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1. EXTERNI PROFESIONALOVE - MENTORI: ONLINE
DATABAZE. STINOVANI PRACE

Nékteré organizace mohou mit malo zaméstnancl nebo se jim nepfihldsilo dost kandidatd na
mentorské pozice, a proto mohou spolupracovat s externimi profesionaly-mentory. V tomto
pfipadé by méla byt navrzena online databdaze, kde by mohli profesionalové podat své prihlasky
na pozice mentord.

Pfipravna faze:

1.  Online systém, ktery je pfipraven na podavani prihlasek. Profilové fotografie by mély byt
podobné tém v internim pfihlaSovacim procesu pro mentoring.

2. Externi profesiondlové by méli mit pfistup k uzivatelskému manudlu systému, a to za
ucelem, aby mohli pIné vyuzit jeho vyhod.

3. Komunikaéni ndstroje: dany online systém by mél poskytovat online komunikacni
nastroje, jako je napfiklad diskuzni forum pro uzaviené a verejné skupinové chaty,
chatovaci mistnost a méla by zde také byt moznost interniho systému pro zasilani e-maild
s funkci zaznamenavani komunikace mezi danou dvojici.

4. Profilova Sablona prihlaseni mentora by méla byt sepsana danou organizaci a osobami
zodpovédnymi za postupy mentoringu, a to za Ucelem zajiSténi spravnych internich
postupd, zajm{, potieb a funkci.

5. V pfipadé potfeby mohou byt zorganizovany workshopy pro externi mentory, a to za
Ucelem se zUcastnit a poskytnout znalosti a know-how jako konzultanti pro ostatni dvojice
nebo jako konzultanti pro organizaci a mentorované. Struktura workshopu se fidi
strukturou uvedenou v modelu 103. Béhem workshopd budou diskutovany konkrétni
scénare a model 104 také obsahuje nékolik scénarli z redlného Zivota, které mohou byt
vyuZzity jako priklady.

Kromé Skolictho materidlu ma projekt Q-SER je$té druhotnou podplrnou strukturu, a to
stinovani pracovnich povinnosti. tento postup ma za cil pfipravit budouci mentory. Dostupny
program stinovani pracovnich povinnosti se sklada z nékolika nastroji a metod, které pripravuji
jednu osobu na provadéni stinovani. Tento postup je soucasti procesu mentoringu. Osoba,
ktera provadi stinovani, maze byt bud skolitel, nebo ¢lovék, co ma zkusenosti s poskytovanim
Skoleni.

Nastroje (slozky), které jsou dostupné v sekci stinovani, jsou nasleduijici:

° Obecné informace o stinovani pracovnich povinnosti

° Kroky, které musi byt organizaci podniknuty, pro umoZnéni stinovani pracovnich
povinnosti

° Nastavovani Skolicich krokd pro stinovani pracovnich povinnosti

° Kontrolni seznam pro Skolitele, ktefi provadéji stinovani pracovnich povinnosti

Stinovani pracovnich povinnosti je dobra technika pro poskytovani pfimé a okamzité zpétné
vazby, a také pro vyhodnocovani prace zaméstnance. Vysledky konstruktivni kritiky mohou byt
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pfimo aplikovany ve vykonu prace a denni rutiné a mohou tak spole¢né s mentoringem tvorit
velmi Uspésnou kombinaci.
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2. NAVRHY UZITECNYCH NASTROJU

2.1. Kroky, které organizace musi podniknout k zorganizovani
stinovani pracovnich povinnosti

Poté, co je organizaci zorganizovano stinovani pracovnich povinnosti, at uz verejné nebo
uzaviené, musi se provést urcité kroky.

Krok 1. Setkani skolitele-osoby, ktera bude provadét stinovani, a organizace, ktera ma o projekt
zajem. Skolitel-osoba, kterd provadi stinovéni, mGZe byt soucasti organizace, pokud projde
pfedepsanym skolenim, a to bud internim nebo od externiho poskytovatele Skoleni.

Krok 2. Organizace pro projekt vybira vhodného Skolitele. Jakmile byl pfipad zanalyzovan a byl
vybran skolitel, mdze byt sepsana smlouva (formalni nebo neformaini).

