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ABSTRAKT 

Abstrakt česky 

Diplomová práce se zabývá tématikou výcviku personálu v zařízení sociálních sluţeb 

z pohledu interních komunikací. V teoretické části je popsána problematika sociálních slu-

ţeb. Důraz je kladen především na teorie řízení lidských zdrojů, základních personálních 

činností a propojení poznatků z komerčního řízení do neziskové organizace v návaznosti 

na standardy kvality sociální sluţby. Významnou oblastí je motivace a s ní spojené interní 

komunikace v organizaci. V praktické části je řešena otázka výzkumné sondy a moţnosti 

vyuţití zjištěných skutečností v organizaci. Projektová část jiţ řeší komunikační strategii v 

organizaci na základě zjištěných skutečností. 

Klíčová slova:  

řízení lidských zdrojů, vzdělávání, komunikace, interní komunikace, komunikační kanály, 

sdělení, sociální sluţba, standardy kvality sociálních sluţeb, výzkumná sonda,    

 

ABSTRACT 

Abstrakt ve světovém jazyce  

This diploma thesis  deals with the problems of  social services within an entity from the 

point of view of internal communications. In its theoretical part, there are problems of so-

cial services described, where the problems of  theory of management of human sources, 

basic personal activities and  introduction of the items of information from the commercial 

management into a nonprofit organization are stressed. 

In connection with the standards of the quality of the given social service,   an important 

area there is motivation together with the internal communication within the organization. 

In the practical part, the communication strategy within the organization on the basis of the 

realities found is being solved. 

Keywords:   

Management of human sources, education, communication, internal communication, com-

munication channels, information, social service, standards of quality of social service, 

research probe 
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ÚVOD 

Diplomová práce na téma Výcvik personálu v zařízení sociálních sluţeb je zaměřena nejen 

na personální oblast v řízení organizace, ale zasahuje i do dalších specializací. Je úzce spo-

jena s komunikací se zaměřením především na komunikace uvnitř organizace. 

V první části diplomové práce chci provést literární rešerši dostupných zdrojů.  

Důleţitým bodem teoretické části je hledisko legislativní poţadavků na vzdělávání a vý-

cvik zaměstnanců. S tímto bodem jsou spojeny i standardy kvality, bez kterých není moţné 

vzdělávat a vyhodnocovat tyto aktivity. Z tohoto důvodu bude mojí snahou provést analý-

zu, kterou bezprostředně vyuţiji v praktické části. Zde bude analýza připojena 

k provedenému výzkumu a navrţena optimální komunikace při plánování a realizaci vý-

cviku personálu v neziskovém sektoru. 

Záměrem praktické části diplomové práce je vyuţití poznatků teoretické části, s provede-

ním výzkumu na zaměstnancích organizace působící v neziskovém sektoru. Získaná data 

bych chtěla vyuţít společně s analýzou legislativních norem a standardů kvality.  

Výsledkem by měl být návrh, tedy koncept, komunikačního a vzdělávacího systému 

v organizaci, společně s doporučeními a praktickými výzkumy. Všechny návrhy by měly 

být dalším přínosem ke zvýšení kvality vzdělávání, vnitřní komunikace a především 

k efektivnější cestě nařízení, příkazů a delegování na jednotlivé zaměstnance na různých 

stupních ve struktuře organizace. 

Zavádění nové komunikace uvnitř organizace sebou přináší celou řadu omezení, šumů a 

potenciálních nebezpečí. Proto je nutné připravit komunikaci, která bude plně transparentní 

pro všechny zaměstnance na různých stupních organizace. Cílem diplomové práce je při-

pravit koncept, který bude jednoduchým a snadno aplikovatelným manuálem. Prvotně se 

jedná o zavedení a komunikaci nové směrnice pro výcvik zaměstnanců. Návrh komunikač-

ního postupu by měl splňovat podmínky jednoduchosti a moţnosti aplikovat stanovený 

postup i na jiné sdělení komunikované v organizaci.   
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I.  TEORETICKÁ ČÁST 
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1 SOCIÁLNÍ SLUŢBY 

Sociální sluţby je moţné popsat jako snahu o podporu jedince, skupiny osob a rodiny, tak 

aby jim bylo umoţněno ţít „normální a plnohodnotný ţivot“. Společnost se snaţí stírat 

pomocí sociální podpory a nabídky sociálních sluţeb rozdíly, vytvářet pro znevýhodněné 

jedince rovné příleţitosti a sniţovat dopad jejich hendikepu při společenském uplatnění. 

Sociální péči a systém sociální péče je moţné rozdělit do několika oblastí, které jsou defi-

novány. Způsob členění sociálních sluţeb je moţné porovnávat z několika úhlů. Přesto je 

společným jmenovatelem pomoc a solidarita společnosti směrem k znevýhodněné skupině 

občanů. Pomoc, ve své primární i sekundární podobě. Krizová pomoc, akutní práce 

se znevýhodněnými skupinami osob a pomoc při jejich adaptaci na jejich situaci u všech 

věkových skupin. Dalším úhlem pohledu jsou skupiny osob, u kterých je třeba provést in-

tervenci.  

Z historického pohledu se péče o znevýhodněné osoby realizovala především díky dobrosr-

dečnosti šlechticů, se změnou poměrů a postavení šlechty pak časem přecházela na církve a 

obce. Historicky nejznámější jsou sirotčince a hospice zřizované u církevních řádů. Běţně 

se také města a obce staraly o sirotky, případně zaměstnávali nejchudší občany. S rozvojem 

moderních technologií a průmyslovou revolucí se rozšířila průmyslová výroba. Nové pra-

covní příleţitosti a migrace obyvatelstva sebou přineslo nové sociální problémy. Reakcí na 

nově nastalé skutečnosti a změnu politického směru bylo v polovině minulého století zři-

zování rezidenčních zařízení. Rezidenční zařízení se rovnalo vyřešení akutního problému a 

přenesení odpovědnosti jedince na společnost. V současné demokratické společnosti je 

hluboko zakořeněný systém rezidenční péče, snahou státu i regionálních sociálních posky-

tovatelů sluţeb je poskytovat komplexní podporu v ambulantní či terénní podobě. Přede-

vším je kladen důraz na přirozené ţivotní prostředí a změny v rezidenci uţivatele sluţby 

jsou povaţovány za neţádoucí. Dalo by se říci, ţe se vracíme zpět k tradici rodinné péče a 

soudrţnosti, přestoţe současná společnost je orientovaná spíše individualisticky a boří staré 

tradiční uspořádání. V sociální práci je třeba respektovat a skloubit zájmy společnosti a 

jedince, sociální práce by měla reflektovat výhradně potřeby jedince a řešit problém jak 

uvádí Matoušek. 

 „V soudobých příručkách sociální práce propagovaná zásada „pokud možno začínat vždy 

od klienta“ (start where the client is) je reakcí na doznívající období, ve kterém zájmy in-

stitucí, zejména ústavů, diktovaly způsoby poskytování služby, a to často bez ohledu na 
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konkrétní a specifické klientovy potřeby. Klient byl v instituční optice téměř totožný s jeho 

problémem, případně s „diagnózou“. (Matoušek, 2005, s. 17) 

Právě záměna totoţnosti jedince a jeho problému je v současnosti i médii zkreslována. Ci-

telně zranitelnou skupinou jsou především senioři, na které je pohlíţeno s despektem. Přes-

toţe v historickém kontextu byli vţdy váţenými členy společnosti. Dnešní moderní a dy-

namická doba a společnost je povaţuje spíše za problém. Sociální práci se seniory je podle 

Matouška (2005) rozdělit na sociální práci se seniory ve zdravotnických zařízeních, v do-

mácím prostředí a komunitě a v rezidenčních zařízeních. Pro potřeby diplomové práce se 

budu věnovat části rezidenční péče. Do rezidenční péče řadíme léčebny dlouhodobě ne-

mocných a domovy důchodců. Léčebny dlouhodobě nemocných jsou zdravotnickými zaří-

zeními a sociální práce spočívá především s problematikou zajištění následné péče po pro-

puštění seniora. Rezidenční zařízení definovaná pro ČR jsou dělena na tři základní typy.  

Domovy – penziony pro důchodce, kteří jsou zcela zdrávi a soběstační. Pronajímají si zde 

byt, který si vybavují svým nábytkem a mohou si objednat a zaplatit některé služby (úklid, 

praní a žehlení, nákupy, doprovod či stravování). (Matoušek, 2005, s.178) Tato zařízení 

předpokládají dobrý zdravotní stav, problémem můţe být náhlé zhoršení zdravotního stavu. 

Senior si zachovává ţivotní standard, soukromí a intimní prostor. Pro mnoho seniorů je 

právě tento způsob bydlení vítanou alternativou. 

Domy s pečovatelskou službou také nabízejí byty uživatelům do pronájmu. Jsou to však 

byty zvláštního určení, v nichž jsou kromě ubytování poskytovány i sociální služby. (Ma-

toušek, 2005, s.178). Tento typ sociální sluţby má jiţ konkrétnější pravidla a sluţby posky-

tované nájemníkům jsou zajišťovány v průběhu pracovního týdne. S výhodou jsou tyto 

domy budovány v blízkosti městské infrastruktury tytu zdravotnické zařízení, obchod, 

městská doprava. Posledním typem zařízení vyuţívaným v ČR je  

Domovy důchodců představují klasickou formu institucionální péče o seniory nabízející 

trvalé ubytování a široké spektrum služeb od péče o domácnost klienty, přes nejrůznější 

programy aktivit až po náročnou ošetřovatelskou i rehabilitační péči o těžce zdravotně 

postižené seniory a hospicovou péči o umírající. (Matoušek, 2005, s.179) 

V kontextu nových trendů a návratu k tradicím, je v současnosti třeba zohlednit potřebu 

rezidenčních zařízení pro seniory, kteří zůstanou v místě svého trvalého bydliště zcela sa-

mi. Nové moţnosti pracovního uplatnění, volný pohyb osob v mezinárodním měřítku je 
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důvod, proč v okamţiku ztráty soběstačnosti jsou senioři nuceni volit pobytové zařízení, 

domov pro seniory. Zde je moţné získat za stanovenou úplatu kompletní sluţby spojené se 

základními ţivotními potřebami a zároveň také širokou škálu odborné péče. 

Aby byla změna seniorem přijata, je třeba, aby na změně v jeho ţivotě participoval tým 

sestavený z rodinných příslušníků, sociálního pracovníka a zástupců domova pro seniory. 

Lépe adaptaci snáší senioři, kteří pro tento krok rozhodnou sami. V případě klienta, který je 

tomuto závaţnému ţivotnímu kroku nucen okolnostmi většinou vykazuje známky proble-

matické adaptace. V takovém případě je nezbytný vysoce profesionálního přístupu a apli-

kace odborných znalostí v součinnosti s odborníky a lékaři. Zde naráţíme na poţadovanou 

odbornost zaměstnanců, kteří působí v přímé obsluţné péči, zdravotníků v zařízení a soci-

álních pracovníků v organizaci. Je velmi vhodné, aby bylo s personálem soustavně spolu-

pracováno na zdokonalení jejich znalostí a dovedností. Vedení organizace můţe při určo-

vání kvalifikačních poţadavků nad rámec legislativně stanovených kriterií zohlednit prak-

tické zkušenosti a aplikovat je. K nastavení jednotných kriterií při poskytování sociálních 

sluţeb slouţí standardy kvality sociálních sluţeb. Jejich základním účelem je stabilizace a 

zajištění jednotného přístupu k uţivateli sluţby. Kvalifikační poţadavky a personální práce 

za zaměstnanci má přispívat k naplňování cílů a standardů kvality sociální sluţby. 
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2 ŘÍZENÍ LIDSKÝCH ZDROJŮ  

Teorie řízení lidských zdrojů lze povaţovat za jiţ historicky datovanou disciplínu, která má 

především funkci systematického, analytického a praktického vyuţití teorií z oblasti perso-

nalistiky a jejich přímou aplikaci do praxe. Hlavním směrem v řízení lidských zdrojů je 

aktivní přístup k řízení zaměstnanců a jejich kariéry v rámci organizace. Organizace, která 

chce dosahovat viditelných výsledků práce personálního oddělení, musí mít stanoven zá-

kladní cíl. Cíle, které jsou v  rámci organizace stanoveny, by měli být reálné, dosaţitelné a 

přínosné pro společnost a tím i pro zaměstnance. Náklady spojené s naplněním stanove-

ných cílů by neměly zatěţovat organizaci více náklady. Proto je vhodné pro zdroje finan-

cování primárně hledat řešení v rámci organizace. Aţ pokud vyčerpáme všechny beznákla-

dové moţnosti, je moţné přistoupit k nákladovým variantám. Přesto z tohoto záměru vy-

plývá, ţe nelze dosáhnout všech cílů bez materiální a finanční podpory organizace – zřizo-

vatele organizace a informačních zdrojů. Základním cílem při řízení lidských zdrojů je za-

jištění kvalifikovaného personálu, který bude dosahovat i přesahovat poţadovanou kvalifi-

kaci. Zajistíme tím podmínky pro poskytování a především garanci kvality poskytovaných 

sluţeb o oblasti odbornosti personálu. Druhým základním posláním pracovníků v oblasti 

řízení lidských zdrojů je také péče o zaměstnance, zjišťováním jejich potřeb a vytváření 

podmínek pro kompatibilitu mezi zaměstnavatelem a zaměstnancem. Při vytvoření vhod-

ných pracovních podmínek, adekvátní motivaci a ocenění jednotlivce přímým nadřízeným 

se stává zaměstnanec spokojeným a zároveň také velmi loajálním vůči svému zaměstnava-

teli, jak zmiňuje Vodák (2007). Pracovní a zaměstnanecká loajalita je jev, který nelze vy-

nutit ţádným dodatkem pracovní smlouvy, vnitrofiremním etickým kodexem či jinou práv-

ní formou. Loajalita, maximální poskytování znalostí a dovedností zaměstnavateli je získá-

na na základě dlouhodobé komunikace a spolupráce mezi zaměstnavatelem, který je hlav-

ním činitelem a zaměstnancem, který na sdělení, postoje a činy zaměstnavatele reaguje. 

Pokud se nevěnuje ve společnosti dostatek pozornosti a péče o kariéru dlouhodobých za-

městnanců, není jim poskytován prostor pro rozvoj individuálních dovedností a znalostí, 

nebudou ke společnosti korektní. Z nespokojenosti pramení touha po změně a 

z dlouhodobého hlediska pak dochází k realizaci změny a odchodu zaměstnance ze společ-

nosti.  

Dalším významnou barierou mezi zaměstnanci a zaměstnavatelem je pokud se v organizaci 

nedaří rozvíjet interní komunikační kanály, nebo se interní komunikace záměrně odsouvá 
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do pozadí, můţe docházet k různému výkladu získaných informací z jiných zdrojů na stra-

ně zaměstnanců. Nejčastěji je to povaţováno za nezájem o jedince jako soukromou osobu, 

zaměstnance i pracovního partnera. Zaměstnanec získává pocit, ţe není partnerem 

v pracovním vztahu, ale pouhou „námezdní silou“, kterou je třeba maximálně vyuţít a ná-

sledně vyměnit. V teoriích řízení lidských zdrojů je základní kamenem právě péče o za-

městnance a především pak o zaměstnance dlouhodobé a vůči zaměstnavateli loajální. Fo-

lwarczna (2010) uvádí, ţe hlavním iniciátorem změn v organizaci má být manaţer, který 

vyuţívá při řízení „tvrdé manaţerské dovednosti“, které jsou preferovány zřizovatelem. Pro 

efektivní řízení pracovního týmu je třeba vyuţít především „měkké manaţerské dovednos-

ti“, které jsou základem motivace a péče o zaměstnance.  

Zde vyvstává otázka, jak mohou manaţeři ovlivnit délku zaměstnaneckých poměru a od 

kolika let zaměstnaneckého poměru je jiţ moţné hovořit o dlouhodobém. Ze zákona má 

zaměstnavatel moţnost aţ po dobu dvou let uzavírat se zaměstnancem pracovní smlouvu 

na dobu určitou. Po uplynutí této lhůty přechází zaměstnanec v rámci pracovního poměru 

na tzv. dobu neurčitou. Pro mnoho zaměstnavatelů je tato forma pracovně právního vztahu 

vyhovující, mnohdy se setkáváme i neblahou praxí, ţe po uplynutí doby určité jsou za-

městnanci propuštěni a následně znovu přijati do pracovního poměru, ale za podmínek 

doby určité. Tento způsob jednání se zaměstnanci je velmi trestuhodný a naprosto neodpo-

vídá filosofii řízení lidských zdrojů a stabilizace zaměstnanců a dobrý mravům. Také při 

tomto jednání zaměstnavatele je takměř nemoţné provádět kvalitní interní komunikaci, 

neboť zaměstnanci svému zaměstnavateli příliš nevěří. Následně kaţdá vyslaná zpráva není 

přijímána a je téměř nemoţné získat motivované pracovníky.  

2.1 Motivační systém v řízení lidských zdrojů 

V souvislosti s řízením lidských zdrojů především v oblasti přímého řízení personálu a jeho 

motivace je vhodné zmínit teorii motivace, která je vymezena hodnotou, potřebou, sti-

mulem a motivem.  

„Tyto pojmy definuje psychologie a teorie motivace takto: 

Hodnota: to, co odpovídá nějaké potřebě člověka, co potřebuje, 

Potřeba: prožívaný nedostatek něčeho, co má pro člověka hodnotu, k čemu má hodnotící 

vztah, 
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Stimul: vnější podnět, pobídka, která přichází z okolí člověka a podněcuje jeho činnost, 

Motiv: vnitřní pohnutka, příčina chování člověka, která určuje směr a intenzitu jeho cho-

vání“ (Gregar, 2007, str. 47,48) 

Teorie motivace jako cíleného, trvalého a systematického působení na zaměstnance patří 

k základním a dlouhodobě sledovaným ukazatelům v rámci organizací při přímém řízení 

personálu. Nejčastěji jsou zmiňovány teorie od A. Maslowa, nazývaná téţ základní hierar-

chií potřeb. Základní hierarchie je tvořena uspokojením fyziologické potřeby, následované 

jistotou a bezpečím, dále je to sociální potřeba, uznání a nakonec seberealizace. Teorie 

následující a zjednodušující původní hierarchii potřeb je rozpracována C. Alderferem pod 

názvem  ERG teorie mající tři základní kategorie, kde klade důraz na existenční potřeby, 

vztahové potřeby a růstové potřeby. V teorii ERG dochází k propojení základních ţivotních 

potřeb s potřebami v oblasti pracovní (plat, podmínky, odměny), zde jsou tyto ukazatele 

povaţovány za základní existenční potřeby. ERG teorie je proti základní hierarchii 

Maslowa dynamická a kopíruje orientaci současné ţivotní úrovně a společenské kultury. 

