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Každý člověk je jiný, každý má jiné potřeby, 
trápení a představy… 

Když navrhujeme službu nebo produkt, je 
potřeba věnovat čas poznávání těch, pro 
které designujeme.     



Služby jsou světem s velkým množstvím aktérů.

Službu i situaci člověka ovlivňuje prostředí – fyzické, 
sociální, ekonomické a politické 

Aby navržená služba mohla fungovat, musí být 
zasazena do systému pomoci (do prostředí).   
 



Petra Kutálková 
Výzkumnice, designérka služeb a užitečných 
změn. 

Metody Design Thinking využívám zhruba 5 let 
jako nástroj pro práci v různých oblastech - 
inovace digitálních aplikací, návrh služeb, 
změnový management, employer branding i 
design vzdělávacích programů. 

V posledních letech jsem pracovala jako 
výzkumnice v digitální agentuře a designovém 
studiu, v minulosti také jako sociální 
pracovnice v neziskových organizacích. 
Aktuálně jsem na volné noze. Pro MAKAI jsem 
vedla designový proces vzdělávacího 
workshopu. 



Inovace v praxi: jak 
vznikl vzdělávací 

WSH?  



Kontaktní práce je vhodným nástrojem k 

dosažení důstojného života pro každého .

Všichni lidé mají nárok na důstojný život. 

Někteří, kteří žijí v přirozeném prostředí, na 

něj nedosáhnou.

Kontaktní práce se odehrává v přirozeném 

prostředí člověka.

Co musí být obsahem kontaktní práce, aby 
byla nástrojem dosažení úrovně důstojného 
života?

…odrazili jsme se 
od výzkumné 

otázky…



   
…měli na paměti
● perspektivu člověka
● i systémovou perspektivu 
a využili metod designového 
přemýšlení 





Do projektu jsme vstupovali s myšlenkou na 
jednodenní vzdělávací workshop pro lidi 
působící v terénních službách NZDM.
Workshop měl předat výzkumem získané 
znalosti o praxi kontaktní práce, a tím rozšířit 
kompetence lidí pracujících v terénu. 
 

Ale dopadlo to trochu jinak :-)



- jak funguje kontaktní práce v 
praxi a co trápí lidi, kteří 
pracují v sociálních službách 

- a co trápí a jaké potřeby mají 
lidé, ke kterým kontaktní 
práce směřuje.   

Než jsme WSH začali stavět, tak jsme si zjištovali… 



● v různých sociálních službách - pečovatelská služba, SAS, NZDM,  
terénní program, nízkoprahové denní centrum, služby poskytující 
pomoc lidem bez domova, lidem s duševním onemocněním, KC  i 
terénní služby pro lidi se  závislostí na omamných látkách.

● i na sociálních odborech obce či kraje 
● prošli stovky stran publikací MPSV, VÚPS a dalších 
● pročetli bezpočet webů 
● a získali (tedy zejména naši kolegové a kolegyně) 19 rozhovorů s 

lidmi v terénu    

Vyptávali jsme se, četli a pozorovali…  



 

…a vytvořili si pracovní skupinu lidí z praxe 



..data, která jsme získávali, jsme průběžně analyzovali
● individuálně  i spolu s pracovní 

skupinou 

● z pohledu konkrétních lidí - 
klientek a klientů - i lidí, kteří 
působí v sociální práci

● z pohledu fungování systémů v 
lokalitě  (fyzických, sociálních, 
právních, institucionálních) 

 



...a ukázalo se, že…  

Pro pomoc konkrétním lidem je potřeba spolupráce napříč službami. Ta 
funguje nejlépe, když se lidi znají a znají možnosti i limity svých organizací. 

Při mapování cest klientů*klientek systémem jsme objevili, že chybí 
článek, který by spolupráci koordinoval. 

V  praxi někdy nestačí individuální podpora, některé problémy, které vedou 
k či prohlubují k sociálně obtížnou situaci lidí vyžadují systémovou změnu. 



