Sirsi cilovou skupinu, do které dany Clovék patfi.

Priklady otazek, které miizeme pouZit pro zaklad naseho
rozhovoru

Co potrebujete, aby se vam Iépe Zilo? » S ¢im konkrétné potfebujete pomoci?
Pro¢ s tim potfebujete pomoci? » Jakym zplisobem se s tim vyrovnavate nyni?
Kdo vdm s tim ma pomoci? » Jak ma pomoc vypadat?

6. KROK: PTAME SE VETSIHO POCTU LIDI.

Pfi zjistovani potfeb oslovujeme vice élenil cilové skupiny, abychom zjistili jejich
situaci, postoje a zkuSenosti. Vyuzivdme k tomu skupinova jednani, kterd umoznuji
pfimou komunikaci, podporuji diskuzi a vyménu zkuSenosti mezi Gi¢astniky a (cast-
nicemi. Jejich pfinos neni pouze v informacich, které ziskdme, vyznamné slouzi také
ziGastnénym.

Podéli se o své zazitky a pocity s ostatnimi, ziskaji ujisténi, Ze ve své situaci nejsou
jedini a Ze se ji nékdo zabyva, a zaroven vyslechnou zkuSenosti druhych, jak se
s podobnou situaci vyrovnavaji.

Zajistit skupinové setkani pro zjisténi potieb predpoklada dobrou znalost tématu
a lidi, kterych se tyka: tu jsme ziskali béhem pfedchozich péti krok(. V pfipravé sku-
pinového setkani si tedy pfipomenme:

1. Co potfebujeme Zjistit? » 2. Koho se budeme ptat? » 3. Jak se budeme ptat?
Jaké otazky pouZzijeme, jaky prostor ddme odpovédim? » 4. Kde se budeme ptat?
V jakém prostiedi a souvislostech? » 5. Kdy se budeme ptat?

Na poradi téchto otdzek zaleZi. KdyZ si kupujeme boty, také se nejprve zamyslime,
k jakému Ucelu je potfebujeme, aZ potom vybirdme vhodny typ. Se zjiStovanim
potreb je to stejné: jaky je Gcel a koho oslovujeme, urci, jakym zplisobem to nejlépe
provést.

SKUPINOVY ROZHOVOR

Skupinovy rozhovor je zplsob, jak se dozvédét o nazorech a postojich lidi, tedy také
0 jejich potfebdach a feSenich, kterd uprednostiuji. Umoziuje nam jit pfi dotazovani
do hloubky, doptavat se na nejasné véci. Skupinové rozhovory se vyuZzivaji pro zlepSe-
ni verejnych sluzeb (co se lidem libi a co nikoli, co navrhuji délat jinak, jak, z jakého
diivodu). Dale také v politickém marketingu nebo priizkumech postojl vefejnosti.

“Skupinovy rozhovor umoziuje poznat, co lidmi hybe a co se déje v jejich myslich
a Zivotech, coz dotaznikovym priizkumem nezjistite.“ (Lee Atwater)

N

Priprava

Potfebujeme soubor otazek, které ndm pomohou ziskat potfebné informace. Ujasné-
me si tedy, co potfebujeme zjistit a jak se na to zeptdme. Pfipravme si pét nebo Sest
takovych otazek. (Staéi jich takto malo, pozdéji, v priibéhu setkani, mame pfilezitost
je rozvést a doptavat se).

Potfebujeme skupinu osmi az dvanacti lidi, ktefi mohou na naSe otazky odpovédét.
Clenové skupiny by si méli byt co nejvice podobni (pfisludnosti k cilové skupinég,
vékem, bydlistém apod.); od za¢atku se zaméfujeme na Uzce vymezenou skupinu
0sob a zjisténi jejich potfeb. MliZe se jednat napf. o seniory (blize vékové nebo jinak
uréené) z jednoho mésta, nebo o rodiée déti se zdravotnim postizenim. Mlzeme
vyuZit béZnd mista setkavani dané skupiny, napft. klub senioril, $kolu apod. Je uZitec-
né si tuto skupinu (pozvané ¢leny) dilkladné popsat, abychom védéli, koho pred
sebou budeme mit a jak tedy prizplsobit jazyk a zplisob kladeni otazek.

Setkéni trva 1 az 1,5 hodiny. Po celou dobu si ¢inime pozndmky a nahrdvame zvukovy
zaznam (mame dost volné paméti a nabité baterie?). Na zacatku to samoziejmé
Gcastnikiim a Géastnicim sdélime.