Brooks (2003) tyto teorie doplňuje o McClellandovu Teorii potřeby dosahování cílů, ve 

které za stěţejní povaţuje potřeby dosaţení cílů, sounáleţitosti a moci. 

Gregar (2007) stejně jako Dědina (2005) předpokládájí, ţe pro vznik motivovaného chová-

ní musí znát zaměstnavatel neuspokojené potřeby svých zaměstnanců, jejich hodnoty a 

postoje v pracovně právním vztahu, jeho preference v oblasti volného času a doby odpo-

činku a také jeho osobní moţnosti přizpůsobovat se novým aplikacím, technologiím. 

V neposlední řadě pak jeho zájem o vnitrofiremní dění. Pokud zaměstnavatel provádí pra-

videlný průzkum spokojenosti zaměstnanců formou individuálních strukturovaných poho-

vorů, nebo anonymním dotazníkovým šetřením, má základní stavební kameny pro rozvoj 

motivačního systému a systému zaměstnaneckých výhod. Je vhodné kombinovat obě vari-

anty šetření spokojenosti zaměstnanců. Vycházím z přesvědčení, ţe ne kaţdému jedinci ve 

společnosti je příjemné vést otevřený rozhovor se svým nadřízeným o svých potřebách, 

představách, slabých a silných stránkách. Ne kaţdý člověk jako jedinec je vůči sobě dosta-

tečně objektivní, dokáţe provést relevantní sebereflexi a nepodceňovat nebo nepřeceňovat 

se a své moţnosti. Je třeba zohledňovat psychologické aspekty osobnosti zaměstnanců jako 

jedinečných a neopakovatelných osob. Zde se vracíme k cílům, které jsme si teoreticky 

stanovili na začátku kapitoly. Protoţe na nich pak můţeme stavět dílčí cíle spojené 

s přímou motivační politikou zaměstnanců. Kdyţ známe hodnoty a potřeby skupin zaměst-
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nanců, tak můţeme identifikovat adekvátní stimuly, které vedení organizace zajistí vnější 

podnět ke vzniku poţadovaného chování a činnosti zaměstnance. Motivovaný zaměstnanec 

se stává partnerem vedoucího pracovníka organizace při plnění poţadovaných cílů, napl-

ňování cílů a hodnot organizace. Při realizaci motivačních opatření nesmíme, zapomínat 

také na stránku odměny, která pak můţe mít charakter materiální, nebo psychologický 

v podobě pochvaly. Všichni jako jedinci chceme být úspěšní a náš primární úspěch, koru-

novaný odměnou je pro mnohé cílem. V případě, ţe se spojí také se zabezpečením základ-

ních potřeb podle teorie ERG – plat, podmínky, odměny máme zabezpečen alespoň zá-

kladní a stabilizovaný potenciál personálu, se kterým musíme i nadále spolupracovat na 

zlepšování podmínek i pracovních výkonů. V sociálních sluţbách má kvalifikovaný, moti-

vovaný a spokojený personál přímý vliv na uţivatele poskytované sluţby. Jako reakce na 

kvalitu poskytování sluţeb u mnohých ziskových organizací a společností vycházejících 

z různých norem v oblasti kvality, kde jsou stanoveny měřitelné ukazatele kondice společ-

nosti, dále jsou to pravidla pro řízení a poskytování sluţeb, komunikace se zákazníky, zjiš-

ťování poţadavků zákazníků, řešení případných neshod a reklamací, řízení personálu 

s ohledem na kvalitu výkonu práce, plánování a zlepšování procesů a moţností provádět 

srovnání mezi společnostmi působícími na trhu ve stejném oboru. V oblasti poskytování 

sociální sluţeb nacházíme také mnoho společných znaků, které můţeme porovnávat a vy-

hodnocovat. Proto, aby toto porovnání bylo zaloţeno na faktickém podkladu, je třeba sta-

novit alespoň základní a rámcovou kostru pro kaţdou organizaci, abychom získali společné 

znaky, které je moţné následně porovnávat. Standardy kvality sociálních sluţeb uvedených 

ve vyhlášce č 500/2006 Sb. . Tato vyhláška stanovuje pouze rámcová pravidla pro posky-

tování sociálních sluţeb, personálu jsou věnované standardy kvality sociální sluţby číslo 9 

a 10, přesto je vhodné zmínit, ţe vedoucí pracovníci na všech pozicích řízení společnosti 

by se měli pokusit naplnit níţe uvedená slova. 

„Personální řízení je systém vzájemně spjatých činností zaměřených na: prognózování, 

plánování, vyhledávání, výběr, přijímání, adaptaci, propouštění pracovníků, jejich odborný 

rozvoj a zvyšování kvalifikace, hodnocení výkonu a posuzování pracovníků, utváření pra-

covních pozic, osobní rozvoj, řízení kariéry, motivaci, odměňování, vytváření pracovních 

podmínek s ohledem na ochranu zdraví a bezpečnost při práci, vytváření pracovních pod-

mínek s ohledem na rozvoj výkonnosti a humanizaci práce, pracovní spokojenost a stabili-

zace pracovníků, vytváření dobrých a produktivních pracovních vztahů, vztahu pracovníka 
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k firmě, vztahu mezi pracovníkem a zaměstnavatelem, formování a rozvoj podnikové kultu-

ry.“ (Gregar, 2007, str. 7) 

Uvedená slova vystihují podstatu práce s personálem a řízení lidských zdrojů. Zaměstnanci 

přinášejí do společnosti své znalosti, které zde mohou uplatnit a rozvíjet. Poskytují za-

městnavateli své dovednosti, které je moţno v organizaci uplatnit a rozvíjet a v neposlední 

řadě postoje. Všechny tři uvedené znaky je moţné při působení zaměstnance v organizaci 

rozvíjet, formovat a ovlivňovat. Ne vţdy je formování a ovlivňování ve smyslu pozitivní 

motivace. Mnozí zaměstnanci přicházející z jiných podobných organizací mají tendenci 

porovnávat vzájemně jednotlivé společnosti. Je nutné standardizovat postupy pro jednání 

se zaměstnanci, řízení jejich pracovní kariery, profesního rozvoje a zjišťování jejich spoko-

jenosti jako zpětné vazby na přijatá opatření. Běţným výkladem při zavádění norem kvality 

je, ţe společnosti si popíše skutečnosti, postupy a procesy s ohledem na poţadavky normy 

a nachází prostor pro zlepšování v rámci vlastních procesů. Na zavádění norem a standardů 

kvality musí být zainteresovaní všichni pracovníci. Zvláště vedoucí pracovníci musí jít 

svým podřízeným příkladem a zároveň pozitivně motivovat ostatní zaměstnance. Nelze, 

cokoliv nového zavádět, pokud to nemá morální a faktickou podporu vedení společnosti.  

2.2 Personální a finanční plánování lidských zdrojů 

Personální řízení lidských zdrojů je dle Brookse (2003) především podpůrnou oblastí 

v řízení organizace. Personální řízení lze rozdělit do několika kroků, které se sestávají pře-

devším z plánování lidí, plánování finančních prostředků, průzkumu trhu práce, prognózo-

vání mobility a ztráty pracovníků, plánování osobního rozvoje pracovníků s ohledem na 

jejich stabilizaci, alternativní pracovní úvazky. Při plánování lidských zdrojů je třeba vyu-

ţít tři úhly pohledu v časové ose, která se sestává z horizontu do tří měsíců – aktuální po-

třeba a naplnění plánovaného počtu pracovníků. Následuje horizont jednoho roku – pláno-

vání počtu pracovníků v jednotlivých měsících, plánování mzdových prostředků, nepří-

mých nákladů vycházejících z legislativně ukotvených nároků v oblasti ochrany a zdraví 

při práci, plánování dovolené na zotavenou a její čerpání dle moţností organizace. Posled-

ním úhlem pohledu je dlouhodobá strategie aţ na pět let, kde při plánování je třeba zohled-

nit věk pracovníků a jejich případný přirozený odchod do starobního důchodu, případně u 

mladšího personálu potencionální rodičovské povinnosti v souvislosti s narozením dítěte. 

V této oblasti plánování rodičovské dovolené nemá zaměstnavatel ţádná práva na informa-
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ce. Zaměstnavatel se nesmí vyjadřovat ani nijak jinak diskriminovat zaměstnance plánující 

rodičovství, odchod do starobního důchodu a jiné osobní kroky v pracovně právním vzta-

hu. Přesto při dlouhodobé analýze můţe počítat s personálními změnami na základě odha-

du a skladby personálu. Především u specializovaných profesí je vhodné sledovat nabídku 

volných pracovních sil na trhu práce, a to především s ohledem na moţné přirozené odcho-

dy zaměstnanců. Z důvodu dlouhodobého zajištění personálních rezerv je vhodné spolu-

pracovat se školami a vytvořit program absolventských pracovních míst. Podmínky je 

vhodné stanovit na dobu určitou, kdy mají obě strany moţnost rozhodnutí o případné trvalé 

spolupráci. Absolventi tak získávají potřebnou praxi a mohou přispět k rozvoji organizace, 

tím, ţe přináší nové znalosti a dovednosti do společnosti. 

Z definice plánování lidských zdrojů, lze vyčíst jednotlivé kroky při plánování a strategic-

kém řízení, který byl popsán výše, protoţe uvádí: 

„Systematický a kontinuální proces analýzy potřeb lidských zdrojů v organizaci, probíhají-

cí v měnících se podmínkách, a vytváření personální politiky orientované na dlouhodobou 

efektivnost organizace. Je integrální součástí podnikového plánování a přípravy rozpočtů, 

protože náklady na lidské zdroje a perspektivní odhady lidských zdrojů jednak ovlivňují 

dlouhodobé podnikové plány, jednak jsou jimi samy ovlivňovány.“ (Armstrong, 1999, str. 

403)  

Trh práce je podle dlouhodobých odhadů a statistik výhodný pro zaměstnavatele, protoţe 

procento nezaměstnaných občanů České republiky dlouhodobě za hranicí osmi procent 

populace v aktivním pracovním věku. Lze tedy konstatovat, ţe na trhu práce je dostatek 

volných pracovních sil. Zde se dostáváme právě k moţnostem výběru volných pracovních 

sil na trhu práce. Skupinou zaměstnanců, u kterých můţeme zaznamenat předsudky, které 

jsou všeobecně vnímány společností jako vţité. Jsou to především problémy při hledání 

zaměstnání u skupiny absolventů na všech stupních školní docházky a starších občanů, 

kteří dlouhodobě nemohou získat zaměstnání z důvodu vyššího věku. Při této formě jakési 

diskriminace, zaměstnavatelé poţadují nejčastěji zaměstnance ve středním věku, nezohled-

ňují dlouhodobé zkušenosti a praxi. U poptávky zaměstnanců do zařízení poskytující soci-

ální sluţby je limitní pro vedoucí pracovníky při vyhledávání nových zaměstnanců, výše 

finančního ohodnocení, které je pevně dané. V zařízeních sociálních sluţeb mají vedoucí 

pracovníci velmi malou moţnost individuální ohodnocení zaměstnanců podle plánu osob-

ního rozvoje. Jednotlivé ukazatele a jejich plnění nemá potřebnou oporu v motivační sloţ-
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ce, která není tak vysoká, aby zaměstnance motivovala. Jak jsme si řekli v předešlé kapito-

le k motivovanému chování je třeba stimulu, který můţe být ve formě případného finanční-

ho bonusu, nebo jiného benefitu. Proto při plánování finančních prostředků v oblasti lid-

ských zdrojů je potřebné plánovat především poloţky přímých mezd a platů, motivační 

sloţku ke mzdě a platu, zaměstnanecké výhody (příspěvek na stravu, sociální program, 

odměny za dlouhodobé pracovní výročí pro společnost, zlepšovací návrhy), příspěvky na 

pojištění, náklady na zajištění bezpečnosti a ochrany zdraví, náklady spojené se získávání a 

odchodem nových pracovníků, náklady na vzdělávání pracovníků (periodické, mimořádné, 

nových pracovníků, spojené se změnou pracovního zařazení), náklady na personální agen-

du – vlastní personální oddělení/personalistu, případně zajištění externí sluţby personální 

agenturou. Větší organizace v konečném důsledku většinou přistupují na variantu vlastního 

personálního oddělení – personalisty. Přímá podřízenost personalisty řediteli v zařízení 

sociálních sluţeb je vhodná pro rychlou a operativní komunikaci, plnění úkolů a úkonů 

přímé personální praxi. Menší společnosti s niţším počtem zaměstnanců mohou vyuţít při 

zajištění personální agendy sluţby z externí personální společnosti. Úskalí vidím v tom, ţe 

sjednaný rozsah prováděné personální práce je pouze ve smluvním rozsahu. Takţe případ-

ná operativní komunikace by byla komplikována, nepřítomností personalisty v zařízení. 

Podle strategie zavádění standardů by mělo docházet k efektivnímu a dlouhodobému zlep-

šování procesu. Toto očekávání je pak moţné dosahovat všemi dostupnými prostředky za 

podpory personálního oddělení, které ze své podstaty má plnit funkci podpůrného procesu 

pro efektivní zajištění kompetentních lidských zdrojů.  

Jak jsme si jiţ stanovili, náplní práce personalisty ve spolupráci s vedením organizace je 

především efektivní personální řízení. Do tohoto úkolů také patří personálně – finanční 

plány pro příslušný rok. Výše jsem uvedla, jaké poloţky by měl obsahovat personální fi-

nanční plán vycházející z cílů a strategie organizace. Z dlouhodobého hlediska je vhodné 

sledovat fluktuaci zaměstnanců (poměr mezi všemi pracovníky, kteří pracovali 

v organizaci v daném období a současným početním stavem). Při plánování vycházíme z 

předpokládaného počtu zaměstnanců na základě rozsahu poskytovaných sluţeb s ohledem 

na jejich zajištění. Při zajištění sluţby by nemělo docházet k situaci, kdy nebudeme mít 

dostatek personálu a ohrozíme tak chod sluţby nebo organizace. Naplánované a zohledně-

né počty lidí je vhodné vţdy mírně navýšit a počítat s tím, ţe zřizovatel při schvalovaní 

rozpočtu, bude chtít celkové náklady sníţit a minimalizovat. U neziskových organizací je 
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tento mechanismus sloţitý a organizace jsou odkázány na rozpočet od zřizovatele, případně 

na příspěvky, které mohou mít kaţdý rok klesající tendenci. Při rozpočtu se také počítá 

s částkou získanou v případě, ţe se jedná o pobytové zařízení za platby spoluúčasti uţivate-

le. Při výběru poplatků za vyuţití pobytového zařízení je nutné u výše platby dodrţet ma-

ximálně hranici stanovenou zákonem 108/206 Sb. o sociálních sluţbách a vyhláškou 

505/2006 Sb.. Je nutné zohlednit výši měsíčních příjmů uţivatele sluţby a dodrţet mini-

mální částku ve výši 15 procent měsíčních příjmů, které musí uţivateli zůstat pro jeho 

vlastní potřebu. Při zpracování ročního rozpočtu je třeba znát i výši předpokládaných pří-

jmů od uţivatelů s ohledem na zákonné předpisy.  

2.2.1 Vzdělávání a rozvoj 

Vzdělávání personálu a jeho odborný rozvoj by mělo být stěţejní strategií při dosahování 

stanovených cílů. Ţádná personální činnost by neměla být nahodilá a nesystematická. Vět-

šina personálních úkonů v zařízení sociálních sluţeb je podloţena zákonem. Oblast vzdě-

lávání je pevně ukotvena zákonnými předpisy v oblasti bezpečnosti práce a ochrany zdraví 

při práci. Odborné vzdělávání je oblastí poměrně volnější. Přesto je zde nutné dodrţet §116 

zákona o sociálních sluţbách 108/2006 Sb., který předepisuje dosaţené vzdělání i následné 

moţnosti získání kvalifikace u akreditované společnosti. Při splnění zákonných podmínek 

pro výkon činnosti v sociálních sluţbách a po získání potřebné základní kvalifikace, je 

moţné realizovat vzdělávání personálu podle individuální potřeby zaměstnance i organiza-

ce.  

Pro zjištění poţadavků na vzdělávání a efektivní čerpání finančních prostředků na vzdělá-

vání je vhodné vyuţít výstupy z ročního motivačního pohovoru mezi zaměstnancem a pří-

mým nadřízeným. Přímý nadřízený je schopen vyhodnotit také efektivnost jiţ absolvova-

ného školení jednotlivých zaměstnanců v předešlém časovém období, které má být při po-

hovoru hodnoceno. Tento postup při řízení kariéry všech zaměstnanců, je časově náročný. 

Aby byl efektivní, je třeba mít vyškoleného hodnotitele. Hodnotitel by měl mít průpravu 

v oblasti manaţerských dovedností a vedení lidí. Při samotném hodnocení důleţitý element 

v podobě průběţného vedení pracovních záznamů a následné konstruktivní kritiky a přede-

vším pochvaly. Vţdy by měla pochvala převyšovat kritiku a kritika by měla být k činům, 

nikoli k povahovým a osobnostním vlastnostem hodnoceného. Efektivnost hodnotícího 

pohovoru spatřuji především v interakci mezi nadřízeným a podřízeným, moţnosti vyjád-
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ření potřeb a problémů jednotlivých zaměstnanců, následné zváţení diskutované problema-

tiky a případné zařazení poţadavků zaměstnavatele i zaměstnance do ročního plánu. Vý-

sledky hodnotícího pohovoru se pak mohou zahrnout do plánu vzdělávání společnosti, do 

finančního plánu na následující období, nebo do plánu mzdových nákladů. Mohou také 

celkově přispět k odhalení závaţných problémů v rámci pracovního kolektivu, v případě 

sebereflexe hodnotitele, tak k zlepšení jeho manaţerských dovedností – přímá zpětná vaz-

ba. Zároveň můţe nadřízený přímo zdůvodnit zamítavé stanovisko k projednávané proble-

matice, k poţadované oblasti vzdělávání, případně navrhnout oblast, kterou spatřuje jako 

slabý článek u jednotlivých pracovníků.  