Takové problémy by ale WSH 
pro lidi z NZDM z různých 
koutů republiky nevyřešil.
A tak jsme se rozhodli, že 
průvodní představu 
opustíme… 



…a začali jsme hledat odpověď na otázku…

Jak bychom mohli…
 
…nastavit vzdělávací program pro lidi z přímé 
práce tak, aby se kontaktní práce stala krokem k 
dosažení důstojného života pro každého v 
lokalitě? 



… na základě vhledů a diskusí jsme se rozhodli pro tři 
zásadní posuny v koncepci:   

Od vzdělávání praktiků a praktiček z jedné profese napříč republikou  k workshopu, 
na kterém se setkají lidé ze sociální sféry z jedné lokality (v ORP) z různých 
institucích a organizacích. 

Od důrazu na vzdělávání jednotlivců jsme se posunuli k důrazu na facilitované 
budování vztahů a vytvoření společného porozumění situaci v konkrétní lokalitě. 

Z plánovaného jednodenního workshopu se stalo dvoudenní setkání se společným 
nácvikem přímo v terénu a vytvořením plánu na první akční mikrokroky na cestě ke 
změně.



Z vstupních představ jsme nakonec zachovali:

myšlenku vyjít z v projektu nově navrženého rámování 
kontaktní práce - individuální a systémová rovina. 

vykročení  za hranice “cílových skupin” 

zahrnutí některých z metod, které jsme testovali 
během spolupráce s pracovní skupinou 

a možnost, že lektorkami a lektory budou kromě 
garanta pro kontaktní práci také členky a členové 
pracovní skupiny



 … na základě závěrů zkoumání jsme vymysleli  vzdělávací 
cíle workshopu:

podpořit v konkrétní lokalitě budování systému pomoci pro lidi, kteří 
nedosahují na důstojný život prakticky a „mezilidsky“, 

ukotvit shodné vnímání rámců, metod a možností a limitů kontaktní 
práce mezi aktéry (monitoring, depistáž, první kontakty) v konkrétní 
lokalitě (vytvoření společného jazyka) 

a zasíťování, navázání spolupráce a otevření prostoru pro další dialog. 



Vyrobili prototypy k testování… 

“hlavní prototyp”
 - program a promo kurzu 

dílčí prototypy 
- nástroj na rychlý sběr dat 
- seznam situací člověka 
- …

https://www.auto.cz/video-jak-se-vyrabeji-hlinene-makety-budoucich-automobilu-73788



A testovali



…předělávali, testovali…



Až do pilotního workshopu…  



…realizovaného pilotním super týmem 



Jak to dopadlo?   



Jakože fakt to šlo tak hladce?  



Disclaimer - samozřejmě že ne!  



OK, a? 
?



Design thinking funguje skvěle v NZDM 

rychlý sběr dat participativní analýza   persony a další způsoby, jak zachytit vhledy  



codesign- tvorba prototypů služeb společně s mladými - platáky, video prototypy, scénář služby a mnoho dalších 

Design thinking funguje skvěle v NZDM 



Kde se dozvím víc? 

100metod.czNa stránkách Proxima sociale zde a zde coming soon na webu ČAS

https://kisk.phil.muni.cz/100metod
https://www.proximasociale.cz/res/archive/002/002072.pdf?seek=1571909256
https://www.proximasociale.cz/res/archive/001/002256.pdf


Co si z toho vzít?  
?



Když navrhujeme inovaci 
služby, tak
- uvažujme potřeby a přání 

člověka 
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Když navrhujeme inovaci 
služby, tak
- uvažujme potřeby a přání 

člověka 
- nezapomínejme na 

kontext(systém)
- skrz proces nás provede 

Design thinking



Dá se to naučit. 
Hodně štěstí v praxi!



petra.kutalek@gmail.com
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