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MANAGEMENT ZAMĚŘENÝ NA ZVYŠOVÁNÍ SPOKOJENOSTI PACIENTŮ
pracovní sešit k inovačnímu kurzu
1. část

Označení kurzu: 
Termín kurzu: 

Jméno a příjmení účastníka: 

Pracovní zařazení ve FN Motol: 

Klinika/ústav/oddělení FN Motol:

Projekt Rozvíjení komunikačních a manažerských kompetencí zdravotnických pracovníků jako jeden z předpokladů kontinuálního zvyšování kvality zdravotní péče a spokojenosti pacientů

O PROJEKTU: 

V posledních letech nabývá problematika kvality poskytované zdravotní péče na stále větším významu. Zároveň dochází i k posilování role pacientů ve zdravotnickém systému v ČR. S odkazem na tyto skutečnosti vzniká nezpochybnitelná potřeba přípravy zdravotnického personálu na změny s tím související. Jak vyplývá z celé řady sociologických průzkumů, nejvyšší míra nespokojenosti českých pacientů souvisí s neadekvátní komunikací mezi zdravotníkem a pacientem, v předávání nevhodných, nedostatečných či nesrozumitelných informací a s nedostatečnou organizací práce. S těmito problémy se setkáváme ve větší či menší míře ve všech zdravotnických zařízeních. S cílem přispět ke zlepšení stávající situace v této oblasti ve FN Motol byl vypracován projekt, který je zaměřen na vytvoření předpokladů pro změnu komunikačního stylu mezi zdravotnickým personálem a pacienty ve smyslu uplatňování zásad proklientské komunikace a přístupu v praxi a na prohlubování manažerských kompetencí středního a nižšího zdravotnického managementu, které povedou ke zvyšování kvality poskytovaných služeb a tím i k vyšší spokojenosti pacientů.

Náš projekt sleduje dva hlavní cíle: 

1) Vytvoření předpokladů pro změnu komunikačního stylu mezi zdravotnickým personálem a pacienty ve smyslu uplatňování zásad proklientské komunikace a přístupu v praxi. Tento cíl bude naplněn proškolením většiny zdravotnických pracovníků FN Motol poskytujících přímou (kontaktní) zdravotní péči pacientům a to prostřednictvím seminářů (kurzů) s interaktivními prvky výuky. 
2) Prohlubování manažerských kompetencí středního a nižšího zdravotnického managementu, které povedou ke zvyšování kvality poskytovaných služeb a tím i k vyšší spokojenosti pacientů. Také tento cíl bude realizován formou vzdělávacích akcí – odborných a inovačních kurzů. Rovněž v těchto kurzech plánujeme vyšší podíl interaktivní výuky, řešení modelových situací, rozbor případových studií a videotrénink. 
Hlavním přínosem projektu bude vytvoření předpokladů pro zlepšování kvality poskytované zdravotní péče v oblasti komunikace mezi zdravotnickými pracovníky a pacienty a v oblasti organizace a řízení zdravotnických pracovišť zaměřené na zvyšování spokojenosti pacientů.
PhDr. Daniel Jirkovský, Ph.D., MBA

hlavní řešitel projektu

MUDr. Martin Holcát, MBA 





Mgr. Jana Nováková, MBA 

       odborný garant 






        odborný garant 

Mgr. Petr Klíma

manažer projektu

Projekt je financován v rámci Operačního programu Praha – Adaptabilita ze

strukturálních fondů EU, rozpočtu hl. města Prahy a státního rozpočtu ČR.
 Tři zdroje „moci“ vedoucího
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  Síla osobnosti

    Síla 

poznání

   Síla pozice

Síla osobnosti 

Osobnost jsou všechny fyzické a duševní vlastnosti jedince, které vysílá jako obraz sebe sama jiné osobě nebo osobám. Její synonyma v běžném hovoru: charisma, neformální autorita, zralý manažer.
Síla pozice - role

Jako vedoucí pracovník jste dostal/a určitou formální autoritu vůči ostatním. Tato moc je propůjčena na určitý čas a není vázána na osobu toho, kdo ji zastává. 

Síla expertízy - poznání 

Moc poznání je nejbezpečnějším a nejlepším způsobem, jak se projevovat jako schopný vedoucí. Vedoucí je respektován pro svou odbornost, podřízené si ho váží, protože je také rozvíjí a o svou odbornost se dělí. 
Zdroje moci vedoucí sestry/vedoucího nelékařského pracovníka

Z čeho můžete čerpat svůj vliv na lidi jako manažer? 

Co jsou Vaše silné stránky?