Po celkovém absolvování a vyhodnocení pohovorů se všemi pracovníky je vhodné sestavit 

plány na následující období. Především v oblasti vzdělávání je vhodné vyuţít více společ-

ných témat školení a kurzů pro jednotlivce a spojit je. Pak je vhodné zváţit nákup sluţby 

školící agentury pro celé zařízení a tím sníţit náklady na vzdělání jednotlivce. Tento způ-

sob úspory finančních prostředků vede k jejich efektivnímu vyuţití a rozšiřuje moţnosti 

v počtu nabízených kurzů a zároveň zvyšuje kvalitu poskytovaného školení. Zároveň po-

skytuje záruku předání totoţné informace zaměstnancům. Všechny vynaloţené prostředky 

musí být sledovány, průběţně vyhodnocovány. Zaměstnavatel by měl průběţně sledovat a 

vyhodnocovat efektivnost všech vynaloţených prostředků. 

Pro sledovatelnost a případné dokladování dosaţené kvalifikace a absolvovaného školení 

vydávají školící organizace osvědčení, vysvědčení, certifikáty, potvrzení o absolvování 

kurzů, seminářů a školení. Zaměstnavatel by si měl od zaměstnance vyţádat kopii osvěd-

čení a případně vést přehled o absolvovaném školení jinou vhodnou formou. V tomto pří-

padě je vhodné sjednotit písemné záznamy, které jsou v organizaci pouţívány, tak aby jed-

notlivá oddělení měla stejný formulář. Takový záznam můţe mít písemnou i elektronickou 

podobu v centrální databázi zaměstnanců. U elektronických databází pro personální evi-

denci bývají vzdělávací moduly v základní nabídce. Záznamy o absolvovaném vzdělání je 

výhodné vést ve formě chronologických záznamů a to ve formě jednoduchých zápisů od 

přímého nadřízeného v tomto rozsahu – datum konání kurzu, název kurzu, název školící 

organizace, jméno lektora, rozsah školících hodin či dní, případně stručná osnova kurzu. U 

obou forem záznamů je pak nutné, aby přímý nadřízený vyhodnotil efektivitu školení. Tyto 

záznamy pak mohou výborně poslouţit v případě opakovaného školení, jako podklad pro 

ostatní zaměstnance. Především tím můţeme zabránit čerpání finančních prostředků na 
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školení, které nesplňuje naše očekávání, nebo naopak můţeme rozšířit počet pracovníků na 

kurz, který vyhodnotíme jako přínosný a kvalitní. Pokud vyhodnotí přímý nadřízený škole-

ní jako neefektivní, je plně v jeho kompetenci navrhnout postup dalšího vzdělávání přímé-

ho podřízeného. Moţnosti pro vedoucí zaměstnance jak postupovat v tomto případě jsou 

například opakované školení na stejné téma, výběr jiné školící organizace, jiný postup či 

metoda školení při školení zaměstnanců s ohledem na jeho individuální schopnosti a do-

vednosti.  

V souvislosti s efektivitou školení je vhodné a doporučené provádět také hodnocení doda-

vatelů školení. Při hodnocení dodavatelů to jsou především ukazatele o výši ceny kurzu, 

zajištění a dostupnosti pro posluchače, srozumitelnost výkladu a odbornost přednášejícího 

lektora, případně o poskytnutých studijních materiálech. Svoji váhu mají také případná 

doporučení pro ostatní zaměstnance organizace. Kolegové vyhodnotí případný přínos ško-

lení pro ostatní zaměstnance na stejné pracovní pozici, či podobném pracovním zařazení 

snadno. Odpovědný pracovník v rámci organizace pak povede databázi školících organiza-

cí, tak aby byli aktuální. Jednotlivé parametry zaznamenává do karty dodavatele, tak aby 

byli podloţené hodnocením jednotlivých účastníků školení. Především je kladen důraz na 

srozumitelnost výkladu, praktické vyuţití a přínos pro praxi a doporučení pro ostatní za-

městnance.  

2.3 Standardy kvality poskytování sociálních sluţeb 

Standardy kvality poskytování sociálních sluţeb jsou definovány VYHLÁŠKOU 

č.505/2006 Sb. Ze dne 15. listopadu 2006, kterou se provádějí některá ustanovení zákona o 

sociálních sluţbách, Ministerstvo práce a sociálních věcí stanoví podle § 119 odst. 2 záko-

na č. 108/2006 Sb., o sociálních sluţbách. Vyhláška 505/2006 stanovuje přílohou č. 2 Ob-

sah standardů kvality sociálních sluţeb. Standardů kvality sociálních sluţeb je celkem pat-

náct a lze je rozčlenit na procesní, personální a provozní. 

Mezi procesní standardy sociálních sluţeb je moţné zařadit standardy číslo 1 aţ 8., perso-

nální standardy sociálních sluţeb jsou dva a mají čísla 9 a 10. Poslední skupinou jsou pro-

vozní standardy sociálních sluţeb, které nalezneme pod čísly 11 aţ 15. Rozdělení standar-

dů a jejich rozpis je stanoven jako příloha č. 2 k vyhlášce č.505/2006 Sb., dostupná na 

www.mpsv.cz. 
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Při zavádění standardů kvality sociální sluţby organizace postupuje, tak ţe zpracovává 

nejprve standardy, které mohou přímo ovlivnit kvalitu sluţby a uţivatele sluţby tedy stan-

dardy č. 1 aţ 8. Dále jsou většinou zpracovány standardy kvality sociálních sluţeb 

v provozní oblasti, standardy č. 11 aţ 15. K podrobnému zpracování personálních standar-

du se vedení organizace dostává aţ jako k posledním, přestoţe personál přímo ovlivňuje 

kvalitu poskytované sociální sluţby. Primárně je stanovena základní struktura organizace. 

Počty jednotlivých zaměstnanců, aby mohl být naplněn a základní pracovně právní opatření 

– pracovní smlouva, osobní podklady nutné k evidenci podle zákoníku práce – správa soci-

álního zabezpečení, finanční úřad, úřad práce, zdravotní pojištění. Po vzniku pracovního 

poměru by měli následovat personální úkony spojené především s instruktáţí, zaškolením a 

zapracování na konkrétní pracovní pozici, na kterou byla sjednána pracovní smlouva. Pro-

to, aby kaţdý nově přijímaný zaměstnanec měl stejné podmínky, má slouţit směrnice pro 

příjem zaměstnanců. K nastavení rovných podmínek pro jednotlivé profese v organizaci 

mají slouţit kvalifikační poţadavky. Kvalifikační poţadavky mohou mít různou formu a 

mohou být definovány různě. Nejčastější bývá seznam poţadovaných dovedností, znalostí 

a z toho vyplývajících kompetencí. Další moţnou formou je zpracování do matice odpo-

vědností. Matice můţe být procesně – kompetentností. Kdy k jednotlivým krokům procesu 

je definovaná potřebná kompetence. Kompetence je dále podpořena vzdělávacím plánem. 

Kdy pro získání potřebného hodnocení je třeba dosáhnout vzdělání, případně absolvování 

odborné přípravy – kurzy, semináře, konference. 

2.3.1 Standard kvality č. 9 Personální a organizační zajištění sociální sluţby 

Při zpracování tématu diplomové práce povaţuji za stěţejní standard kvality poskytování 

sociální sluţby č. 9, níţe jsou uvedena kritéria rozhodující při zpracování dokumentace pro 

potřeby provozovatele sociální sluţby.  

„Kritérium:  

Poskytovatel má písemně stanovenu strukturu a počet pracovních míst, pracovní profily, 

kvalifikační požadavky a osobnostní předpoklady zaměstnanců uvedených v § 115 zákona o 

sociálních službách, organizační struktura a počty zaměstnanců jsou přiměřené druhu po-

skytované sociální služby, její kapacitě a počtu a potřebám osob, kterým je poskytována.  

Poskytovatel má písemně zpracovanou vnitřní organizační strukturu, ve které jsou stano-

vena oprávnění a povinnosti jednotlivých zaměstnanců 



UTB ve Zlíně, Fakulta multimediálních komunikací 24 

 

Poskytovatel má písemně zpracována vnitřní pravidla pro přijímání a zaškolování nových 

zaměstnanců a fyzických osob, které nejsou v pracovně právním vztahu a poskytovatelem, 

podle těchto pravidel poskytovatel postupuje 

Poskytovatel, pro kterého vykonávají činnosti fyzické osoby, které nejsou s poskytovatelem 

v pracovně právních vztahu, má písemně zpracována vnitřní pravidla pro působení těchto 

osob při poskytování sociální služby, podle těchto pravidel poskytovatel postupuje“ 

(VYHLÁŠKA č.505/2006 Sb. Ze dne 15. listopadu 2006) 

Jak jsem jiţ zmínila standard kvality č. 9 je vţdy v organizaci zpracován v první přípravné 

fázi. Tento standard by měl mít jednoduchou a nejlépe procesní strukturu. Procesní řízení 

je vhodné především, tam kde je třeba, aby jednotliví pracovníci pracovali dle stejného 

postupu bez ohledu na pracovní směnu. U procesního řízení se s výhodou vyuţívají jedno-

duchá schémata pracovních postupů a instruktáţní směrnice by měli být srozumitelné, 

krátké a výstiţné. Není účelné k jednotlivým procesům psát mnoho stránkové listiny. Ide-

álním řešením jsou procesní diagramy případně jiţ zmíněné pracovní postupy či směrnice. 

2.3.2 Standard kvality č. 10 – Profesní rozvoj zaměstnanců 

„Kriterium: 

Poskytovatel má písemně zpracován postup pro pravidelné hodnocení zaměstnanců, který 

obsahuje zejména stanovení, vývoj a naplňování osobních profesních cílů a potřeba další 

odborné kvalifikace 

Poskytovatel má písemně zpracován program dalšího vzdělávání zaměstnanců, podle toho-

to programu poskytovatel postupuje 

Poskytovatel má písemně zpracován systém výměny informací mezi zaměstnanci o poskyto-

vané sociální službě, podle tohoto systému poskytovatel postupuje 

Poskytovatel má písemně zpracován systém finančního a morálního oceňování zaměstnan-

ců, podle tohoto systému poskytovatel postupuje 

Poskytovatel zajišťuje pro zaměstnance, kteří vykonávají přímou práci s osobami, kterým je 

poskytována sociální služba, podporu nezávislého kvalifikovaného odborníka.“ 

(VYHLÁŠKA č.505/2006 Sb. Ze dne 15. listopadu 2006) 
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Standard kvality č. 10 je jiţ specializovaným standardem, který je v organizaci často od-

souvám, protoţe není při řešení běţného provozu stěţejním. Především u organizací, které 

kaţdý měsíc, kvartál či rok bojují o peníze, uţivatele a vlastní přeţití. Mnohdy se v tomto 

kontextu boje o přeţití, zapomene na lidi, kteří tvoří jádro celé organizace a umoţňují její 

rozvoj, posun, případně stagnaci přímo. Organizaci ovlivňují svojí prací, tím, ţe spolupra-

cují, inovují, vzdělávají se. Proto je třeba maximálně vyuţít příleţitosti a personál na všech 

stupních řízení rozvíjet, motivovat a vzdělávat. Především s ohledem na rozvoj kompetencí 

a znalostí jednotlivce. Jednotlivec je součástí celku, který se jako mozaika skládá, zdoko-

naluje. Pokud všechny kameny zapadnou, tam kam mají, vytvoří kaţdý jednotlivec obraz 

společnosti – organizace. Kdyţ je mozaika postavena na pevných základech, má řád a pra-

vidla, není v případě ztráty jednoho kamínku ohroţena zhroucením. Kaţdá činnost 

v organizaci by měla být popsána a písemně dokladována s ohledem na to, ţe kaţdý člen 

můţe jednoho dne odejít a proto musí být uvnitř organizace potlačen „kult osobnosti“. Pře-

devším u klíčových pracovníků je nutné dobře znát jeho náplň práce, kompetence a mít 

stanovenou zastupitelnost. Tyto kompetence jsou jiţ propojeny s krizovým řízením, ale 

vlastně kaţdá činnosti v organizaci je propojena, není nahodilá a musí mít svůj smysl.  
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3 INTERNÍ KOMUNIKACE 

Komunikace je v současnosti často uţívaný fenomén naší doby. Komunikace je pouţívána 

jako všemocné zaklínadlo, přesto je důleţité a nezbytné, aby příjemce zprávy nebyl zahlcen 

mnoţstvím zpráv bez většího významu. V záplavě zpráv pak můţe docházet k zániku pů-

vodního záměru při komunikaci. Model komunikačního procesu popisuje Vysekalová, 

(2007). Komunikace je vnímána jako přenos informací od komunikátora ke komunikantu 

(příjemci informace) za pomoci kódování, přenosu zprávy – sdělení pomocí kanálu – pro-

středku komunikace. Pro efektivní komunikaci je důleţitá zpětná vazba, ale také eliminace 

šumů. Základem pro úspěšnou komunikaci musí být důvěryhodnost zdroje a znalost komu-

nikačních partnerů. Dalším krokem v úspěšné komunikaci je také načasování a obsah, který 

musí být důleţitý pro oba partnery komunikace. Komunikované sdělení musí být jasné, 

nezaměnitelné a jednoduché. Efektivní komunikace je zaloţena především na soustavnosti 

komunikace jako procesu. Aby byl tento proces efektivní, je vhodné vyuţívat jiţ praxí 

osvědčené komunikační kanály a nové postupně zavádět jako doplňkové, které vyhodnocu-

jeme a diferencujeme podle úspěšnosti. Poslední kriteriem pro úspěšnou komunikaci je 

také znalost adresáta. Nejefektivnější je komunikace v případě, ţe příjemce námi komuni-

kovaného sdělení nemusí pro příjem informace vynakládat ţádnou snahu a úsilí. Náklady 

na interní komunikaci můţeme určovat podle modelu komerční komunikační kampaně jak 

popisuje Tellis (2000). 

3.1 Zásady správné interní komunikace a moţnosti komunikace v or-

ganizaci 

Interní komunikace má dlouhodobou tradici, přestoţe se tomu tak neříkalo. Z minulosti 

známe nejrůznější oběţníky, nástěnky, letáčky a informace pro zaměstnance. Jiţ v minulos-

ti větší společnosti vydávaly vnitrofiremní noviny, časopis či periodický tisk (čtrnáctideník, 

měsíčník, čtvrtletník, případně jiný tiskový materiál). Mezi interní komunikaci lze zařadit 

také výroční zprávy, analýzy fungování společnosti. Co by mělo být pro interní komunika-

ce prioritní je přenos informací směrem k zaměstnancům. Tento přenos informací je pak 

nejvíce efektivní v případě, ţe preferované médium pro přenos informace. Při vyuţití zná-

mého komunikačního kanálu eliminujeme šumy vznikající přenosem informací. Pokud se 

vedení společnosti rozhodne komunikovat se zaměstnanci písemnou formou, je vhodné 

k tomu vyuţívat hlavičkový papír organizace. Přestoţe to můţe působit formálně je to 
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vhodné a především u velmi důleţitých a směrodatných informací dostávají sdělovaná data 

patřičnou váhu. Nezbytné je také, aby takový dokument byl opatřen adresátem (komu je 

určen), podpisem, jménem a funkcí pisatele a také aby byl datován, případně aby byla ur-

čena jeho účinnost od určitého data. Je to stejné jako, kdyţ zasíláme email, víme, kdy byl 

zaslán, komu je určen a kdo ho zaslal. Právě u emailové komunikace je vhodné vyuţívat 

podpis odesílatele emailu kopírující strategii organizace – jméno, pracovní zařazení v or-

ganizaci, logo organizace a kontakty, tak aby bylo moţné pisatele kontaktovat i jinou for-

mou neţ jen emailem. Další formou interní komunikace je pravidelný neswletter, který 

rekapituluje důleţité data následujícího období (nejlépe týdne, 2 týdnů či měsíce). S výho-

dou je moţné rozdělit takový dokument na provozní záleţitosti spojené s plánovanými udá-

lostmi, které mohou ovlivnit pracovní podmínky. Pokračovat s plánovanými termíny ško-

lení, tak aby také kolegové věděli, ţe bude někdo z pracovního kolektivu chybět a 

v poslední řadě připomenout například pracovní výročí (5 let, 10 let, 15 let a více let v or-

ganizaci) je důleţité, aby vedení organizace ocenilo přínos dlouholetých zaměstnanců. U 

malých organizací je vhodné pokud vedení organizace vyhodnotí jako vhodné uvádět i na-

rozeniny a svátky zaměstnanců pro následující období. Toto záleţí na rozhodnutí vedení a 

celkovému pojetí organizace. Pokud převládají neformální vztahy nad formálními tak je to 

vhodné, v opačném případě můţe vedení zvolit jiné spojující téma, tak aby během roku 

kaţdý zaměstnanec našel své jméno na stránce u pozitivní události. Posledním bodem ta-

kového periodika mohou být plusy a mínusy – co se podařilo, co plánujeme, případně také 

co nebylo zcela podle představ vedení společnosti. Při tomto vytýkání je nutné, abychom se 

vyhnuli personifikaci (u neúspěchů neuvádět konkrétní osobu) mohlo by to velmi poškodit 

pracovní vztahy. Naopak v případě úspěchů je vhodné být konkrétní a poděkovat také pra-

covnímu týmu, který poskytl podporu jednotlivcům, kteří dosáhli úspěchu.  

Hlavním a stěţejním úkolem komunikace v neziskovém sektoru je předávat informace po-

mocí interní a externí komunikace. V její konečné fázi je důleţité zpracovat nebo řídit roz-

hodovací procesy jednotlivých zaměstnanců, tak, abychom dosáhly jejího maximálního 

účinku a tím splnění cílů, které si subjekt (organizace) vytýčila. Komunikace je uskutečňo-

vána mnoha způsoby, různými směry a prostředky. Můţe být jednosměrná i obousměrná. 

Proto je důleţité říci ihned na počátku, ţe komunikace není pouze splnění plánů a cílů, ale 

především dosaţení všech účastníků tohoto procesu – vedení i zaměstnanců.  
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Na počátku kaţdé komunikace, interní není výjimkou, si musíme stanovit cíle, kterých 

chceme dosáhnout. Cíl má marginální úlohu, protoţe má nezanedbatelný vliv na volbu 

komunikačních nástrojů, média nebo kanálů a v konečném důsledku cílové skupiny, u kte-

ré očekáváme změnu chování. Jde zejména o předsvědčení všech zaměstnanců o benefi-

tech, které získají.  