Krok 3. Organizace Skolitele informuje o daném projektu stinovani a ten se tak na néj mize
pripravit. MlzZe byt zapotfebi se setkat s cilovou skupinou. Méla by byt sepsana Sablona pro
psani zprav, a to za Ucelem psat zapis z celého procesu a pfipadnych sezeni.

Krok 4. Skolitel navrhuje $kolici postup, ktery je pro danou osobu nebo skupinu nejvhodn&jsi.
Skolici postupy mohou byt navrieny pomoci obecné $ablony (viz Pfiloha Priklad $koliciho
postupu). Obecné charakteristiky, které by mély byt zahrnuty, jsou nazev skoleni, pozadované
Skolici dovednosti a znalosti, pocet Ucastnik(l a doba trvani Skoleni - poskytovani stinovacich
aktivit.

Krok 5. Prvni setkdni predstavitelll dané organizace, Skolitele a manaZera daného oddéleni.
Ujistéte se, Ze si zaznamenate pribéh setkani, a také dovednosti, schopnosti a postoje, které
maji byt vylepseny.

Krok 6. Skolitel sepisuje $kolici postup a nasledné ho s organizaci diskutuje. Poté, co dany postup
organizace potvrdi, mQze skolitel Ucastniky stinovani pozvat na setkani, nebo pokud jich je vic,
tak na workshop, kde vysvétli podrobnosti.

Krok 7. Setkani vSech stran, které o to projevi zajem. V pfipadé workshopu se jednd o setkani
organizatoru.

Pokud je zorganizovan workshop, mély by byt prodiskutovany a prezentovany nasledujici body:

- Uvod do workshopu a stinovéani pracovnich povinnosti
- Kontrolni seznam s otazkami k prodiskutovani

- Cile stinovani pracovnich povinnosti a pfidruzené sezeni s otazkami a odpovédmi. Tento
workshop by nemél byt prilis dlouhy.

Krok 8. Po dokonceni workshopu Skolitel - osoba, kterd provadi stinovani, kontrolni seznam
vyplni a zasle ho dané organizaci.

Krok 9. Zacina stinovani pracovnich povinnosti, Skolitel si vede diar. Pred prvnim sezenim by
Skolitel a zaméstnanec, kterého stinuje, méli spolecné zodpovédét nasledujici otazky:

- Kde se v mistnosti béhem stinovani budou oba nachazet

- Cim budou disponovat

© Q-SER Konsorcium
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- Jaké budou nejcastéjsi pracovni situace, které se budou Fesit

Krok 10. Skolitel musi ve svém diafi spoéitat véechny hodiny, které stinovanim stravi. Méli by
také sepsat cyklické schéma stinovani a jeho rozborda.

Krok 11. Skolitel musf organizaci pravidelné& informovat o pokroku zaméstnanc( a podniknutych
krocich

Krok 12. poté, co je Skoleni/stinovani dokonceno, skolitel by mél zorganizovat findini zavérecny
workshop a nachystat zavérecnou zpravu.

Krok 13. Skolitel se s organizaci radi ohledné pfinos(i, dovednostech nebo postojich, na kterych
se béhem stinovani pracovalo, a jaky pfinos to organizaci a jejimu personalu pfineslo, a taky
jaky to na né mélo celkovy dopad.

2.2. Skolici metoda - Stinovani pracovnich povinnosti

Skolici metoda: ,Pozitivni a informované sluzby klientim*

1.  Detaily organizace:
a. Jméno kontaktni osoby
b.  Adresa ae-mail
2.  Kontaktni udaje Skolitele:
3. Ndzev aktivity Skoleni/stinovani
,Pozitivni a informované sluzby klientim*
4.  PoZzadované Skolici schopnosti a dovednosti
a. Napriklad: Obsluhovat imigranty s respektem a porozumeénim
b. Efektivni komunikace a trpélivost
C. Porozuméni reci téla

5. Pocet Uéastnikd a doba trvani Skoleni/stinovani

a. Mésice:
b. Tydny
C. Hodiny

d.  Jména ucastnikil

6.  Skoleni/Stinovani prace
a. tedy tykajici se pracovnich povinnosti
b.  Workshop

C. Diskuze atd.

© Q-SER Konsorcium
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2.3. “Stinovani pracovnich povinnosti” v projektu Q-SER