·  Moc z osobnosti

______________________________________________________________

______________________________________________________________

______________________________________________________________

______________________________________________________________

· Moc z odbornosti

______________________________________________________________

______________________________________________________________

______________________________________________________________

______________________________________________________________

· Moc z pozice

______________________________________________________________

______________________________________________________________

______________________________________________________________

______________________________________________________________

Vlastnosti a dovednosti úspěšných lidí

Lidé, kteří pozitivně zvládají komunikaci a kontakt s druhými lidmi, dokáží jednat určitým způsobem:

1. Říkají ano a ne v souladu s tím, co doopravdy chtějí a cítí.

2. Dávají najevo úctu a respekt k sobě i druhým.

3. Dovedou pozorně a citlivě naslouchat druhým.

4. Upřímně oceňují druhé a jejich práci.

5. Vciťují se do druhých a dávají jim to najevo.

6. Dovedou přijímat kritiku v klidu - zajímá je.

7. Jasně a přiměřeně vyjadřují vlastní pocity a potřeby.

8. Dovedou uzavírat rozumné kompromisy.

9. Dávají druhým prostor k vyjádření pocitů a potřeb.

10. Chovají se příjemně, klidně, bývají usměvaví, nespěchají. 

11. Dokáží kritizovat, aniž by zraňovali, berou v potaz city druhých.

12. Dokáží proměnit spor v dohodu.

13. Dokáží otevřeně mluvit i o nepříjemných a bolestných věcech.

14. Mají upřímný zájem o potřeby, city a přání druhých.

15. Dovedou uklidnit rozjitřené emoce u sebe a u druhých.

16. Nepomlouvají.

17. Dokáží otevřeně mluvit o sobě.

18. Umí přijmout odmítnutí druhého bez pocitů urážky a zrady.

19. Nebojí se zesměšnění, dovedou si ze sebe dělat legraci.

20. Chyby a nedostatky druhých berou laskavě a s pochopením.

21. K druhým se chovají jako k sobě rovným, nepovyšují se ani se před nikým neponižují.

22. Konfliktní situace zvládají s nadhledem, kromě svého hlediska zvažují i hlediska druhých.

23. Rozhodují se i ve složitých situacích sami, nejsou závislí na hodnocení, ocenění nebo kritice druhých.

24. Dovedou obhájit osobně důležité cíle a vznést oprávněné požadavky.

25. Dovedou vyjádřit hněv, aniž by nad sebou ztratili kontrolu.

26. Dovedou samozřejmě navazovat kontakty i s neznámými lidmi.

27. Jsou schopni vyjádřit lásku a přátelství.

28. Mají odvahu se ozvat, když cítí nespravedlnost k sobě nebo k druhým.

29. Umí přijmout pochvalu bez falešné skromnosti či nadměrné pýchy.

30. Akceptují vlastní nedokonalost a limity.

(A. Maslow)

Vedení týmu k péči o pacienta 

Efektivní vedení lidí je závislé na tom, nakolik vedoucí bere v úvahu tři základní elementy, na nichž závisí úspěch jakékoliv akce.
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1.  Orientace na úlohu

Potřeba orientovat se na plnění úloh je důležitá nejen kvůli úloze samotné, ale na jejím splnění závisí morálka skupiny a zároveň i stupeň, v jakém je každý člen skupiny ztotožněný se snahou dosáhnout výkon. V nemocnici je pak úlohou odborná péče o pacienta.

2. Rozvoj individuality

Každá osoba ve skupině je motivovaná k uspokojování velkého počtu svých potřeb. Tyto potřeby se týkají práce stejně jako osobní i sociální oblasti. 

3.  Budování týmu

Účinek ducha skupiny je odvozen ze skutečného smyslu skupiny. Efektivní skupina produkuje synergii i vysokou úroveň plnění úloh, což je důležité pro jednotlivé členy skupiny.

Je jasné, že tyto tři fundamentální složky vedení jsou navzájem závislé. Pokud se nevezme dostatečně v úvahu kterákoliv z těchto složek, bude to mít nepříznivý vliv i na ostatní. 

Příklady:

· Nesplnění úlohy produkuje nízkou morálku, což velmi výrazně ovlivňuje jednotlivce v jeho „osobních“ zájmech.

· Nízký duch skupiny produkuje prostředí, kde není synergie a kde spíše než užitečná spolupráce je nepřátelská soutěživost. Je jasné, že taková atmosféra má nepříznivý vliv i na péči o pacienta.

· Malý důraz na rozvíjení individuality vede k tomu, že osoba má potencionální demoralizující vliv na skupinu a to zpravidla znemožní skupině dosáhnout cíle.