Komunikace v neziskové organizaci je tvořena souborem přesně stanovených aktivit, které 

vyuţívají všichni zaměstnanci. Vzájemné působení jednotlivých subjektů uvnitř komuni-

kace má nesporný vliv k udrţení nebo vytváření obrazu organizace nejen směrem k za-

městnancům, ale také svému okolí. Vţdy by proto měla směřovat ke vzájemnému porozu-

mění a důvěře. K efektivní aplikaci pouţíváme komunikační kanály osobní i neosobní ko-

munikace. Osobní komunikace je právem povaţována za nejstarší a pouţíváme ji při oslo-

vení jedné nebo více osob. U kanálu neosobní komunikace není přímá vazba. Mezi subjek-

tem a objektem komunikace můţe existovat médium, coţ do jisté míry zabraňuje interak-

tivně, tedy okamţité zpětné vazby. Kanál neosobní komunikace dostává v současné době 

zcela jiný rozměr. S rozvojem nových technologií na poli komunikace nám především ce-

losvětová síť – internet, nabízí široké spektrum vyuţití. Ve skutečnosti jiţ nelze jedno-

značně hovořit o neosobní komunikaci, protoţe Internet začíná tento kanál stavět do zcela 

jiného obrazu. Moţnosti Internetu jsou dnes takřka neomezené. Samozřejmě tam, kde mají 

k Internetu přístup. Potom můţeme komunikovat on-line, tedy s okamţitou zpětnou vaz-

bou.  

Vnitřní komunikace je velmi důleţitá. Její fungování má primární vliv na úspěch celé or-

ganizace. Komunikační proces uvnitř organizace není jednoduchou záleţitostí, ale dlouho-

dobým a plánovaným procesem. Je nutné si stanovit základním komunikační cíle, kterých 

chceme dosáhnout. Interní cíle jsou vytvořením souladu v celém rozsahu vnitropodnikové 

komunikace. Hlavním nositelem změn v organizaci je pak manaţer a jeho vliv na chování 

pracovní skupiny ve formální i neformální rovině jak definuje Dědina (2005). 

Svoboda (2001) zdůrazňuje nutnost dobré vazby zaměstnanců organizace pro maximaliza-

ce externího účinku celé interní komunikace.  

„Z praktického pohledu můžeme říci, že na 100 zaměstnanců podniku připadne nejméně 

300 jejich blízkých rodinných příslušníků. Každý z nich má nejméně 10 přátel a tak se roz-

roste externí informovaná skupina na 3000 osob, které bezmezně věří tomu, co říká původ-
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ně oněch 100 podnikových zaměstnanců, tak se může stát veřejnost plamenným zastáncem 

podniku a možná rozhodujícím přínosem pro PR“, doplňuje výše uvedenou souvislost Svo-

boda. (Svoboda, 2001, s. 44) 

3.2 Komunikace s agenturou, lektory, zřizovatelem sluţby 

Kapitolu jsem rozdělila na jednotlivé okruhy, kdy komunikaci se zřizovatelem sluţby, by 

měl provádět výhradně ředitel organizace. Ředitel je jako jediná osoba pověřená předává-

ním informací o fungování organizace, nákladech, poţadavcích na provoz zařízení a veške-

rou správou majetku, financí a řízením personálu. V jednotlivých oblastech můţe být ředi-

telem pověřena osoba správou jednotlivých oblastí a předáváním relevantních informací 

řediteli zařízení. 

Při komunikaci s vzdělávací agenturou je vhodné, aby komunikoval jeden pověřený za-

městnanec, který zpracovává výstupy z motivačních pohovorů. Nejlépe personalista nebo 

pracovník v nadřízené funkci. Tento pracovník také můţe zjišťovat poţadavky na vzdělá-

vání u jednotlivých nadřízených pracovníků, případně zpracovávat písemné poţadavky od 

jednotlivých pracovníků. Kontroluje čerpání finančních prostředků a naplňování plánu 

vzdělávání. Při komunikaci se vzdělávací agenturou funguje jako objednatel školení, kon-

taktní osoba v případě zrušení školení, a také předává upřesňující informace účastníkům 

školení. V případě více denních školení mimo organizaci pomáhá pracovníků zajistit 

vhodné ubytování podle nákladových moţností organizace.  

3.3 Metodologie výzkumu a hypotéza 

Teoretické zadání, které je základem pro výzkumné aktivity. Je třeba systematicky zpraco-

vat. V první řadě je třeba stanovit prostředí. V případě organizace poskytující sociální sluţ-

by se můţeme na problematiku dívat z pohledu „makroprostředí a procesu trychtýře“ (Ko-

zel, 2006). Pak se můţe jednat o skupinu čítající jednotlivce aţ desítky zaměstnanců a 

představitelů organizace v rámci ČR, regionu, kraje, města nebo organizace. U sociálních 

sluţeb nemusíme řešit přímou konkurenci ve smyslu boje o zákazníka, ale je vhodné sle-

dovat a případně spolupracovat s jiným zařízením poskytujícím stejně nebo podobné sluţ-

by. Po stanovení prostředí, ve kterém budeme realizovat výzkum, následuje přípravná a 

realizační etapa. Přípravná fázi se dělí na jednotlivé dílčí kroky, které obsahují: definování 

problému, cíl, následuje orientační analýza situace a přípravnou fázi uzavírá plánem vý-
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zkumného projektu. Realizační etapa se skládá: sběr údajů, zpracování shromážděných 

údajů, analýzy údajů, interpretace výsledků výzkumu, závěrečná zpráva a její prezentace. 

(Kozel, 2006, s. 70, 71).  

3.3.1 Hypotézy 

Poté co je stanoven a definován problém následuje vyslovení hypotézy, případně více hy-

potéz, pokud je účelné je ověřovat.  

„Obecně lze hypotézu definovat jako výpověď (tvrzení) o dosud neprokázaném (možném, 

nepřezkoušeném, předpokládaném, pravděpodobném atd.) stavu dvou nebo více jevů (pro-

měnných) ve zkoumané oblasti, kterou lze testovat.“ (Foret, 2003, s. 21) 

Hypotézy se dělí na deskriptivní a explanační. Hypotézy mají navést výzkumníka k ideál-

nímu nástroji pro šetření a lepší interpretaci výsledků. Závěrem šetření je potvrzení či za-

mítnutí tvrzení vyřčeného pomocí hypotézy. Závěry a doporučení pak vychází z tohoto 

potvrzení či zamítnutí a celkových z výsledků šetření. 

3.3.2 Výběr výzkumné metody – interní dotazníkové šetření 

Při výběru výzkumné metody je základním kriteriem kvantitativní a kvalitativní výzkum. U 

kvantitativního výzkumu většinou získáme četnosti jevu a měřitelné údaje. V kvalitativním 

výzkumu pátráme po příčinách, motivech, míněních a postojích respondentů jak uvádí Ko-

zel (2006). 

Dotazníkové šetření má být uceleným sběrem dat pro předem promyšlené okruhy, tak aby-

chom získali odpovědi na naše otázky. Dotazování můţe být realizováno různou formou, 

z nich nejběţnější je osobní dotazování, písemné dotazování, telefonické dotazování a 

v současnosti velmi populární elektronické dotazování. 

Osobní dotazování je náročné časově, organizačně a také dotazník musí být zpracován 

velmi detailně. U osobního dotazování je moţné vyuţívat do záznamu reakce tazatele i 

respondenta. Tyto otázky ale musí být výrazně odděleny, aby nedošlo k tomu, ţe tazatel 

zamění otázky. Na tazatele jsou kladeny velké nároky, především v oblasti přesnosti zá-

znamu zjištěných skutečností. Rychlejší a jednodušší formou dotazování je písemný dotaz-

ník. U písemných dotazníků je kladen důraz na jednoduchost a pochopitelnost jednotlivých 

otázek bez cizí pomoci, tak aby nedošlo ke špatné interpretaci a případnému nepochopení 
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otázek. Takový dotazník musí být opatřen také průvodním dopisem. V průvodním dopise 

je vhodné krátce popsat, proč a kdo dotazníkové šetření provádí, k čemu budou výsledky 

slouţit, jak s nimi bude naloţeno, zda respondent dostane zpětnou vazbu po skončení šet-

ření, také je důleţité poděkovat za spolupráci. Zároveň je nutné popsat postup vrácení vy-

plněného dotazníku. Abychom zvýšili návratnost dotazníků, doporučuji přiloţit ofrankova-

nou odpovědní obálku. Telefonické dotazování je jiţ v poslední době nahrazováno elektro-

nickým dotazováním. Nevýhodou je krátká doba pro dotazování, respondent brzy ztrácí 

koncentraci a není vhodné pouţívat škály, protoţe je nutné vysvětlit jejich význam. 

V současnosti se kombinuje telefonické dotazování s on-line vkládáním telefonického ope-

rátora podle instrukcí respondenta. Elektronické dotazování je novým fenoménem moderní 

doby. Průzkumy jsou velmi rychlé, lze říci bleskové. Odpovědi je moţné zpracovat velmi 

rychle, bez nutnosti přepisu po skončení dotazníkového šetření. Distribuční kanál je email 

nebo www stránky. Cílení je podle komunikovaného obsahu dotazníku. S výhodou se 

v současnosti vyuţívají systémy virálního marketingu – lavinové šíření zprávy v prostředí 

internetu.  

Výběr vzorku respondentů je třeba předem zváţit a stanovit metodiku výběru. Před započe-

tím samotného výběru vzorku respondentů si musíme stanovit, koho se budeme dotazovat, 

jak se vybraného vzorku respondentů budeme dotazovat a kolika respondentů se budeme 

skutečně dotazovat. Jednotlivé moţnosti postupů při výběru vhodné výzkumné metody jak 

je uvádí Kozel (2006). 

Při samotném výběru se s výhodou vyuţívají techniky reprezentativních vzorků responden-

tů. U těchto technik rozlišujeme moţnosti výběru souboru respondentů podle velikosti 

skupiny. Pokud se rozhodneme pro šetření v celé základní skupině – úplné šetření, musíme 

znát všechny respondenty, a počet respondentů by měl být relativně malý. 

Další vyuţívanou technikou je výběr skupiny respondentů, dotazování u vybrané skupiny 

můţe být zatíţeno chybou. Naopak výhodou je úspora času, finančních nákladů a také 

podrobnější šetřené u vybraného vzorku respondentů. 

Kozel (2006) popisuje náhodný výběr respondentů, který můţe mít následující postup. 

Vhodný postup volíme podle velikosti skupiny respondentů. Jednou z technik je losování, 

při losování počítáme se všemi respondenty a z osudí vytáhneme předem stanovený počet. 

S výhodou se tato technika vyuţívá u menších skupin. Podobnou technikou je přidělení 
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pořadového čísla všem respondentům. Následně je náhodně vygenerováno poţadované 

mnoţství čísel respondentů. Při výběru je moţné také vyuţít společný znak skupiny re-

spondentů, ale tento způsob výběru je jiţ méně častý. Další moţností jak stanovit skupinu 

respondentů je výběr podle oblastí, jak ve smyslu rezidence, tak ve smyslu spojovacího 

znaku. S výhodou vyuţijeme i následující techniku, která můţe mít dva i více stupňů výbě-

ru, při kaţdém stupni skupinu zmenšujeme podle stanovených poţadavků s náhodným vý-

běrem respondentů. Pokud vybíráme skupinu respondentů záměrně, tak hovoříme o skupi-

novém výběru případně přímo o reprezentativním vzorku. Velikost vzorku respondentů je 

pak moţné stanovit odhadem, nákladově nebo statisticky. Vţdy vycházíme z předem defi-

novaného počtu respondentů a následně se velikostí vzorku snaţíme přiblíţit poţadované-

mu. U nákladového přístupu vycházíme z nákladů na dotazníkové šetření u jednoho re-

spondenta a rozpočet přepočítáváme na skupinu, coţ můţe znamenat sníţení počtu respon-

dentů. Odhad závisí na zkušenosti s předešlými šetřeními a můţe být velmi nepřesný. Nej-

přesnější je statistický náhled, musí být podloţen statistickými výpočty. Přesto závisí na 

dalších faktorech ovlivňujících moţnosti výběru. 

Dotazník je jedním z nástrojů dotazování, K dalším nástrojům je moţné zařadit záznamový 

arch, scénář rozhovoru a záznamové zařízení. 

Při kaţdém vyuţití výše popsaných nástrojů je nutné mít správnou konstrukci otázek. Nee-

xistuje na to ovšem ţádný spolehlivý návod. Vţdy záleţí na informacích, které chceme a 

potřebujeme získat. V současnosti je pro konstrukci dotazníků vyuţít dostupných progra-

mů, které alespoň po formální stránce hlídají základní pravidla pro dotazování. Případně 

doporučí vyloučení otázek, u kterých dochází ke zdvojení, protiřečení, zavádějícím odpo-

vědím a podobně.  
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II.  PRAKTICKÁ ČÁST 
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4 POPIS SOUČASNÉHO STAVU V ORGANIZACI 

Práce a koncept dokumentu slouţícího jako směrnice pro vzdělávání a organizaci výcviku 

v domově pro seniory Burešov vychází z poznatku, ţe v současnosti pracuje v domově 90 

zaměstnanců. Největší počet zaměstnanců je zařazen do zdravotnického úseku – zdravotní 

sestry, zaměstnanci v přímé obsluţné péči – pracovníci v sociálních sluţbách. Pracovní 

skupinu doplňuje sociální úsek – sociální pracovníci a instruktoři sociální péče. Poslední 

oblastí je zajištění technicko - hospodářdkých činností – vedení domova pro seniory, eko-

nom, mzdová účetní, zaměstnanci kuchyně, prádelny, údrţby, úklidu. Kaţdá z výše jmeno-

vaných profesí má svá specifika, poţadavky na vzdělávání a zákonné poţadavky, které 

musí zaměstnavatel v kooperaci se zaměstnanci naplnit. 

Domov pro seniory Burešov, příspěvková organizace, Burešov 4884, 760 01 Zlín. 

Zřizovatelem domova pro seniory je Zlínský kraj. Domov pro seniory byl otevřen 11. 12. 

1984, od října 2000 je zařízení příspěvkovou organizací s právní subjektivitou. Nově je od 

1.1.2011 poskytuje Domov pro seniory Burešov dvě základní ubytovací služby jako, domov 

pro seniory a domov se zvláštním určením. Služba Domov pro seniory je určena pro obča-

nům ČR od 65 let, kteří nejsou schopni pro svoji nemoc, zdravotní postižení a ztrátu 

soběstačnosti žít ve svém domácím prostředí. Služba Domov se zvláštním režimem je urče-

na pro seniory starší 60 let nemocné Alzheimerovou chorobou a jiným typem demence, 

kteří mají sníženou soběstačnost a jejichž situace vyžaduje pravidelnou pomoc jiné fyzické 

osoby. (zdroj: http://www.dsburesov.cz/index.php?rubrika=2-o-nas, on-line) 

Po informativní schůzce s ředitelem domova pro seniory Burešov jsem zjistila, ţe 

v současnosti není v organizaci ţádný platný dokument, který by se uceleně zabýval systé-

mem školení a výcviku personálu. Tuto absenci si vedení organizace uvědomuje, vítá spo-

lupráci nabízenou v rámci diplomového projektu, a proto mi poskytli rozpracovaný kon-

cept, který je třeba dopracovat a poté aplikovat do běţného pracovního ţivota. Dalším bo-

dem zájmu je individuální hodnocení pracovníků pomocí dotazníku a pohovoru s přímým 

nadřízeným, jako součásti motivačního, osobního a profesního rozvoje pracovníků 

v organizaci. Vedení organizace si od tohoto postupu slibuje získání informací o individu-

álních a skupinových potřebách v oblasti výcviku a vzdělávání, zpětnou vazbu, hodnocení 

pracovního prostředí a základní podklady pro individuální rozvoj pracovníků. V minulosti 

byla školení vybírána z dostupné nabídky externích firem po dohodě s vedoucími jednotli-

http://www.dsburesov.cz/index.php?rubrika=2-o-nas
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vých oddělení. Struktura organizace je přehledně a logicky členěna, aby pracovní skupiny 

byly efektivní a komunikace mezi jednotlivými členy byla co nejuţší. Celý proces plánová-

ní školení, vedení agendy i hodnocení pracovníků by měl zjednodušit personální program 

IS SYGNUS, který byl nainstalován pro potřeby personálu. (zdroj: vlastní z rozhovoru, 

Zaydler, 2011) 

V zákoně 108/2006 Sb. jsou stanoveny „Předpoklady pro výkon povolání sociálního pra-

covníka“ a „Předpoklady pro výkon činnosti v sociálních službách“. Je to soubor odbor-

ných předpokladů a poţadavků na profesionální kompetence a vzdělání pracovníků organi-

zace poskytující sociální sluţby. Zákon o sociálních sluţbách definuje náplň práce sociál-

ního pracovníka, alespoň v základních bodech, které jsou v praxi rozšířeny podle potřeb 

zařízení takto: „Sociální pracovník vykonává sociální šetření, zabezpečuje sociální agendy 

včetně řešení sociálně právních problémů v zařízeních poskytujících služby sociální péče, 

sociálně právní poradenství, analytickou, metodickou a koncepční činnost v sociální oblas-

ti, odborné činnosti v pomoci, sociální poradenství a sociální rehabilitace.“ (Zákon o soci-

álních sluţbách č.108/2006 Sb. ze dne 14. března 2006) 

Výše uvedené kompetence předpokládají a zároveň poţadují také trestní bezúhonnost, 

zdravotní způsobilost pro výkon práce a odbornou způsobilost. Odborná způsobilost je 

stanovena a popsána v zákoně o sociálních sluţbách, pro výkon práce sociálního pracovní-

ka musí dosahovat zaměstnanec minimálně středoškolského vzdělání s maturitou a zároveň 

musí během praxe. 

4.1 Postup realizace a vyhodnocení výzkumné sondy 

Na základě zjištěných skutečností jsme se rozhodla postupovat při řešení komunikace 

v organizaci následně: 

1. Stanovím hypotézy. Vyslovené hypotézy ověřím výzkumnou sondou v Domově pro 

seniory Burešov ve Zlíně. 

2. Vyberu nejvhodnější metodu výzkumu  

3. Aplikuji vybranou techniku – sestavím výzkumný prostředek. 

4. Provedu průzkumnou sondu. 

5. Hypotézy, návrh komunikačního řešení, vycházejí ze zjištěných skutečností. 
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Cílem realizace výzkumné sondy, která mi poskytne odpovědi, je zjištění témat výběru a 

zajištění školících aktivit. Zároveň by měla dotazníková sonda poskytnout informaci o nej-

vhodnějším komunikačním prostředku pro efektivní předávání informací. Proto zároveň se 

sestavením dotazníků vyslovím hypotézy, které následně pomocí vyplněných dotazníků 

potvrdím, či vyvrátím.  