Dle definice Business Directory, stinovani pracovnich povinnosti je ,Vzdéldvaci program, ve
kterém se studenti a dospéli mohou dozvédét o konkrétnim povoldni, aby Zzjistili, zda je tato
prdce pro né vhodnd. Pri stinovdni pracovnich povinnosti se podnik typicky spoji se vzdélavacim
zafizenim, aby mohly dané osobé (student/zaméstnanec/atd.) ukdzat, jaké je to vykondvat
urCitou prdci, a to tim, Ze stinuji zkuseného pracovnika pfi vykondvdni jeho pracovnich
povinnosti”.!

V projektu QSER je stinovani vyuzivano v kontextu modelu 104, kde mentofi poté, co dokonci
svoje online Skoleni (Learning management system), vedou a podporuji ostatni zaméstnance v
tom, aby se sami stali mentory. Mentofi mohou ve spoluprdci se skolitelem stinovat
zaméstnance a pomahat jim zlepSovat jejich dovednosti a ziskat nové schopnosti, a to za
ucelem, aby mohli v dané oblasti provadét strategii organizace. V modelech 103 a 104 je za
priklad a pracovni hypotézu vybrano téma ,Komunikace”.

Stinovani pracovnich povinnosti mizZe byt povazovano za koncept Skoleni, ktery je specialné
navrzen, aby fungoval na pracovnich aktivitach a postupech. Ve velkych i malych podnicich musi
byt Skoleni personalizované a musi se jednat o konkrétni funkce danych roli. Jedna z téchto
funkci je role mentora nebo e-mentora v pripadé online Skoleni. Osoba, ktera provadi stinovani,
zaméstnanci pomaha zlepsit jeho dovednosti a schopnosti. Skoleni pfitom probihd v dané
organizaci a béhem pracovni doby.

Stinovani pracovnich povinnosti je prvek Skoleni, které:

- Je zaméreno na konkrétni potreby konkrétnich zaméstnancl a kona se v ramci dané
organizace

- Umoznuje Skoleni, pozorovani a implementaci, a to ve spolupraci s danymi zaméstnanci

Zaroven

v’ Ziskané dovednosti mohou byt v praci pfimo aplikovany a tudiz jsou vysledky pfimo
viditelné a Ucinek mize byt jasné zméren.

v’ Zaméstnanci mohou pocitit U¢inky a ddleZitost novych dovednosti a mohou také jejich

dulezitost zhodnotit.

Pomoci metody obmény a doby trvani neni narusen pracovni postup v organizaci. Personal a
manazefi tak mohou pokracovat v praci bez ztraty pracovnich hodin, zatimco zaméstnanci a
mentofi se od sebe navzajem uci a buduji vztah zaloZzeny na ddvére a motivaci k uceni, a tudiz
plni vzdélavaci cile.

Hlavni zdsady Skolici techniky pro stinovani pracovnich povinnosti v projektu Q-SER

Skolici technika pro stinovani pracovnich povinnosti v projektu Q-SER je zaloZena na
nasledujicich pracovnich zasadach. Tyto zdsady by mély byt sepsdny spolecné s
managementem, Skolicim oddélenim nebo oddélenim HR, a také se zastupci oddéleni, kde
dochazi k implementaci.

Zasada 1: Interni Skolenf

T http://www.businessdictionary.com/definition/job-shadowing.html
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Je nezbytné, aby toto Skoleni probéhlo interné, avsak ve vétSich organizacich nebo téch
verejnych je Skoleni vétsinou provadéno externimi poskytovateli sluzeb mimo organizaci. Pokud
Skoleni probéhne interné a pomoci stinovani pracovnich povinnosti, Skolitel se mdze soustredit
na konkrétni Skolici potfeby, které jsou danymi zaméstnanci vyZzadovany. Zaméstnanci se uci
pfimo béhem své prace a mohou do ni rovnou zapracovat pfipadné poznamky, navrhy a nové
dovednosti, a to bud'v malych krocich nebo pomoci manualu.