Skupina sedi v kruhu, vSichni z(iGastnéni maji jmenovky, aby se mohli oslovovat
a reagovat na sebe (pokud se jiz neznaji; ale i pak jsou jmenovky uZite¢né, pro nas,
kdo fidime diskuzi a pofizujeme zapis).



Pribéh
Uvitani a tivod
) pfedstavime téma a pfipraveny priibéh jednani

» shrneme cile a Gcel setkani
» pfipomeneme pravidla

Kladeni otazek

» kazdou otazku struéné uvedeme, predstavime souvislosti, z nichZ vychazi a k nimz
sméfuje (neboli: pro¢ se ptame pravé na tohle)

» poloZime pfipravenou otazku

» dame prostor kazdému Gcastnikovi, aby neruené odpovédél; postupné vyslechneme
odpovédi vSech Gcastnikl

» rozvedeme diskuzi k jednotlivym odpovédim; doptavame se, zjistujeme podrobnosti,
nechavame (castniky na sebe reagovat

» shrneme hlavni body z odpovédi a diskuze k poloZené otazce a prejdeme k otazce
dalSi, opét podle stejného postupu

DOPORUCENI

» drZime se tématu, nenechame diskuzi odbihat jinam

» udrzujeme dynamiku jednani, sledujeme a nasledujeme proud diskuze

» uzavirame kazdou otazku; shrneme dlezité body, jasné dame najevo, 7Ze jedna
otazka konci a pfichazi dalsi

Shrnuti a zavér

» po odpovédich a diskuzi ke véem otdzkdm shrneme pribéh a obsah setkani

» pfipomeneme Ucel, pro ktery se setkani konalo

» informujeme Géastniky o tom, kdy a jakym zpdsobem se dozvi o vystupech setkani
(co jsme se dozvédéli a k Gemu to povede)

» nakonec jim podékujeme za Gc¢ast, ochotu a spolupréaci

Po jednani

» pokud zapis pofizuje vice lidi, coz je vhodné, okamZité po setkani spolec¢né dola-
dime pozndmky, abychom pfedesli nejasnostem, nejistotdm a pfipadné nezachy-
cenym ¢astem diskuze

» poslechneme si a zkoumame zvukovy zaznam; s pomoci zapisu v ném hledame:

> jaké jsou odpovédi na nase otazky, co jsme se dozvédéli
» co jsme se dozvédéli dal§iho
» co z odpovédi vyplyva
> vytvofime zpravu o setkdni, ziskanych poznatcich a zavérech; domluvenym zpiso-
bem informujeme Gcastniky setkani

7. KROK: DOZVEDELI JSME SE,
CO JSME POTREBOVALI?

Co byl ptlivodni podnét pro to, abychom se zacali zabyvat potfebami této skupiny
lidi? Jaké otdzky jsme si na zacatku kladli? Zndme na né nyni odpovédi? Vime, co
jsme se potrebovali dozvédét? Co dalSiho jsme pritom poznali? A co jesté?

8. KROK: INFORMUJEME 0 VYSLEDCICH

Zjisténé informace jsou uZiteéné tehdy, kdyZ o nich lidé védi. At uzZ ti, kterych jsme
se ptali, kolegové Ci kolegyné ze spolupracujicich instituci, nebo ten, kdo ndm dkol
Zjistit potreby zadal.

Kdo konkrétné by mél znat vysledky naseho zjistovani potieb? Z jakého diivodu?
Jakym zpiisobem ho budeme informovat?

TISKOVA ZPRAVA

Ugel tiskové zpravy je informovat. Aby mohla informovat, musi se zménit v novinovy
¢lanek nebo rozhlasovou zpravu. Aby to dokazala, musi byt zajimava pro étenare
a Gtenarky a musi byt jednoducha ke zpracovani. Podivejme se na nékolik zasad,
které ji tyto charakteristiky dodaji.

Obsah a ¢lenéni tiskové zpravy

» pfedstavme si tiskovou zpravu jako novinovy ¢lanek ve svém oblibeném deniku
- tak by méla vypadat: musi informovat, CO se stalo, KOHO se to tyka, KDE a KDY
se to stalo

» nejprve napiSeme prvni odstavec; musi obsahovat vSe, co chceme tiskovou zpra-
vou Fici

» potom napiSeme titulek zpravy, ktery shrnuje, co fika prvni odstavec

» druhy (a i dalSi odstavce) rozviji obsah prvniho, doplfiuje dalsi informace

» ,Druhy odstavec je nejlepSi napsat v pfimé feci,“ radi autofi této publikace. ,Obsa-
hové je to zcela stejné jako bez uvozovek, ty tomu ovS§em doddvaji na atraktivité,
text oZivuji.”