4.1.1 Hypotézy 

Po úvodním seznámení se společností a současného stavu v oblasti vzdělávání a komuni-

kace při realizaci vzdělávacích aktivit, stanovuji hypotézy. 

Hypotéza 1: „Zaměstnanci zařízení sociálních sluţeb vyuţívají k interní komunikaci pře-

devším emailovou komunikaci, coţ přispívá k rychlé komunikaci v organizaci.“  

Hypotéza 2 „Zaměstnanci jsou plně spokojeni s nabízenými moţnostmi a rozsahem podpo-

ry vzdělávání zprostředkovanými zaměstnavatelem.“ 

4.1.2 Výběr metody dotazování v organizaci 

Po vstupním zjištění organizační struktury organizace jsem zváţila efektivnost a časovou 

náročnost z pohledu mých časových moţností a zároveň s ohledem na provozní a časové 

moţnosti personálu. Do skupiny respondentů jsme zařadila všechny zaměstnance Domova 

pro seniory Burešov. Pro potřeby výzkumné sondy jsem zařadila 90 osob z řad personálu 

na všech stupních řízení a organizačního zařazení - nadřízení, podřízení, přímá péče i pod-

půrné procesy v organizaci. Zohlednila jsem nutnost školení a výcviku u všech skupin za-

městnanců v organizaci. Jako nejvýhodnější metodu jsem zvolila dotazník distribuovaný 

elektronickou a písemnou formou v organizaci. 

4.1.3  Po výběru vhodné výzkumné metody jsem sestavila Dotazník.  

Dotazník má sedmnáct zavřených a polouzavřených otázek a je rozdělen na čtyři části, kde 

se pokusím zjistit pracovní zařazení, vyuţití motivačních pohovorů a vyuţití internetu při 

práci. Dalším bodem zájmu je způsob komunikace mezi zaměstnavatelem a zaměstnance 

v oblasti zajištění vzdělávacích aktivit – objednávky školení, hlavní zdroje informací o 

připravovaných kurzech, hlavní zdroje informací o externích kurzech, vyuţití moţností 

grantových kurzů. Oblast finanční podpory zaměstnavatele v oblasti vzdělávání a 

v neposlední řadě je to pak zpětná vazba a vyhodnocení efektivity školení. Pro kvalitní 
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interní komunikaci je nutné znát také preferovaný způsob předávání zpráv a novinek. Zde 

předpokládám, ţe velká část bude preferovat elektronickou formu komunikace – email.  

4.1.4 Průzkumná sonda 

Při realizaci výzkumné sondy a distribuci dotazníků jsme zvolila po kontaktu s vedením 

organizace písemnou formu komunikace. Dotazníky jsem nakopírovala na celkový počet 

devadesáti kusů. Všechny dotazníky jsem předala vedení společnosti a stanovila jsem ter-

mín pro odevzdání všech dotazníků zpět na jeden týden. Po předání dotazníků jsme vyuţila 

moţnosti internetového portálu www.vyplnto.cz, který nabízí moţnost rychlého zpracování 

a vyhodnocení výzkumné sondy. Nevyuţila jsem automatické rozesílání, ani veřejného 

vyplnění. Portál slouţil a vyuţila jsem ho jako zpracovatelský nástroj. Po uplynutí stanove-

ného termínu jsem si vyzvedla vyplněné dotazníky. Z celkového počtu devadesáti předa-

ných dotazníků se mi jich vrátilo šedesát osm kusů. Všechny vrácené dotazníky jsem očís-

lovala a postupně zadala do připraveného formuláře na portálu. Souběţně jsme kontrolova-

la pořadové číslo fyzického dotazníku a elektronického záznamu. Po zadání všech dotazní-

ků jsem výzkum ukončila. Následně po ukončení celé průzkumné sondy jsem získala zpra-

covaná data ve formě grafů, které jsme následně vloţila do diplomové práce a opatřila ko-

mentářem. Jednotlivé vyhodnocení slouţili k ověření vyslovených hypotéz a zároveň se 

staly podkladem pro projektovou část diplomové práce.  

4.1.5 Vyhodnocení získaných dat 

Jednotlivé otázky byly vyhodnoceny v podobě grafů, které  následně opatřím komentářem. 

Zjištěné soubory dat analyzuji a vyvodím závěry, které vyuţiji v projektové části.  

http://www.vyplnto.cz/
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Obrázek 1 Pracovní zařazení. (zdroj: vlastní) 

 

Vzorek respondentů se rozloţil velmi vhodně, protoţe 44,12 % respondentů pracuje v pří-

mé obsluţné péči a má kontakt s uţivateli sluţby. Právě personál v přímém kontaktu má 

specifické potřeby vzdělávání, jak v oblasti odbornosti, ale zároveň také v oblasti tzv. 

měkkých dovedností. Především při jednání s uţivatelem sociální sluţby a péči o něj. Proto 

povaţuji toto rozloţení za vhodné. 
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Obrázek 2 Motivační pohovor (zdroj: vlastní) 

 

V organizaci v roce 2010 nebyl realizován oficiální motivační pohovor a je naplánován na 

letošní rok. 14,71 % respondentů uvádí, ţe s nimi byl motivační pohovor veden. 66,18 % 

respondentů uvedlo, ţe s nimi pohovor veden nebyl. Práce se zaměstnanci je slabým mís-

tem a pro dosahování poţadovaných výsledků bude nutné v budoucnu této problematice 

věnovat více energie.  
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Obrázek 3 Motivační pohovor – poţadavek na vzdělávání (zdroj: vlastní) 

 

Otázka číslo 3 vypovídá, ţe se 14,71% zaměstnanců vyslovilo v oblasti vzdělávání a indi-

viduálních poţadavků. Z provozně - ekonomických důvodů není moţné pokrýt všechny 

poţadavky, ale je moţné se zjištěnými potřebami pracovat a zahrnout v případě, ţe vedení 

společnosti a přímý nadřízený doporučí poţadované vzdělávání zahrnout tyto poţadavky 

do finančních plánů. 85,29 % respondentů odpovědělo, ţe nemělo moţnost vyjádřit své 

poţadavky. 
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Obrázek 4 Nabídka školení (zdroj: vlastní) 

 

Přestoţe, nebyly vedeny pohovory a zaměstnavatel nezjišťuje poţadavky zaměstnanců 

v oblasti vzdělávání, pracuje se zaměstnanci poměrně dobře, 60,29 % respondentů jiţ v 

letošním roce dostalo nabídku na školení, kterou vítá pro svůj osobní a pracovní rozvoj. 

Jedná o obecné nabídky, které přichází od školících společností a agentur, u kterých za-

městnavatel předpokládá zájem především u odborného personálu v oblasti zdravotnictví a 

přímé péče o uţivatele sociální sluţby. U specializovaných typů školení je vhodné, aby 

zaměstnanci projevili vlastní iniciativu a své poţadavky, potřeby sdělili zaměstnavateli 

nejlépe písemnou formou. Zaměstnavatel můţe mít stanoveny obecné kvalifikační poţa-

davky nad rámec zákonem stanoveného vzdělávání. Stanovení vhodných typů a oblastí 

školení mohou přispět k efektivnímu rozvoji zaměstnanců. 
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Obrázek 5 Vyuţití PC a internetu (zdroj: vlastní) 

Při práci vyuţívá PC a přístup na internet 54,41 % respondentů, ostatní respondenti tuto 

otázku hodnotí záporně.  

 

Obrázek 6 Poţadavek na vyuţití PC a internetu (zdroj: vlastní) 
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Internet je v současnosti medium, které má ve společnosti a pracovním ţivotě zaměstnanců 

čím dál větší význam. Internet se stává jak komunikačním prostředkem, tak zdrojem in-

formací, které uţivatel internetu můţe najít rychle a pohodlně. Je plně na zváţení zaměst-

navatele zda zaměstnancům tuto moţnost komunikace poskytne. V komerční sféře je pří-

stup na internet většinou nezbytností, pro moţnost komunikace se zákazníkem, dodavateli i 

mezi sebou. V neziskových organizacích jsou tyto komunikace tak říkajíc na počátku vyu-

ţívání. Zájem zaměstnanců o vyuţití této formy komunikace je u 80,88 % respondentů, coţ 

svědčí o poměrně značném potenciálu. Otázkou zůstávají také technické moţnosti a fi-

nanční náročnost pro zajištění tohoto poţadavku. 

Obrázek 7 informace o interním školení (zdroj: vlastní) 

U interního školení je situace podobná jako u externího, přesto odlišná a to především 

v tom, ţe zaměstnanci jsou informováni především od svého přímého nadřízeného 

v kombinaci s pozvánkou umístěnou na nástěnce. Zde se zase opakuje princip dostupnosti 

informací přímo na pracovišti a to ve formě interního sdělení ústně a na nástěnce ve spo-
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lečných prostorách pro personál. Písemným sdělení se prohlubuje povědomí o připravova-

ném školení. 

Obrázek 8 informace o externím školení (zdroj: vlastní)  

U otázky předávání informací o externím školení většina respondentů, vyuţili respondenti 

moţnosti vybrat z více odpovědí. Nejčastěji preferovanou formou komunikace jsou infor-

mace předávané od zaměstnavatele písemně, následované informacemi zaslanými elektro-

nicky. Poměrnou část tvoří také informace od pořádajících agentur, které oslovují jak orga-

nizace, tak jednotlivé účastníky kurzů. Zde je také jiţ poznat, jaká forma komunikace se ve 

společnosti preferuje. Z toho usuzuji, ţe pro efektivní komunikaci je vhodné předávat in-

formace zaměstnancům v písemné formě, ve společných prostorách, tak aby pro mě byly 

dostupné a dosaţitelné. Zároveň je vhodné stejnou informaci rozeslat emailem. Tím je 

moţné zajistit dva stabilní komunikační kanály, které jsou osvědčené a dostupné s ohledem 
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na nepřetrţitý pracovní harmonogram, kterým je zajišťován chod takto velkého zařízení, 

jako je pobytová sluţba - domov pro seniory. 

Obrázek 9 realizace objednávky školení (zdroj: vlastní)  

 

Jak ukázalo vyhodnocení realizace objednávek školení, je jich 64,63 % realizováno přes 

zaměstnavatele, zároveň je především odborný personál zvyklý realizovat objednávky na 

školení individuálně. Předpokládám, ţe je to se souhlasem zaměstnavatele, protoţe jak 

uvidíme ve vyhodnocení otázky finanční spoluúčasti zaměstnanců, zaměstnavatel plně zra-

dí zaměstnancům realizované vzdělávání. Procento individuálních úhrad je spíše ojedinělé. 

A můţe mít souvislost například s doplněním středoškolského či vysokoškolského vzdělá-

ní. 
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Obrázek 10 Výběr kurzu (zdroj: vlastní)  

 

U této otázky se z pěti moţných odpovědí, vyuţili respondenti pouze tři odpovědi. Odpo-

vědi kombinovali, tak aby nejlépe popsali skutečnou praxi v organizaci. Nejčastěji to byly 

kurzy předepsané zaměstnavatelem v kombinaci s plánem osobního rozvoje. Poslední byly 

kurzy, za které účastníci získávají kredity a jsou nutné pro odborný zdravotnický personál. 
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Obrázek 11 Finanční podpora zaměstnavatele (zdroj: vlastní) 

 

Polovina respondentů povaţuje finanční podporu v oblasti vzdělávání za přiměřenou, 

29,41 % respondentů za dostatečnou a 19,12 % respondentů za nedostatečnou. Z tohoto 

výsledku tedy usuzuji, ţe zaměstnanci jsou poměrně spokojení se vzděláváním a také mo-

tivovaní. Proto by bylo vhodné systém, který je aplikovaný při realizaci vzdělávání nyní, 

popsat v rámci standardů kvality sociální sluţby a případně doplnit, tak aby byl efektivní 

jak pro zaměstnance, tak pro zaměstnavatele. 
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Obrázek 12 Individuální roční náklady na školení (zdroj: vlastní) 

 

89,71 % respondentů uvádí, ţe nemá osobní výdaje v oblasti vzdělávání, protoţe za něj vše 

hradí zaměstnavatel. 10,29 % respondentů uvedlo, ţe v souvislosti se vzděláváním má fi-

nanční výdaje, coţ můţe být způsobeno, mnoha faktory, kdy jedním z nich můţe být účast 

na školení mimo místo výkonu práce a pak dochází k výdajům spojeným s cestováním, 

stravováním, případně doplňujíc studium na střední a vysoké škole. Zaměstnavatel můţe 

umoţnit studium, uvolňovat zaměstnance na výuku a poskytovat mu výhody plynoucí ze 

zákona v podobě studijního volna, ale většinou je to pouze v případech, kdy je v zájmu 

zaměstnavatele zvyšování kvalifikace. Pak můţe být dokonce uzavřena dohoda mezi za-

městnancem a zaměstnavatelem upravují pracovně právní vztah po dobu studia a po ukon-

čení studia, tak ţe zaměstnanec neodejde z organizace po předem stanovenou dobu, nebo 

zaplatí smluvní pokutu. Tím se můţe zaměstnavatel pojistit proti vysoké fluktuaci zaměst-

nanců, kteří získají vzdělání v průběhu pracovně právního vztahu. 
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Obrázek 13 Čerpání z fondů ESF (zdroj: vlastní) 

 

Otázka grantového vzdělávání je v současnosti velmi aktuální, proto jsem chtěla zjistit, zda 

se také tato organizace sama nebo prostřednictvím zřizovatele zapojila do grantové činnos-

ti. Z výsledků vyplývá, ţe se organizace aktivně nezapojila – nezískala grant na vzdělávání, 

ale zaměstnanci se účastní školení, které jsou spolufinancovány, nebo realizovaný v rámci 

některého grantu. Obecně by měla být školené, realizovaná v rámci grantů výhodnější a 

dostupné odborné veřejnosti. 
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Obrázek 14 Vyhodnocení efektivity školení (zdroj: vlastní) 

 

Vyhodnocování efektivity školení je základním hodnotícím ukazatelem jak pro zpětnou 

vazbu o kvalitě školení, tak pro přímého nadřízeného. Na školení a výcvik posíláme za-

městnance, aby získávali nové poznatky, dovednosti a znalosti, nebo aby si stávající zna-

losti a dovednosti prohloubili. Základním poţadavkem zaměstnavatele po absolvovaném 

školení je pak praktická aplikace, takto nabitých znalostí a dovedností do praxe. Ověření 

této skutečnosti pak je na přímém nadřízeném, který zjištěné skutečnosti zaznamená nejlé-

pe do karty školení zaměstnance. Ruku v roce pak jde také vedení databáze dodavatelů 

školení a vyhodnocování základních kriterií hodnocení – cena, kvalita, dostupnost, vyuţi-

telnost v praxi. S těmito daty je pak vhodné pracovat v případě, ţe má zájem o školení ještě 

někdo další z pracovního týmu. Pak můţe zváţit přínos toho jednotlivého školení pro praxi 

a případně hledat alternativu u jiné školící agentury. 
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Obrázek 15 Nápravné opatření u neefektivního školení (zdroj: vlastní) 

 

Tato otázka má přímou návaznost na předešlou otázku a to je následné stanovení efektiv-

nosti školení u zaměstnanců. Zde je vidět, ţe přímou zpětnou vazbu od nadřízeného dostá-

vá pouze 27,94 % respondentů, 55,88 % respondentů neví, jak by bylo postupováno a zda 

by bylo přijato nápravné opatření, ostatní odpověděli, ţe není přijato ţádné opatření. 
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Obrázek 16 Interní noviny (zdroj: vlastní) 

 

Organizace vydává „Burešovský občasník“, kde jsou informace od seniorů, pro seniory. 

64,18 % respondentů odpovědělo, ţe organizace nevydává interní noviny. Z toho vyplývá, 

ţe vydávaný časopis není určen pro zaměstnance. Vydávání jakéhokoliv periodika je časo-

vě náročné a nejsem si jistá, zda by takovou moţnost v oblasti získávání informací zaměst-

nanci přivítali. Uţivatelé sluţby jistě, protoţe nejcennější jsou informace, které získáme. 

Vyuţít moţností aktivizačních krouţků pro uţivatele a časopis – občasník vydávat za jejich 

pomoci.  
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Obrázek 17 Interní komunikace (zdroj: vlastní) 

 

Jednoznačně preferovaným způsobem komunikace jsou porady – interní sdělení v písemné 

podobě a zároveň informace sdělené ústně na pravidelných poradách. Z toho můţeme usu-

zovat na komunitu pracovníků zvyklých na bezprostřední komunikaci tváří v tvář a sdělo-

vání základních nosných bodů v písemné podobě, formou zápisu z porad. Jednotlivé témata 

jsou shrnuta do bodů, v případě nejasností pak dochází k doptání se na konkrétní bod či 

sdělení. Proto také při hledání nových komunikačních moţností je třeba preferovat tento 

ustálený systém komunikace. Jako podporu při komunikaci se zaměstnanci je vhodné vyu-

ţívat také nástěnky, které preferuje dvacet devět respondentů průzkumné sondy. Email by 

uvítala třetina respondentů, takţe tento komunikační prostředek bychom mohli vyuţívat 

jako podpůrný, nikoli jako stěţejní. Souvislost je jistě také v tom, ţe jen polovina respon-

dentů vyuţívá pro svoji práci počítač. Ostatní proto vítají jinou formu komunikace.  
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4.1.6 Hypotézy, návrh komunikačního řešení, vycházejí ze zjištěných skutečností. 

Hypotézy vyslovené na počátku průzkumné sondy se po vyhodnocení výzkumné sondy 

mohou vyhodnotit s následujícím výsledkem. 

Hypotéza 1: „Zaměstnanci zařízení sociálních sluţeb vyuţívají k interní komunikaci pře-

devším emailovou komunikaci, coţ přispívá k rychlé komunikaci v organizaci.“ Hypotéza 

1 se při výzkumné sondě nepotvrdila. Důvodem je zjištěná skutečnost, ţe za stěţejní je 

v organizaci povaţována přímá komunikace s nadřízeným. Emailová komunikace je pouze 

podpůrná a vyuţívá ji pouhá třetina zaměstnanců.  