Zasada 2: Uceni se pfi praci

Skoleni, které zahrnuje citlivi cilové skupiny. Personal prochazi skolenim béhem své rutinni
prace a pritom je analyzovana jejich prace, a také pracovni postoje. Spole¢né s osobou, kterd
vykondva stinovani, mohou diskutovat stavajici pristupy, a také zkoudet nové. Skolitel

vyhodnocuje urcité situace, napriklad jak se vyporadali s pozadavky klienta a vybird k tomu
vhodné skolici sezeni.

Zasada 3: Individualni skoleni

Pomoci individualniho Skoleni je Ucinek jesté vétsi a priméjsi. Organizace postupem casu
pfichdzi na to, Ze je obvykle na skoleni potfeba méné hodin, nez na obecné Skoleni v
organizacich tfetich stran. Skolitel/osoba, ktera vykonava stinovani pracuje pfimo s konkrétnimi
dovednostmi a schopnostmi. Tento typ Skoleni tak byva velmi Uspésny.

Zasada 4: Efekt a ucinek

Nejcastéjsi reakci personalu, ktery se stinovani pracovnich povinnosti Ucastni, je odezva, Ze se
jednalo o velmi pfimy a osobni aktivitu. PouZity pfistup a zadsady pro pracovni povinnosti mohou
byt pfimo implementovany i po mensich krocich, a tudiz mohou s podporu skolitele personalu
pomoci zménit zpUsob, jakym obvykle pracuji. Okamzitost vysledkd je hlavnim motivacnim
faktorem, ktery persondlu umoznuje pomalu zménit svoje postoje a pfijmout strategii dané
organizace. Z pohledu organizace jsou vysledky skoleni okamzité a pfimé. Manazer oddéleni
mUze od samého zacatku vidét zmény v postojich, dovednostech a vykonu daného personalu.

ZpUsoby usporadani stinovani pracovnich povinnosti - Navrh pro projekt Q-SER

Stinovani pracovnich povinnosti je nejlepsi provadét, kdyz jsou v procesu zahrnuti klienti,
zakaznické sluzby, prodej, marketing nebo interakce klient-spole¢nost. Projekt QSER muze z
téchto zkuSenosti a typu Skoleni ziskat mnoho vyhod, protoZze mnoho ze ¢len( cilovych skupin,
ktefi budou prochazet Skolenim, je v pfimém kontaktu s cilovymi skupinami daného projektu,
tedy s imigranty a uprchliky. V prabéhu projektu QSER bude persondl obci $kolen:

- Ve tfech online modulech, které se tykaji kontaktu s vybranymi cilovymi skupinami (102)

- Pomoci nékolika workshoptl o tématech mentoringu a o tom, co to znamena pracovat s
mentorovanymi

- Pomoci zasad a nastrojl 103 v tom, jak nastavit pracovni struktury mezi nimi a danou
organizaci

- Pomoci modelu 104 v tom, jak se stat mentory a e-mentory a v pouzivani technik stinovani

Nastaveni projektu QSER dovoluje personadlu, ktery se zUc¢astnil online Skoleni, aby se stal také
osobami, které provadéji stinovani. Tyto osoby by mély projit zkuSenosti poskytovani Skoleni.

© Q-SER Konsorcium
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2.4. Nastavovani stinovani pracovnich povinnosti

Pfedtim, neZ bude provedena jakakoliv Uvodni analyza dané prace a nez budou zaméstnanci
proskoleni, musi byt Skolitel schopen se zamyslet nad a odpovédét nasledujici otazky:

- Umim naucit dovednosti, které jsou béhem skoleni vyZzadovany?
- Mam dostatek znalosti o0 zaméstnancich, celkové organizaci a pracovnich ¢innostech?
- Mam dostatek informaci o tom, jak by se mélo s imigranty/uprchliky zachazet?
- Mam ty spravné schopnosti?:
o Vyborné komunikacni schopnosti vyZzadované pro jasnou komunikaci
o Schopnost si ziskat dlvéru zameéstnancl
o) Schopnost najit tu spravnou rovnovahu mezi zaméstnanci, organizaci a Skolenim
o Schopnost se zamérit na Feseni, a nikoliv jen na pfedchazejici problémy
o Nezbytnou flexibilitu k provadéni stinovani
o Nezbytnou odvahu stinovani provadét.