Uprava tiskové zpravy

» délka textu nepfekro€i jednu béznou stranku

» kromé titulku, pfip. prvniho odstavce, text neformatujeme - tucné pismo, kurziva,
rGzné druhy a barvy pisma nemaiji v tiskové zpravé co délat (v novinach si to upravi
po svém, pouze bychom jim pridélavali praci)

» tiskovou zpravu oznacime: Tiskova zprava, datum, vydavajici organizace

» na konci pfipojime spojeni na nékoho, kdo mizZe k tématu poskytnout podrobnosti:
jméno, telefon, email

» tiskovou zpravu poSleme emailem v textové piiloze; do pfedmétu emailu napiSeme
titulek zpravy, do téla emailu jeji prvni odstavec

9. KROK: CO UDELAME NA ZAKLADE
ZJISTENYCH INFORMACI?

Potfeby obcand zjiStujeme proto, abychom pomohli s jejich uspokojenim, s feSenim
nepfiznivych situaci. Nyni je na case se rozhodnout, co tedy pro dané lidi udélame?
Jaka feSeni jejich potfeb se nabizeji? Jaka pouZzivaji sami lenové cilové skupiny?

JE CAS ROZHODNOUT SE A KONAT

Pfi praci s potfebami ob¢and jsme se dozvédéli, co lidé potfebuji, jaka feSeni sami
pouZivaji nebo jaka pozaduji. Nabizeji se jisté dalsi zplsoby, jak na zjisténé potieby
reagovat. Potfebujeme se rozhodnout, kterd z moznych feSeni nakonec pouZijeme.
A skuteCné to udélat.

Dusledky toho, co udélame, potrvaji nékolik let, at se rozhodneme nedélat nic, nebo
zfidit novou socialni sluzbu.

Vezméme seznam nabizejicich se feSeni (téch, kterd navrhli dotazovani obcané,
i téch, kterd napadaji nas) a proberme je pfimo s témi, jichZ se tykaji. Dejme jim
moZnost si vybrat, ale k tomu jim poskytnéme dlkladné informace, co kterd varianta
predstavuje, jaké méa vyhody a nevyhody. Je to prace, kterad se vyplati (vzpomeiite si
na rizné historie s novymi sluzbami, které nikdo nevyuziva). Mizeme pfitom vyuZit
kroky pét a Sest, pfipadné jiné zpdsoby prace s vefejnosti.

At zvolime jakékoli feSeni, informujme o tom ty, kterych se tyka.

NABIZIME VAM CESTU, PROJIT JI JE NA VAS

Podnétem pro tento text bylo zklamani z toho, jak se v soucas-
ném (komunitnim) planovani socialnich sluzeb (ne)pracuje
s potfebami ob¢anl. Domnivame se, Ze je tieba vymanit se ze
svazujicich mytl a zvyklosti a zvolit novou cestu.

Zamérfujeme se na tcelnost zjistovani potieb obcanil. Nabizime
zplisob prace, ktery stavi na bézné pouzivanych dovednostech,
vyuziva dostupné znalosti a zkuSenosti a vychazi z pfirozenych
zplisobi jednani s lidmi.

DrZime se pfitom tii zasad: potreby zjistujeme pro to, abychom
lidem pomohli (ne proto, abychom zlepSili nabidku socialnich
sluZeb); potieby zjisStujeme soustavné, nebot lidé, podminky
a potieby se neustdle méni (nemizeme je zjistovat jednou za
pét let); potieby zjiStujeme tak, abychom své poznatky vyuZili pro
zlepSeni situace obc¢ant (neni pfipustné zeptat se na potieby
- a pak nic neudélat).

Navrhujeme zde cestu zaloZzenou na pfimych zplisobech jednani
s témi, o jejichZ potieby se jedna, a vyuzivajici spolupraci vSech
zicastnénych verejnych instituci. Cestu, ktera mifi k poznani
a zlepSeni Zivotnich podminek potfebnych obéand.

Vydejte se po ni.
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