Hypotéza 2 „Zaměstnanci jsou plně spokojeni s nabízenými moţnostmi a rozsahem podpo-

ry vzdělávání zprostředkovanými zaměstnavatelem.“ Hypotéza se potvrdila, protoţe polo-

vina respondentů povaţuje finanční podporu za přiměřenou a dvacet respondentů za dosta-

tečnou. Zároveň se potvrdilo, ţe zaměstnavatel plně hradí náklady spojené se vzdělávání 

svých zaměstnanců. 

Po vyhodnocení všech otázek v dotazníku, je zřejmé, ţe organizace má hlubokou tradici 

spojenou s přímou interakcí mezi nadřízenými a podřízenými. Zaměstnanci jednoznačně 

preferují klasické formy komunikace, kde ale úskalí ústní komunikace spatřuji především 

v tom, ţe při opakované interpretaci můţe dojít ke zkreslení, ztráty podstaty komunikova-

ného sdělení, neúplnosti prvotní informace. Pro udrţení původního sdělení je tedy vhodné 

vyuţít podporu krátkého zápisu, tím se dodrţí druhý preferovaný způsob komunikace. Při 

realizaci zápisu je moţné pouţít případný odkaz na podrobnější zdroj informací. Pak se 

můţe podařit eliminovat skutečnost, ţe první skupina, která dostává informaci je na tom 

nejlépe a kaţdá další skupinka můţe dostat méně zkreslených informací. Dalším důleţitým 

faktorem při rozhodování, který způsob komunikace je pro organizaci tohoto typu nej-

vhodnější je ovlivněn také nepřetrţitým pracovním harmonogramem, kdy je na pracovišti 

přítomna vţdy jen část zaměstnanců. Zároveň jejich povinnosti spojené s výkonem jejich 

pracovního zařazení jsou různě časově náročné. Protoţe pobytová zařízení mají ustálený 

harmonogram a uţivatelé jsou s tímto harmonogramem obeznámeni, není v dopoledních 

hodinách příliš prostoru pro dlouhé pracovní porady. Odvolávání zaměstnanců z jejich sta-

bilních pracovišť by mělo být je na nezbytně dlouhou dobu. Proto je vhodné realizovat po-

rady velmi krátké, pravidelné, věcné, případně operativní, kdy je moţné reagovat na oka-

mţité podněty. 
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III.  PROJEKTOVÁ ČÁST 
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5 KOMUNIKAČNÍ STRATEGIE DOKUMENTŮ A SDĚLENÍ 

Komunikace je základním stavebním kamenem organizace a zároveň prostředkem jak do-

sahovat stanovené cíle, předávat informace a sdělení mezi vedením, personálem i uţivateli. 

Komunikační proces je tedy nedílnou součástí kaţdé organizace, v našem případě platí 

tento fakt beze zbytku. Za odesilatele zprávy nebo sdělení můţeme povaţovat vedení orga-

nizace, které vyuţívá především interní pracovní porady a nástěnky. V dnešní době jiţ hoj-

ně vyuţívaná elektronická komunikace je v tomto případě neefektivní a to z toho důvodu, 

ţe personál má vysoké pracovní vytíţení v interakci s uţivateli sociální sluţby, proto není 

moţné očekávat vyuţití moderních komunikačních prostředků v rámci jejich pracovní do-

by. Přesto je moţné komunikaci prostřednictvím tradičních prostředků nejen podpořit, ale 

také rozšířit vyuţitím moderních technologií. 

5.1 Projekt – návrh komunikační strategie 

Po zjištění všech skutečností, bych navrhovala řešení, které bude třeba realizovat 

v následujících krocích, tak, aby se splnila podstata zavádění systému standardů kvality 

sociální péče. Nově zaváděné standardy musí být všeobecně přijaty a dodrţovány všemi 

pracovníky na všech úrovních výkonu práce. K tomu, aby tento záměr byl všeobecně přijat, 

je třeba vyuţít všech dostupných komunikačních prostředků v organizaci.  

Na základě provedené průzkumné sondy je moţné stanovit nejvhodnější komunikační po-

stup vycházející z preferencí vzorku zaměstnanců, kteří se zúčastnili šetření v prvním čtvrt-

letí tohoto roku. Jako primární komunikační kanál byl respondenty označen způsob sdělení 

nových informací na  pracovních poradách – ústně, oběţníky, interní sdělení a zápisy 

z porad. Jako inovační prostředek komunikace navrhuji „interní nástěnky.“ Ve všech navr-

hovaných formách interní komunikace je preferována přímá interakce mezi zaměstnavate-

lem a zaměstnanci. Současně můţe být tento inovační komunikační nástroj vyuţit při vzá-

jemné komunikaci mezi zaměstnanci. Jde tedy o tradiční formu předávání informací, která 

můţe být podpořena právě písemnou formou sdělované skutečnosti, tak, aby vlivem přiro-

zeného šumu nedocházelo ke ztrátě základní informační hodnoty sdělení. 

Pro potřebu diplomové práce a v návaznosti na zavádění standardů kvality péče je nutné do 

organizace začlenit také směrnici na výcvik zaměstnanců v domově pro seniory Burešov. 

Vedení organizace se snaţí o efektivní a aktivní politiku v oblasti řízení zaměstnanců na 

všech pracovních pozicích. Tím vytváří vhodné prostředí pracovního kolektivu, který je 
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připraven a schopen přijímat nové organizačně administrativní poţadavky. Základem pro 

začlenění a přijetí nového dokumentu je participace všech zaměstnanců na chodu organiza-

ce. Kaţdý člen pracovního týmu je platným a nepostradatelným. Vědomí vlastní odpověd-

nosti na chodu organizace a jejího fungování je vhodné u všech zaměstnanců podporovat. 

Podle mého zjištění jsou k tomuto účelu nejvhodnější pracovní porady. Zde se můţeme do 

programu jednání zahrnout bod - nové informace, které je důleţité v organizaci komuniko-

vat, přijmout a efektivně realizovat. Zároveň je zde prostor pro vysvětlení potřeby organi-

zace a přínosu při jednotlivých krocích zavádění standardů kvality sociálních sluţeb. Pro-

toţe provozní a procesní standardy byly jiţ v minulosti aplikovány, komunikovány a zave-

deny, je třeba přistoupit k realizaci standardů v oblasti personální. Především s ohledem na 

to, ţe v přípravné fázi, jiţ byla zavedena struktura organizace, počet pracovních míst, pra-

covní profily, kvalifikační poţadavky a osobnostní předpoklady, povinnosti jednotlivých 

zaměstnanců a také směrnici pro příjem a zapracování nových zaměstnanců, jak je stano-

veno vyhláškou č. 505/2006 Sb. Při splnění tohoto základního standardu přistupuje vedení 

organizace k naplnění standardu č. 10, který spočívá především ve zvyšování a prohlubo-

vání kvalifikace zaměstnanců, jejich motivaci, ocenění a komunikaci v rámci organizace.  

 Předmět komunikace 

Předmětem komunikace jsou v našem případě, sdělení, interní informace, dokumentace 

vycházející ze standardů sociální péče aplikované na konkrétní organizaci či jakékoliv jiné 

informace, které vedení postupuje dále pracovním skupinám a jednotlivcům. Zde je nutné 

zdůraznit, ţe efektivní komunikační proces je „alfou“ a „omegou“ kaţdé organizace. 

Odesilatel – tedy vedení musí přesně definovat předmět komunikace, v našem případě in-

formaci, jenţ chce sdělit příjemci – svým podřízeným. Právě informace – sdělení musí být 

jasné a srozumitelné, aby i přes šumy, které jsou sice zápornou, ale nedílnou součástí ko-

munikačního procesu, dorazila k příjemci ve srozumitelné a co nejpřesnější formě. Proto 

dnes vyuţíváme celé řady kódování zpráv do podoby, které většina z nás rozumí.  

Nejčastější formou komunikace je v případě organizace poskytující sociální sluţby - ústní. 

Ta je vyuţívána zejména na poradách, kde vzniká celá řada nových úkolů nebo projektů. 

Kaţdý z nás ví, ţe nejlépe pochopitelná informace pocházející z úst osoby, kterou můţeme 

vidět i slyšet. Zároveň je vhodné pouţívaný jazyk přizpůsobit cílové skupině, především 

s ohledem na slangové výrazy, zaţívané modifikace odborného jazyka uzpůsobené v rámci 

organizace do srozumitelných slovních spojení v rámci jednotlivých pracovních skupin. 
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Dosud jsme hovořili o verbální formě komunikace. Nyní, kdyţ hovoříme o komunikaci 

face-to-face, je čas si říci několik vět o komunikaci verbální. Ta o příjemci zprávy o odesi-

lateli napoví mnohem více neţ několik vět. Proto jsou společná setkání zaměstnanců nebo 

porady organizace tak důleţité. Je nutné, aby kaţdá se zúčastněných stran přesně pochopila 

zadaný úkol nebo řešenou situaci. Poté můţe efektivně a bez problému vykonávat činnost 

podle svého pracovního zařazení. Komunikace v našem případě tvoří prvotní základ pra-

covního vztahu, bez srozumitelné komunikace není moţné očekávat dobře odvedenou prá-

ci. V případě, ţe zaměstnanec pochopí vše ihned na počátku, můţeme zamezit chybám, 

prodlouţení času pro provedení práce a tím neustálenu navyšování provozních a mzdových 

nákladů. Zamezení nebo vyloučení nepřesných informací dokáţe organizaci pomoci uspořit 

i nemalé finanční náklady, které mohou být vyuţity v jiných oblastech práce celé organiza-

ce.  

 Cílové skupiny  

Zaměstnanci v zařízení sociálních sluţeb. Jde o všechny pracovníky dané organizace, kteří 

jsou v platném pracovně právním vztahu k organizaci.  

 Cíl 

Cílem je nastavení systému interní komunikace, tak, aby navrhované řešení bylo moţné 

aplikovat na všechna komunikovaná sdělení v zařízení sociálních sluţeb.  

Efektivní a rychlá komunikace je základním poţadavkem při zachování tradičního systému 

předávání informací. Moderní komunikační prostředky je moţné vyuţít pouze v omezeném 

mnoţství. Moţnosti vyuţití běţně dostupných moderních komunikačních prostředků je 

především vyuţití komunikace pomocí mobilních telefonů, osobních počítačů s připojením 

na interní sít intranet, osobních počítačů s připojením k internetu, zde je třeba zmínit ko-

munikaci především pomocí emailu, případně online komunikačních serverů. Výhodné je 

také vyuţití internetu v mobilu, emailový klient. Ve vztahu ke komunikaci pomocí mobil-

ního telefonu je za tradiční povaţována komunikace pomocí sms, telefonický rozhovor, 

případně MMS. Vzhledem k tomu, ţe mobilní telefony a jejich vnitrofiremní vyuţití je 

limitováno soukromým vlastnictvím jednotlivých zaměstnanců. Moţnost vyuţití by bylo 

moţné pouze se souhlasem zaměstnance, který poskytne soukromé číslo zaměstnavateli. 

Nelze tedy očekávat aktivní komunikaci na straně zaměstnance, předpokládám, ţe majitel 

soukromého mobilního čísla bude pouze pasivním příjemcem sdělení komunikovaného 
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zástupci organizace. Proto jejich vyuţití není příliš vhodné jako běţného komunikačního 

prostředku. Osobní počítač je vhodným komunikačním prostředkem pro zaměstnance 

s trvalým výkonem práce v rámci administrativy spojené s většinou pracovní doby u osob-

ního počítače. V případě zaměstnanců v přímé obsluţné péči, technicko-hospodářském 

úseku je vhodnější vyuţít moţnosti pracovního prostředí a tradičních vizuálních komuni-

kačních prostředků, především nástěnky, záznamové knihy pro předávání interních infor-

mací, tištěná interní sdělení, interní dokumentace. S výhodou je moţné vyuţívat systém 

pravidelných interních meetingů – pracovní porady, workshopy, dispečinky.  

Pracovní porady je moţné realizovat v pravidelných intervalech, kdy je stanovený pevný 

časový rámec v rámci pracovního měsíce. S výhodou je moţné vyuţívat v pracovních ko-

lektivech, kde nedochází k častému střídání pracovníků v harmonogramu sluţeb. Vhodnou 

skupinou jsou administrativní pracovníci s pevnou pracovní dobou. Nevýhodou pro vyuţití 

u skupiny zaměstnanců v nepřetrţitém pracovním harmonogramu. U této skupiny zaměst-

nanců je nevýhodou rotace jednotlivých zaměstnanců v rámci měsíčního pracovního har-

monogramu.  

Workshopy – způsob hledání řešení pro interní problematiku za účasti odpovědných i spo-

lupracujících zaměstnanců. Základním cílem jsou návrhy, hledání nejlepšího řešení pomocí 

vzájemného dialogu. Závěrem workshopu je společné ustanovení úkolů, stanovení odpo-

vědností za dílčí úseky a vzájemné dohody k tématu. 

Dispečinky – pravidelné setkávání  vedení organizace s přesně definovanými pracovníky 

s ohledem na jejich postavení v rámci organizace, harmonogramu pracovních povinností a 

rotace jednotlivých odpovědných zaměstnanců v harmonogramu sluţeb. V rámci dispečin-

ku je vhodné řešit provozní a organizační otázky spojené s kaţdodenním chodem organiza-

ce, včetně sdělení nových informací vedoucím zaměstnancům. Zároveň je zde prostor pro 

zadávání a kontrolu konkrétních pracovních úkolů, případnou konzultaci zadaných úkolů, 

vyţádání si spolupráce dalších provozních útvarů. 

Nástěnky – sjednocením vizuální podoby všech nástěnek umístěných ve společných prosto-

rách zařízení je vhodné pro stabilizaci sdělovaných informací. Zároveň se stanou běţnou 

součástí pracovního ţivota a oporou při komunikaci nově zaváděných postupů, dokumentů, 

nařízení. Výhodou je jejich dostupnost a přes počáteční investici se mohou v organizaci 

státá výrazným podpůrným prostředkem pro komunikaci sdělení směrem k širokým pra-
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covním skupinám. Zároveň se mohou stát zdrojem informací pro uţivatele sluţby. Přede-

vším oblast aktuálního dění v organizaci je vhodné takto prezentovat. U pobytových zaří-

zení mohou plnit z části také informační kanál pro příbuzné uţivatelů sluţby. Především 

v oblasti péče o uţivatele, je zde vhodný prostor pro komunikaci aktivit zařízení sociálních 

sluţeb s uţivateli – nabídky sluţeb nad rámec základní smlouvy, nabídka akcí – výlety, 

fotografie z realizovaných akcí. 

Emaily – jsou nejrychlejší formou komunikace, výhodou je moţnost stejného sdělení sku-

pinám osob, které chceme cíleně oslovit, nevýhodou je nutnost základní uţivatelské zna-

losti obsluhy PC a volný přístup k PC a připojení k internetu. Tato překáţka můţe být při 

volbě komunikačního signálu zásadní. Omezený počet uţivatel můţe odsunout tento mo-

derní komunikační prostředek do pozadí, protoţe by nezaručoval sto procentní přenos ko-

munikovaného sdělení k cílové skupině. 

 Návrh komunikačního sdělení, komunikační prostředky a jejich nositelé 

Pro zjednodušení popisu postupu sdělení je vhodné navrhnout zjednodušené schéma, které 

bude moţné aplikovat na jednotlivá sdělení, která je třeba v organizaci průběţně komuni-

kovat.  



UTB ve Zlíně, Fakulta multimediálních komunikací 61 

 

Schéma komunikace v organizaci
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Obrázek 18 Schéma komunikace (zdroj: vlastní) 

Jednotlivá sdělení, která chceme, případně z organizačních důvodů potřebujeme komuni-

kovat, by měla být obecně upravena na základě znalosti cílové skupiny. Základním princi-

pem je, aby komunikované sdělení bylo jednoduché, srozumitelné, případně odkazovalo na 

podrobnější informace dostupné pro cílovou skupinu na předepsaném místě v rámci orga-

nizace. Je nutné se vyvarovat odkazů na elektronické zdroje, pokud je cílová skupina tvo-

řena zaměstnanci bez přístupu k elektronickým zdrojům informací. Vedlo by to ke ztrátě 

zájmu o sdělovanou informaci. Zároveň je nezbytné, aby komunikátor, který bude upravo-

vat sdělení pro cílovou skupinu, dobře znal její potřeby, moţnosti a poţadavky. Na základě 

těchto zjištění je pak moţné komunikované sdělení upravit, tak aby splnilo svoje primární 

poslání o přenosu důleţitých informaci k cílové skupině. Současně je vhodné poţadovat 

zpětnou vazbu prokazatelnou formou, tak aby nedošlo ke střetu mezi zaměstnavatelem a 

zaměstnancem a klasickému výroku „mě to nikdo neřekl“ nebo „mě tu informaci nikdo 

nepředal“. V souvislosti se zpětnou vazbou se u elektronické komunikace, můţeme vyuţí-

vat základní funkce v emailu. Mezi dostupné sluţby v emailu lze zařadit funkci: potvrzení 
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o doručení a přečtení odeslaného emailu - komunikovaného sdělení. U sdělení komuniko-

vaného přímo na interní poradě, nástěnce ve společných prostorách je vhodné vyuţít sys-

tém prezenční listiny. Sdělení je předloţeno v jedné fyzické kopii, opatřené tabulkou se 

jmény a kolonkou pro podpis. Toto sdělení je následně uchováno k pozdější archivaci. Zá-

roveň slouţí jako doklad v případě sporů, dokazování nadřízeným orgánům apod..  

 Časový plán, harmonogram zavádění v organizaci 

U interních komunikací je nesnadné určovat časový plán pro jednotlivé komunikované 

sdělení. Ve všech případech je časový horizont předání sdělení vţdy poţadován jako oka-

mţitý, případně je určen datem účinnosti změny dokumentu, postupu, nařízení, či nejkratší 

moţný. U zásadních změn v organizace, je třeba komunikovat sdělení okamţitě i v případě 

platnosti k stanovenému datu a za pomoci všech dostupných prostředků. Především 

s ohledem na moţný dopad aplikace komunikovaného sdělení na chod organizace. To 

znamená, ţe zásadní informace by měli být předány nejlépe v horizontu 24 hodin, tak aby 

bylo moţné následně provést konkrétní kroky aplikace komunikovaného sdělení. U sdělení, 

které není vázáno na okamţité změny v organizaci, je pak moţné stanovit časovou osu 

v řádu dní, případně týdnů. Pro obě časové osy je tedy moţné popsat jednoduchý plán 

v krocích, které by měli následovat bezprostředně za sebou. Není ţádoucí pro plynulý pře-

sun informace v rámci organizace, aby byla posloupnost v některém kroku zastavena. Je 

tedy na osobě zpracovatele, aby nesl plnou odpovědnost za jednotlivé kroky od kroku 3, 

kdy je sdělení předáno odpovědnému pracovníku ke zpracování a distribuci, aţ po zpětnou 

vazbu pokud je poţadována.  