Jakmile si zodpovite vyse uvedené otazky, muze si skolitel prohlédnout prilohu ,Kroky, které
organizace musi podniknout k zorganizovani stinovani pracovnich povinnosti“, coz jsou detailné
popsané kroky slouzici pomoci Skoliteli v jeho praci stinujici osoby.

Sezeni stinovani pracovnich povinnosti v projektu Q-SER

1.  Spolecné s organizaci a jejimi zaméstnanci by mél Skolitel identifikovat, jaké schopnosti a
dovednosti by mély byt Skoleny. Mohou diskutovat a analyzovat znalosti, know-how,
zpUsoby, jak rozpoznat potreby, které se v rozdilnych oddélenich organizace pfi kontaktu
s imigranty a uprchliky vyskytnou. Tim, Ze zahrnete konkrétni zaméstnance jim umoznite
byt béhem skoleni motivovani a pfimo se Ucastnit. Snazte se odpovédét na nasledujici
otazky:

a. Jakych cil( je tfeba dosahnout?
b.  Jaké schopnosti a dovednosti maji byt zlepseny?
C. Kolik ¢asu na projekt mame?

2. Konkrétni sezeni stinovani pracovnich povinnosti: Skolitel zaméstnance sleduje pfi jeho
praci. Oba dva se nachézeji mimo dohled ostatnich klientd. Skolitel pozoruje, jak se
zaméstnanec vyporadava s kazdodenni praci a poskytovanim sluzeb klientim. Po urcité
dobé Skolitel se zaméstnancem soukromé probere, jak praci provadél, k jakym
problémim dochazelo. Poskytne mu tak pfimou a konkrétni zpétnou vazbu na jeho
pracovni postupy. Skolitel by mé&l zaméstnanc@im poskytovat konkrétni navrhy, které
mohou rovnou vykonat. Skolitel ndsledné odejde a zaméstnance se vrati ke své préci a
rovnou dané navrhy implementuje.

3. Skolitel poté po 3-4 dnech zaméstnance znovu stinuje. V tomto pfipadé jiz konkrétné
pozoruje, jak byly ndvrhy zahrnuty. Zaméstnance provadi svou praci jako obvykle a az
poté zacne sezeni. Téma diskuze mulze byt stejné nebo pokud je skolitel spokojen, tak se
mohou zaméfit na dovednosti nové.
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4.  VysSe uvedené kroky jsou opakovany tolikrat, kolik je stanoveno ve smlouvé.

2.5. Kontrolni seznam pro Skolitele-osoby provadéjici stinovani

V této Casti je uvedena mozna Sablona pro kontrolni seznam osoby provadéjici stinovani. Jsou
zde uvedené otdzky, které jim pomohou finalizovat jejich Skolici metodu a rozhodnout se, na
kterych schopnostech a dovednostech by mél se zaméstnanci pracovat.

Nazev: ,Pozitivni a informované sluzby klientdm*

PFfitomnost v pfijimaci oblasti

° Vsimani si klient(/imigrant(

. Jejich aktivni privitani

. Pfirozeny usmév

. Identifikovani vhodné komunikace s klienty

Schopnosti naslouchat

. Udrzovani ocniho kontaktu

° Otevieny postoj

e  Reltéla

. Otdzky a uvedené odpovédi

Zakaznicky pFistup

° Je udrZovan osobni pfistup?

° Oslovujete klienty spravné?

° Jste pratelsti?

Obecné

° Citi klient, Ze je mu porozumeéno, tedy jsou otazky a odpovédi jasné?
° Citi klient, Ze mUZe odpovédét nebo se dale ptat?

° Typ pouZzitého jazyka

° Typ pouzitych dokumentd

° Druh pouzitého hlasu, tedy pozitivni, laskavy, chapajici a trpélivy.
Dokumentace

° Jsou klientdm prezentovany vhodné dokumenty, formulare, Sablony atd.?
° Potfebuji pomoc je vyplnit?

° Existuje moznost jim poskytnout vice dokumentd na pomoc?

Rozlouceni
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° Bylo rozlouceni pratelské?
. Byla navrhnuta dodatec¢nd pomoc?

. Doslo ke stiznostem? Pokud ano, byly vyfeSeny profesionalné?
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