U časového plánu lze stanovit tuto posloupnost jednotlivých kroků, jak je znázorněno 

v obrázku 2 
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Jednotlivé kroky v komunikaci sdělení v organizaci

Krok 10: Kontrola aplikace sdělené informace do běžné praxe - vedoucí zaměstnanec.

Krok 9: Zpětná vazba - kontrola, archivace  podpisů.

Krok 8 Podpora komunikačního kanálu – ústní informace, email, poznámka v provozní 
knize, atd.

Krok 7: Distribuce sdělení pomocí zvoleného komunikačního kanálu.

Krok 6: Úprava sdělení, odsouhlasení vedoucím zaměstnancem, případně jeho podpis.

Krok 5: Provede posouzení, zda bude sdělení upraveno, nebo bude ponecháno v 
původní podobě předané vedoucím zaměstnancem.

Krok 4:Odpovědný pracovník  se detailně seznámí s komunikovaným sdělením.

Krok 3: Odpovědný pracovník  zvolí nejvhodnější informační kanál s ohledem na cílovou 
skupinu příjemců sdělení a časový horizont . (email, nástěnka, dopis, porada).

Krok 2: Vedoucí zaměstnanec sdělí odpovědnému zaměstnanci termín ke kterému má 
být sdělení komunikováno.

Krok 1: Sdělení - vedoucí organizace pověří odpovědného  zaměstnance  realizací 
komunikace sdělení v organizaci.

 

Obrázek 19 Jednotlivé kroky při komunikaci sdělení v organizaci. (zdroj: vlastní) 
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Harmonogram zavádění komunikační strategie v organizaci 

Časová  

posloupnost 

úkol odpovědnost 

 

30 dní 

Zpracování a předloţení Projektu - komu-

nikační strategie nadřízenému orgánu. 

Ředitel organizace 

14 dní Rozhodnutí o předloţeném Projektu,v 

případě schválení uvolnění finančních 

prostředků 

Ředitel organizace ve spolu-

práci se zřizovatelem 

10 dní Výběr dodavatele vybavení, objednávka, 

dodávka do organizace 

Ředitel organizace 

5 dní Příprava vybavení, podklady, které budou 

komunikovány 

Pověřená osoba 

2 dní Instalace vybavení Pověřená osoba z technického 

úseku 

1 den Příprava harmonogramu pracovní porady - 

informace 

Pověřená osoba 

2 dny Realizace pracovních porad dle harmono-

gramu 

Ředitel organizace a pověřená 

osoba 

průběţně Udrţování aktuálních informací dle stano-

vené komunikační strategie 

Pověřená osoba 

Tabulka 1 Harmonogram (zdroj: vlastní) 

Předpokládaná doba realizace včetně schválení projektu a finančních prostředků od zřizo-

vatele můţe být odhadnuta na dva měsíce. Jednotlivé dny jsou orientační a mohou se lišit 

podle zvyklostí v organizaci. Nastavení komunikačních kanálů a časových moţností zainte-

resovaných osob. Harmonogram můţe být zatíţen, případným poţadavkem zřizovatele na 

doplňující informace k projektu. V tomto případě by mohlo dojít k časovému posunu. 

Finanční plán 

Finanční náročnost na interní komunikaci závisí na zvoleném primárním komunikačním 

kanálu. Jednotlivé případy je nutné řešit individuálně. Nejvyšší náklady jsou spojeny se 

zavedením a sjednocením primárního komunikačního kanálu a sekundárních – podpůrných 

informačních kanálech. Kdy největší investicí je pořízení nositele sdělení, pro přenos sdě-

lení je pak vyuţito běţných kancelářských prostředků, které většinou nevyţadují větší in-

vestiční dotace a je moţné je zařadit do běţného provozu organizace – papír, tiskárna, 

magnety, eurosloţky, šanony, laminovací prostředky. 
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Finanční plán projektu na základní vybavení: 

poloţka Počet kusů /jednotková cena Celkové náklady 

Nástěnka – magnetická  

100 x 200 cm 

5 ks / 4480,- Kč za kus 22400,- Kč 

Laminovačka stolní 1 ks / 1100,. Kč za kus 1100,- Kč 

Laminovací fólie  5 ks / 70,- Kč za balení 350,- Kč 

Kancelářský papír 5 ks / 100,- Kč za balení 500,- Kč 

Tiskárna – barevná kance-

lářská 

1 ks / 4000,- Kč 4000,- Kč 

Náhradní tonery 4 ks / 1000,- Kč za kus 4000,- Kč 

Eurosluţky 5 ks / 60,- Kč za kus 300,- Kč 

Magnety 10 ks / 38,- Kč za balení 10ks 380,- Kč 

Popisovače 5 ks / 110,- Kč za sadu 550,- Kč 

 Celkem 33 580,- Kč 

Tabulka 2 Finanční náklady (zdroj: vlastní) 

Celkové předpokládané počáteční náklady jsou kalkulovány na pořízení komunikační tech-

niky, tiskárny včetně tonerů a základní kancelářské potřeby. Ceny jsou kalkulovány jako 

průměrné trţní ceny. Organizace můţe získat v rámci dlouhodobé spolupráce s dodavateli 

výhodnější podmínky. 

Zpětná vazba – kriterium pro hodnocení účinnosti 

Za účinnou kampaň lze povaţovat tu, která vede k rychlé aplikaci komunikované informa-

ce do organizace, včetně aplikace do pracovního procesu. Kontrolou je pak fungující pro-

ces s aplikovaným sdělením. V případě, ţe prvotní aplikaci komunikační kampaně je vý-

sledek pozitivní a dosáhli jsme poţadovaného výsledku je moţné tento postup nazvat stan-

dardním v rámci organizace a vyuţít ho i pro budoucí potřeby organizace.
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Cílové skupiny  

Cílovou skupinu nemusíme určovat, protoţe ji známe, je identifikovaná, vím, kde se na-

chází a také jaké je její postavení. Do cílové skupiny řadíme všechny zaměstnance organi-

zace podílející se na chodu organizace. Kaţdý pracovně právní vztah je definován záko-

nem, zaměstnavatel má zákonné povinnosti v oblasti bezpečnosti a hygieny práce a musí 

v této oblasti proškolit všechny zaměstnance. Zároveň je v běţném pracovním ţivotě nutné 

nastavit běţné komunikační kanály a zároveň maximálně eliminovat rušivé šumy. 

V případě nedostatečných komunikačních moţností oběma směry můţe docházet 

k problémům spojeným s aplikací zprávy. Při naplnění minimálně tohoto bodu je nutné 

postupovat systematicky. Proto navrhuji v prvotní fázi komunikovat především s přímými 

nadřízenými z jednotlivých pracovišť. Je nutné, aby se na celém systému začlenění doku-

mentu do systému řízení organizace podíleli a znali jeho obsah. Proto pro skupinu vedou-

cích pracovníků připravíme kompletní dokument, který budou mít k dispozici na pracoviš-

ti, aby se stal jejich pracovní oporou při realizaci popsaného obsahu do praxe. 

Druhou skupinou je odborný zdravotnický personál a sociální pracovníci, kteří mají speci-

fické poţadavky na vzdělávání. Přesto je nezbytné, aby jejich profesní a odborný růst byl 

koordinován a vycházel z kvalifikačních poţadavků na jednotlivé profese v organizaci. 

Proto k řízení kariéry jednotlivce přispívá vyjádření přímého nadřízeného. Ten vyhodnocu-

je při motivačním pohovoru – znalosti, dovednosti a potřeby pro jednotlivé zaměstnance, 

tak aby došli k vzájemnému kompromisu. Zdravotnický personál ve spolupráci s přímým 

nadřízeným si organizuje školení individuálně, tak aby splnil zákonem stanovené počty 

kreditů a osobní cíle stanovené v organizaci. Sociální pracovníci vyhledávají především 

školení a konference, kde mohou získat nové trendy a osvědčené metody při práci 

s uţivateli a naplnili stanovené cíle z motivačního pohovoru.  

Třetí skupinou je personál působící v přímé obsluţné péči – pracovníci v sociálních sluţ-

bách, kteří nejsou zdravotníky, ale pomáhají uţivatelům sluţby, jsou s nimi v kaţdodenním 

kontaktu stejně jako předchozí skupiny personálu. U této skupiny zaměstnanců je třeba 

dávat důraz na znalost jejich pravomocí, tak aby je nepřekračovali a aktivně spolupracovali 

s odbornými kolegy. Zároveň je třeba posilovat znalosti v oblasti komunikace s uţivateli, 

zvládání krizový a stresových situací.  
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Poslední skupinkou jsou zaměstnanci v techniko – hospodářském útvaru. Jejich poţadavky 

na odbornost mají svá specifika podle pracovního zařazení a je třeba to respektovat i při 

předávání informací. Tito zaměstnanci budou vyuţívat více individuální poţadavky podle 

pracovního zařazení a oboru.  

Všichni zaměstnanci se musí zúčastňovat školení v oblasti bezpečnosti práce a odborných 

školení pořádaných organizací přímo na pracovišti.  

Cíl 

Cílem je všeobecné přijetí a dodrţování postupu při realizaci vzdělávání popsaném 

v novém dokumentu organizace a naplnění poţadavků zákona o sociálních sluţbách. (pří-

loha I). Tento postup má slouţit k systematickému a přehlednému organizování vzděláva-

cích aktivit organizace, tak aby došlo k naplňování jednotlivých standardů kvality sociální 

péče. Zároveň má poskytovat zaměstnavateli přehled o poţadavcích jednotlivých zaměst-

nanců a stanovovat přehled tematických okruhů pro jednotlivé kalendářní měsíce a roky. 

Plán vzdělávání následně naplnit, vyhodnotit, případně přezkoumat a revidovat pro násle-

dující období. Cílem je také spokojenost zaměstnanců s nabízenými moţnostmi a jejich 

rozvoj v organizaci, tak aby mohli aktivně přispívat k naplňování cílů a strategií organiza-

ce.  

Návrh komunikačního sdělení 

Výsledky průzkumu ukázaly, ţe komunikace vychází s moţností, které má organizace 

k dispozici. Tento fakt plně reflektuje moţnosti jednotlivých subjektů v oblasti sociálních 

sluţeb. Zatímco v komerční sféře je vyuţívání nejmodernějších komunikačních prostředků, 

mezi které řadíme vyuţití tradiční i elektronické komunikace, nutností, v rámci neziskové-

ho sektoru se stále potkáváme s úskalími. Prvním a hlavním důvodem jsou finanční moţ-

nosti. Pokud srovnáme neziskový sektor se ziskovým, tento faktor vystupuje jako jeden 

z hlavních při srovnání všech aspektů, komunikační prostředky nevyjímaje. Pro určení 

správné komunikační strategie je zapotřebí brát současný stav jako pevné daný, který bu-

deme moci jen stěţí změnit. Rozhodla jsem se pro komunikaci vyuţít stávající komunikač-

ní kanály s cílem jejího zefektivnění. S ohledem na tradici zavedenou v organizaci navrhuji 

zachovat předání informací v ústní i písemné formě na pracovních poradách, za podpory 

informací umístěných na nástěnkách a zaslaných emailem. Proto je vhodné provést revizi 

stávajícího stavu jednotlivých nástěnek. Na základě zjištěných skutečností pak sjednotit 
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jejich vizuální podobu do jednotné formální úpravy. Navrhuji tedy jejich rozčlenění na 

sekci aktuality, organizace a personalistika. (příloha III). Na vizualizaci jednotlivých sděle-

ní se bude podílet předem určený počet zaměstnanců. Předáváním informací v oblasti Ak-

tuality a Organizace bude pověřen zaměstnanec sekretariátu. Předáváním informací v ob-

lasti personálního řízení – zaměstnanec pověřený personálními otázkami. Aktuality pak 

mohou vyuţívat také ostatní zaměstnanci v případě potřeby sdělení informace. 

Protoţe nástěnka je pouze podpůrným komunikačním prostředkem a hlavní informace se 

předávají na poradách ústně, je vhodné při poradách vyuţít tzv. Prezenční listiny. (příloha 

IV) Tento formulář má slouţit především pro potvrzení předání informace zaměstnanci. 

Vzhledem k tomu, ţe na poradách jsou přítomni pouze zaměstnanci, kteří měli den porady 

pracovní. Navrhuji prezenční listinu umístit také ke komunikovanému sdělení na nástěnce. 

Po přečtení sdělení se jednotliví pracovníci podepíší. Pro efektivnější kontrolu je vhodné 

prezenční listinu předem vyplnit jmenným seznamem zaměstnanců, kteří mají být se sděle-

ní prokazatelně seznámeni. 

Prezenční listinu následně odpovědný pracovník z nástěnky sejme a archivuje. V případě, 

ţe se jedná o sdělení s dlouhodobou platností, je pak vhodné také nově přicházejí zaměst-

nance do organizace s vybranými sděleními seznámit. Tento seznamovací úkon potvrdit 

jejich podpisem s aktuálním datem na prezenční listině, která je uloţená u sdělení. Po se-

známení všech zaměstnanců se sdělením a jeho uvedením v platnost v organizaci je také 

vhodné zhodnotit jeho dopad na chod organizace. V případě zásadních změn, doporučuji 

neprodleně zapracovat do vnitřních předpisů organizace. Tímto krokem se posouváme ale 

dál od prosté interní komunikace k řízení dokumentace v rámci organizace.  

Zpětnou vazbou pro účinnost komunikace je v prvotně aplikace a dodrţování sdělených 

skutečností. Hodnotit úspěšnost můţe nadřízený zaměstnanců, kterým bylo sdělení komu-

nikováno. Základním kritériem je změna v chování zaměstnanců – uplatnění zjištěného 

poznatku a následně ovlivnění chodu organizace – zefektivnění, změny v organizaci práce 

– časové úspory, efektivní vyuţití pracovní doby a podobně. 
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ZÁVĚR 

Práci jsem se snaţila koncipovat jako manuál pro začínající personalisty, ale i dlouholeté 

pracovníky v neziskovém sektoru, kteří potřebují zlepšit komunikaci ve své organizaci. 

Přestoţe komunikace v domově pro seniory má svá specifika a pracovní kolektiv je orien-

tován na vzájemnou interakci. 

V teoretické části je spektrum informací týkající se legislativních norem, standardů a další 

informace, které je zapotřebí mít k dispozici, pokud chceme připravit nový systém komu-

nikace v organizaci. Je zde popsán systém řízení lidských zdrojů, motivační systém v tomto 

řízení. K doplňujícím informací patří personální a finanční plánování lidských zdrojů, bez 

kterého tyto činnosti nemůţe zavést do praxe. V neposlední řadě jsou doplněny informaci 

vztahující se k legislativním normám a ukotvením uvnitř organizace. 

Další a důleţitým tématem je jiţ samotná komunikace. Zaměřila jsem se zvláště na interní 

komunikaci, protoţe je velmi úzce spjata s tématem práce. Komunikaci v organizaci pova-

ţuji za „alfu a „omegu“ celého řízení. Kaţdý čtenář mi dá za pravdu, ţe transparentní tok 

informací a adekvátní zpětná vazba, od nejvyšších pozic k nejniţším ve struktuře organiza-

ce, je předpokladem úspěšného fungování a rozvoje celé organizace. Zaměřila jsem se 

zejména na její správné zásady a moţnosti komunikace, které mohou být v organizaci vyu-

ţity. Své naleznou i čtenáři, kteří se zajímají o komunikaci s lektory, vzdělávacími agentu-

rami, ale také se zřizovateli sluţby.  

V neposlední řadě se musím zmínit o dotazníkovém výzkumu, který jsem pro potřebu prá-

ce provedla v neziskové organizaci. Tento výzkum byl jedním z podkladů pro stanovení 

optimální komunikační strategie a reflektuje potřeby a poţadavky na komunikaci 

v organizaci vyplývající z dotazníkového výzkumu. Zároveň dotazníkové šetření poskytlo 

organizaci obraz v oblasti řízení lidských zdrojů. Pokud bude vedení společnosti akcepto-

vat zjištěné poznatky, přispěje k zlepšení interní komunikace, posílí loajalitu zaměstnanců 

a oblast vzdělávání můţe vyuţít jako jeden z pilířů motivačního systému. 

Projekt, jako výsledek aplikace zjištěných dat je moţné aplikovat do organizace.  tedy ko-

munikační kampaně v rámci vzdělávání. Zároveň byl sestaven dotazník, na který odpovída-

li samotní zaměstnanci organizace. Po provedeném vyhodnocení jsem zjištěná data apliko-

vala do komunikační kampaně, která má za cíl zvýšit nejen efektivitu komunikace uvnitř 

organizace, ale také zvýšit její konkurence schopnost v neziskovém sektoru. Navrţená ko-
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munikace obsahuje všechny potřebné náleţitosti včetně předmětu komunikace, návrhu ko-

munikačního sdělení, určení cílových skupin a prostředků komunikace. Nedílnou součástí 

je i časový a finanční plán celé komunikační kampaně. V neposlední řadě jsem zváţila 

všechny další potřeby a navrhla jsem, aby kampaň měla zpětnou vazbu ve formě hodnocení 

kritérií této kampaně.  
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SEZNAM POUŢITÝCH SYMBOLŮ A ZKRATEK 

ABC  Význam první zkratky. 

B  Význam druhé zkratky. 

C  Význam třetí zkratky. 
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PŘÍLOHA P I: VÝCVIK  

Výcvik – manuál vzdělávání, plánování školení a hodnocení školení pro potřeby domova pro 

seniory burešov ve zlíně 

Úvod 

Účelem dokumentu je zvyšování a prohlubování profesní a vzdělanostní úrovně zaměstnanců or-

ganizace. Zajištění znalostí, odborné způsobilosti na všech stupních péče o uţivatele sociální sluţ-

by. Uplatňováním systému školení a výcviku personálu v sociálních sluţbách umoţňuje organizaci 

prokázat a dokladovat realizované školení a výcvik. 

Popis činností 

Odpovědnosti 

Pro všechny zaměstnance je účast na školení a výcviku povinná, nedílná a trvalá součást kvalifi-

kačních předpokladů pro výkon pracovního zařazení. 

Za plnění všech úkolů v oblasti výcviku odpovídají vedoucí zaměstnanci na všech stupních řízení 

v rozsahu svých pravomocí. 

Vedoucí zaměstnanci 

Vedoucí zaměstnanci jsou povinni se zúčastňovat odborného výcviku, aby mohli řádně plnit své 

povinnosti vedoucích zaměstnanců. Odborná způsobilost je nutnou podmínkou pro zajištění pro-

školení a přezkoušení jim podřízených zaměstnanců. 

Vedoucí zaměstnanci zodpovídají za: 

- zajištění účasti jim podřízených zaměstnanců na výcviku. 

- za trvalé vedení osobních sloţek a zároveň zodpovídají za dodrţování platných lhůt 

školení. 

- za plánování školení dle dlouhodobých a aktuálních potřeb organizace, zodpovídají za 

trvalý rozvoj podřízených zaměstnanců a za efektivní vyuţití nabízených moţností vý-

cvikových kurzů a školících aktivit. 

Personální úsek 

Personalista odpovídá za realizaci vzdělávacích akcí a školení vyplývajících ze zákonných poţa-

davků a norem, dále provádí zpracování poţadavků na školení a dlouhodobé plánování ve spolu-

práci s vedoucími zaměstnanci. Personalista na základě poţadavků vedoucích pracovníků kontak-

tuje školitele a koordinuje realizaci vzdělávacích aktivit prostřednictvím interních a externích ško-

lení. 

Zjišťování potřeby školení 

Potřeby školení zjišťují vedoucí pracovníci prostřednictvím hodnocení pracovníků, dle: dokument 

na hodnocení pracovníků……….. . Potřeby školení jsou rozdělené do kategorie: 

- Zákonné poţadavky, vnitřní předpisy organizace. 

- Bezpečnost práce. 

- Školení související se standardy kvality péče o uţivatele sluţby. 

- Odborné profesní školení. 

V souvislosti se zjišťováním potřeb školení je nutné překontrolovat záznamy z předchozího roku a 

zahrnout případné neproškolené zaměstnance do plánu školení v aktuálním kalendářním roce. 

Podkladem pro sestavení plánu školení je: 

- Osobní sloţka – záznamy o školeních – kvalifikační karta zaměstnance. 

- Vyplněný hodnotící formulář. 

- Individuální doporučení přímého nadřízeného na základě praktických znalostí a do-

vedností a nutnosti jejich prohlubování. 

- Elektronická databáze – komplexní zdroj osobních informací a kvalifikačních poţa-

davků, který je v organizaci pouţíván 



 

 

Podklady pro sestavení plánu školení musí být personalistovi předány do ….(datum vhodný pro 

zpracování  a zapracování finančních nákladů do rozpočtu na následující rok.) 

Plán vzdělávání by měl být zpracován do …….(datum vhodný pro potřeby organizace.) 

Do plánu vzdělávání jsou zařazení všichni zaměstnanci na všech pozicích v organizaci, odpovída-

jící kvalifikačním a pracovním předpokladům stanovených na pracovní pozici. 

Vedení záznamů školení a výcviku 

Osobní sloţka se vystavuje všem zaměstnancům při nástupu do zaměstnaneckého poměru. Za ve-

dení osobní sloţky je odpovědný ………(kdo v organizaci?) 

Zajištění školení 

- Interní školitel – musí splňovat alespoň základní poţadavky na školitele: kvalifikační 

předpoklady v dané oblasti, komunikační a organizační schopnosti, zájem o zvyšování 

kvalifikace, příprava přednášené problematiky. 

- Externí školitel – pokud nemá organizace vyškoleného lektora v přímém zaměstnanec-

kém poměru, přistupuje k volbě externího školitele. S externím školitelem je uzavřena 

smlouva a dohodnuty termíny. Případně organizace vyuţije externího školení nabíze-

ného pro více organizací se stejným zaměřením na poskytování sluţeb. 

- Interní školení – školení, je realizováno v prostorách zařízení s ohledem na prostorové 

moţnosti, vybavení učebny, materiální zajištění názorných pomůcek. 

- Externí školení – školení realizované mimo prostory organizace. 

Realizace školení 

Ve vypracovaném plánu školení budou stanovena školení na příslušný rok. Plán školení bude ob-

sahovat skupinu zaměstnanců, kterých se plánované školení týká, rozsah školení, termín realizace 

– případně měsíc na který je školení plánováno. Lektor nebo společnost, která školení provede. 

Personalista koordinuje komunikaci se školitelem, školenými zaměstnanci, vedením organizace, 

objednává kurzy, kooperuje s vedoucími pracovníky při plánování individuálních potřeb zaměst-

nanců, při plánování školení a vedení záznamů. V případě aktuálních potřeb zaměstnanců realizuje 

operativní poţadavky na školení v průběhu kalendářního roku. 

Záznam o absolvovaném školení (dokladování školení – interní, externí) 

Na závěr školení provede školitel záznam do osobní sloţky (certifikát, potvrzení o absolvování 

školení, atd.), všem účastníkům školení předá personalista (školitel) formulář Hodnocení školení 

(číslo dokumentu).  

Hodnocení efektivnosti školení 

Hodnocení školení je nutné provádět po absolvování školení, toto hodnocení provádí přímo účast-

ník školení. Hodnotící formulář by měl obsahovat otázky na: osobní přínos zaměstnanci, kvalita 

školení – hodnocení školitele, přínos pro praktické vyuţití, srozumitelnost přednášené látky, pří-

prava, studijní materiály, vzorky, prostor pro podněty. Hodnocení následně zpracuje personalista a 

vyhodnotí aktuální přínos školení, zaznamená a předá školiteli podněty a připomínky k obsahu, 

kvalitě, organizaci školení. Hodnocení by mělo slouţit také jako rejstřík spokojenosti se školiteli a 

nabízenými kurzy. 

Hodnocení efektivnosti školení by mělo být prováděno s časovým odstupem 3-6 měsíců. Hodnoce-

ní provede přímý nadřízený proškoleného zaměstnance. Při hodnocení efektivnosti by měl přihlíţet 

především na schopnosti aplikovat nové poznatky do praxe. Také je moţné provést jednoduchý 

písemný test, který je následně vyhodnocen. Pokud by hodnocení zaměstnance bylo nedostačující, 

je nutné zváţit individuální opakování testu s časovým odstupem a následné přeškolení zaměst-

nance, který neprospěl. 

Druhy školení 

Vstupní školení – úvodní instruktáţ nově přijatých zaměstnanců 

Cíl: Seznámit nové zaměstnance se základními údaji v oblastech: 



 

 

• základní údaje o firmě – seznámení se základními dokumenty a předpisy, historií, součas-

ností a perspektivou společnosti, se základními poţadavky na jejich chování v souladu se 

standardy kvality a s ochranou ţivotního prostředí a systémem environmentálního manage-

mentu společnosti, 

• všeobecné předpisy v oblasti BOZP, PO. 

Odpovědnost:  personální oddělení 

Realizace:  při příjmu nových zaměstnanců 

Záznamy:   Bezpečnostní karta, Karta školení, Kvalifikační karta,  

Zapracování (zaškolování) zaměstnanců  

Stanovení individuálního plánu zapracování, průběţné vyhodnocování a evidence přímým 

nadřízeným. Po ukončení procesu zapracování – motivační pohovor, stanovení plánu 

vzdělávání. 

• v oblasti péče o uţivatele sluţby 

• v oblasti standardů kvality 

• v oblasti EMS (environmentální politika, cíle, programy), 

• předpisy BOZP, PO a ochrany ŢP daného pracoviště. 

Odpovědnost:  přímý nadřízený 

Realizace:  na pracovišti 

Záznamy:  Karta školení, Bezpečnostní karta, Kvalifikační karta 

(Záznam o provedení proškolení, provedeném testu – včetně vyhodnocení). 

Instruktáţ nových příjmů nadřízeným 

Přímý nadřízený (např. vrchní sestra, sociální pracovník) je povinen instruovat podřízené 

zaměstnance v odborném pouţívání a zacházení s pracovními prostředky a materiály, zaříze-

ními a správném výkladu vnitřních předpisů. 

Odpovědnost:  přímý nadřízený 

Realizace:  na pracovišti 

Záznamy: Karta školení, Kvalifikační karta, Bezpečnostní karta 

(Záznam o provedení proškolení, provedeném testu – včetně vyhodnocení). 

Školení podle zákonných předpisů 

Cíl: Dodrţet poţadavky platné legislativy a zkvalitnit profesní připravenost zaměstnanců v 

uvedených oblastech: 

• standardy kvality péče 

• bezpečnost práce, bezpečnost práce pro vedoucí zaměstnance 

• poţární ochrana, poţární hlídky, 

• řidiči sluţebních vozidel, 

Evidenci zaměstnanců podléhajících periodickému přezkušování ze zákonných předpisů ve-

dou jejich přímí nadřízení. V evidenci je vţdy uvedeno (min.): 

• profese, 

• perioda přezkoušení, 

• jmenný seznam zaměstnanců, 

• datum posledního přezkoušení. 

Přímý nadřízený: 

• sleduje termíny platnosti osvědčení, 

• na základě nabídky nebo v případě operativní potřeby uplatní poţadavek (jmenný seznam 

zaměstnanců) na školení na personálním oddělení. Personální oddělení zajišťuje tato školení 

prostřednictvím akreditovaných nebo autorizovaných školitelů (organizací), 

• po absolvování školení (na základě potvrzení o úspěšném školení) je povinen aktualizovat 

přehled termínů platnosti osvědčení. 

Odpovědnost: - přímý nadřízený sleduje termíny jednotlivých přezkoušení, platnost 

osvědčení a účast zaměstnanců na školení, 

- personální oddělení – organizační zajištění. 



 

 

Záznamy: Bezpečnostní karta 

   Prezenční listina 

   Hodnocení školení  

elektronický záznam v centrálním systému 

 Dokumentace školení (test). 

Školení vedoucích zaměstnanců 

Cíl:  Dosáhnout odpovídající úrovně řídící práce a odborné profesní úrovně v oblastech: 

 organizace a řízení, týmová práce, 

 komunikace, řešení problémů, rozhodování, interpersonální vztahy, personální říze-

ní, 

 poţadavky předpisů BOZP, PO a ochrany ŢP, 

 specifické odborné činnosti. 

Zajišťuje personální oddělení na základě poţadavků vyplývajících z hodnocení jednotlivých 

zaměstnanců (viz. Kvalifikační karta). 

Realizace:   interně (přednášky, vzdělávací aktivity organizované firmou), 

externě (vybrané semináře, školení, kurzy organizované vzděl. zařízeními). 

Školení v oblasti environmentálního managementu 

Ke zdůraznění významu a k prohloubení pochopení prvků EMS, růstu povědomí jednotli-

vých zaměstnanců, odborné způsobilosti a činnosti v oblasti ochrany ŢP stanovuje Požadav-

ky na školení v oblasti EMS (= zvláštní poţadavky, které jsou pro všechny určené zaměst-

nance závazné). 

Struktura a obsahová náplň školení: 

 důleţitost environmentální politiky a plnění jednotlivých poţadavků v systému říze-

ní ochrany ŢP, 

 vlivy činností na ţivotní prostředí  

 potenciální důsledky nedodrţování legislativních, provozních a technologických po-

stupů, 

 poţadavky legislativy ochrany ŢP, 

Odpovědnost:  přímý nadřízený  

   personální oddělení – organizační zajištění. 

Záznamy: Kvalifikační karta, Karta školení,  

Bezpečnostní karta 

Prezenční listina 

elektronický záznam v centrálním systému 

Hodnocení školení (ze strany zaměstnance) a Hodnocení školení ze strany 

lektora (Záznam o provedeném testu včetně vyhodnocení). 

Zvláštní poţadavky na vzdělávání a školení organizované na základě operativní potřeby 

Nutné poţadavky na školení na základě vzniklé potřeby (v průběhu roku) se realizují opera-

tivně (např. školení zaměstnanců prováděné nadřízeným nebo externí firmou – školitelem). 

Jsou to poţadavky stanovené např. z porad vedení, z interních a externích auditů, nových le-

gislativních poţadavků apod. 

Operativní (interní) školení je doloţeno Prezenční listinou (u externích školení Prezenční 

listina není podmínkou) a zapsáno dle charakteru školení v Bezpečnostní kartě, Kartě škole-

ní,  Kvalifikační kartě nebo záznam v elektronické podobě.  

Hodnocení zaměstnanců 

Hodnocení zaměstnanců se provádí pravidelně, minimálně jedenkrát v roce za účelem zjištění in-

dividuálních potřeb jednotlivých zaměstnanců. Postup při provádění hodnocení zaměstnanců je 

popsáno v samostatné směrnici. 

 

 



 

 

PŘÍLOHA P II: DOTAZNÍK  

Dotazník 
Váţená paní, váţený pane, 

Dovoluji si Vás poţádat o spolupráci při průzkumné sondě k diplomové práci na téma 

„Výcvik personálu v zařízení sociálních sluţeb“.  

Jmenuji se Martina Maňasová a jsme studentkou 5. ročníku Fakulty multimediálních ko-

munikací UTB ve Zlíně. 

Děkuji za Váš čas a spolupráci při vyplnění tohoto anonymního dotazníku. 

_________________________________________________________________________

1.Vaše pracovní zařazení v domově pro seniory je : 
 Ve zdravotním úseku 

 V obsluţné péči – pracovník v soc. sluţbách 

 V sociálním úseku 

Sociální pracovník 

Instruktor sociální péče 

 V technicko – hospodářském úseku 

Ekonom 

Údrţba 

Zásobovač 

Kuchyně 

prádelna 

 úklid 

 

2. Byl s Vámi v minulém roce veden osobní motivační pohovor? 

Ano 

Ne 

Je naplánován na rok 2011 

nevím 

 

3. Při motivačním pohovoru máte prostor pro stanovení Vašich individuálních potřeb pro 

vzdělávání. Vyslovil /a jste konkrétní poţadavky na absolvování kurzu, semináře, konference 

v roce 2011? 

Ne 

Ano, doplňte prosím oblast …………………………………………………. 

 

4. Bylo Vám jiţ zaměstnavatelem nabídnuto, případně objednáno Vámi poţadované školení? 

Ano 

Ne 

Objednáno ve vlastní reţii 

Nevím 

 

5. Vyuţíváte výpočetní techniku a přístup na internet ve své profesi: (na otázku neodpovídají 

pracovníci úklidu) 

Ano 

Ne 

Nevím 

 

6. Přivítali byste moţnost, vyuţití výpočetní techniky a přístupu na internet při výkonu své 

profese: (na otázku neodpovídají pracovníci úklidu) 

Ne 



 

 

Ano 

Nevím 

 

7. Informace o interním školení, termíny školení a pozvánky Vám jsou předávány: 

Pozvánka – leták na nástěnce 

Emailem 

Interní sdělení – oběţník 

Intranet  

Ústně od přímého nadřízeného 

Telefonicky 

Zápisem v provozním deníku, záznamovém archu 

 

8. Informace o externím školení Vám jsou předávány? 

Zaměstnavatelem – elektronicky 

Zaměstnavatelem - písemně 

Pořádající agenturou – elektronicky 

Pořádající agenturou – dopisem 

Kolegy z oboru – elektronicky 

Kolegy z oboru - písemně 

Inzerce v odborných časopisech 

Jinak ……………………………………….. 

 

9. Objednávku školení, semináře, konference realizujete: 

Individuálně – soukromně (email, pošta, objednávka přes webové stránky) 

Hromadně – společně s kolegy 

Přes zaměstnavatele 

 

10. Podle čeho si vybíráte kurzy, kterých se chcete zúčastnit? 

Individuální potřeby vzdělávání – plán osobního rozvoje 

Výše vypsaných kreditů za kurz bez ohledu na přínos pro Vaši praxi 

Výše vypsaných kreditů za kurz s ohledem na přínos pro Vaši praxi 

Kurzy předepsané zaměstnavatelem, vycházející z kvalifikačních předpokladů 

Jinak 

 

11. Finanční podporu zaměstnavatele v oblasti vzdělávání povaţujete za: 

Dostatečnou 

Přiměřenou 

Nedostatečnou 

Není rozhodující 

 

12. Vaše individuální roční náklady spojené s odborným vzděláváním, které Vy vynakládáte 

v oblasti profesního vzdělávání za kurzy, semináře a konference ročně dosahují:  

do 1000 Kč 

do 3000 Kč 

do 5000 Kč 

do 7000 Kč 

do 10000 Kč 

nad 10000 Kč 

 plně hradí zaměstnavatel 

 

 

 

 



 

 

13. Čerpáte v současnosti finanční prostředky z programů ESF (evropské sociální fondy)? 

Ano, organizace má vlastní grant 
Ano, zúčastňuji se kurzů, seminářů, konferencí pořádaných za podpory ESF 

Ne, nevím o této moţnosti 

 

14. Vyhodnocuje Váš přímým nadřízený přínos absolvovaného školení v návaznosti na Vaše 

pracovní zařazení? 

Ano 

Ne 

Nevím 

 

15. V případě, ţe přímý nadřízený vyhodnotí školení jako neefektivní, je přijato nápravné 

opatření? 

Ano, uveďte jaké ………………………………………………………………… 

Ne 

Nevím 

 

16. Vydává zaměstnavatel interní noviny se zprávami určenými zaměstnancům? 

Ano 

Ne 

Nevím 

 

17. Jakou formu interní komunikace vy osobně preferujete? 

Firemní noviny  

Oběţníky, interní sdělení, zápisy z porad 

Intranet 
Email 

Záznamová kniha – poznámky, příspěvky kolegů, 

Nástěnky na pracovišti 

Individuální dopis zaslaný na adresu trvalého pobytu 

Poznámky a sdělení na mazací tabuli, flipchartu na pracovišti 

Ústně sdělené informace na pravidelných poradách 

 

Děkuji. Martina Maňasová 



 

 

PŘÍLOHA P III: NÁVRH ROZVRŢENÍ NÁSTĚNKY 

  Domov pro seniory Burešov 

AKTUALITY 

 

 

ORGANIZACE 

 

 

PERSONALISTIKA 

 

 

 



 

 

PŘÍLOHA P IV: NÁVRH PREZNEČNÍ LISTINY 

  PREZENČNÍ LISTINA – INTERNÍ  SDĚLELNÍ 

SDĚLENÍ STRUČNÝ NÁZEV SDĚLĚNÍ, PŘÍPADNĚ POŘADOVÉ ČÍSLO 

Svým podpisem potvrzuji, že jsem uvedenému textu porozuměl. 

 Příjmení, jméno datum podpis 

1    

2    

3    

4    

5    

6    

7    

8    

9    

10    

 