Při zaměření na Ú L O H U musíte:

· mít jasnou představu o péči o pacienta

· vědět, jak vaše představa o péči o pacienta zapadá do cíle organizace

· rozdělit práci a zdroje

· dohlížet na kvalitu a rychlost práce

· kontrolovat přístup sester k pacientovi vzhledem k vaší představě

· mít nástroje, jak vyhodnotit péči o pacienta ze strany podřízených

Při zaměření na J E D N O T L I V C E musíte:

· zabezpečit jasné definování cíle pro každou zdravotní sestru, abyste mohl/la hodnotit její/ho výkon (např. během hodnotícího rozhovoru)

· oceňovat jednotlivce

· rozpoznat a využít schopnosti zdravotních sester

· neustále informovat lidi o jakýchkoliv změnách, aby se cítili v práci bezpeční

· mít pochopení pro osobní problémy

· zabezpečovat pracovní podmínky

· školit či zprostředkovat sestrám školení podle potřeby

Při zaměření na T Ý M musíte:

· stanovit normy, cíle a pravidla (formální i neformální)

· budovat ducha týmu

· udržovat disciplinu

· podněcovat pracovníky, motivovat je a poskytovat jim smysl cíle (cíleně pracovat s prevencí syndromu vyhoření!)

· podle potřeby jmenovat zástupce

· zabezpečovat odborná školení skupiny

· VELMI DŮLEŽITÉ je zabezpečovat komunikaci v rámci svého oddělení

Styly vedení při práci s týmem
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Styly vedení – dotazník 

Správné řešení X
Přípustné řešení O
1. Vaše skupina sester spolupracuje dobře, její členové si navzájem bez problémů pomáhají. Dvě mladé, svobodné sestry, které vždy bez problémů sloužily noční, svátky a víkendy je nyní už sloužit nebudou. Jedna nečekaně otěhotněla a ke vší smůle je těhotenství rizikové, druhé bylo nabídnuto místo u farmaceutické firmy a odchází z vašeho týmu. Je třeba vyřešit problém služeb, protože několik sester s dětmi řeklo, že služby jsou pro ně problém.

A. Služby byste nově přerozdělil/a podle toho, jak by vám to přišlo spravedlivé.  

B. Řekl/a byste členům skupiny, že podobné situace už v minulosti nastaly a že jste je vždy po vzájemné dohodě vyřešily a že si této schopnosti vašeho týmu ceníte. Vysvětlil/a byste jim, jaká kriteria při rozhodování o službách je vhodné sledovat, ale konečné rozhodnutí byste nechal/a na nich. Byl/a byste k dispozici pro případ, že by potřebovali pomoc. 

C. Řekl/a byste členům skupiny, co je třeba udělat. Povzbudil/a byste je, aby se vyjádřili k tomu, jak budou dohadování se o službách postupovat. Během diskuse byste na ně dohlížela, aby se nehádali.  

D. Vysvětlil/a byste skupině, že je třeba, aby se dohodla na změně služeb. 

2. Byl/a jste povýšen/a do pozice hlavní sestry. Vypadá to, že skupina vašich sester nedisponuje mnoha schopnostmi ke kvalitnímu vykonávání práce, ale zdá se, že kvalita vykonávané práce sestry zajímá. Vaše předchůdkyně byla odvolána kvůli nízké úrovni ošetřovatelské péče na oddělení. Abyste zkvalitnil/a výkon oddělení, tak byste:

A. Oznámil/a skupině, že si jste vědom/a nízké úrovně kvality jejich práce, ale nechal/a byste na jejích členech, aby rozhodli o způsobu řešení celé situace. 

B. Strávil/a byste většinu času tím, že byste dohlížel/a na členy skupiny, jak dělají svou práci. Potom byste je podle potřeb dále školil/a. 

C. Vysvětlil/a byste skupině, že byste rád/a společně pracoval/a na zlepšení práce oddělení. Pracovali byste dohromady jako tým. 

D. Vysvětlil/a byste skupině, jakým způsobem je možné zvýšit kvalitu ošetřovatelské péče. Na základě nápadů a podnětů jednotlivých členů skupiny byste stanovil/a metody a zabezpečil/a jejich zavedení do praxe. 

3. Vaše oddělení je jedním z nejlepších v nemocnici. Sestry fungují dobře jako tým. V minulosti jste sestrám ponechávala co největší samostatnost při všech pracovních činnostech, kterou mohly vykonávat bez vaší kontroly. Již delší dobu jste na ně delegovala starost o rozpis služeb. Rozhodnete se:

A. Pravidelně své sestry povzbuzovat. 

B. Definovat úkoly jednotlivým sestrám a strávit více času dohlížením na jejich výkony. 

C. Pokračovat dále stejným způsobem. Nechat je být. 

D. Svolat poradu. Doporučit metody ke zlepšení chodu oddělení a vyslechnout také nápady sester. Po odsouhlasení změn dohlédnete na skupinu, abyste se ujistil/a, že novou metodu používá a zlepšuje se. 
4. Minulý rok jste věnoval/a mnoho času odbornému rozvoji svých sester. Nyní už nepotřebují, abyste dohlížení na profesní kvality jejich práce věnovala tolik času, kolik si zvykly.  Kvalita péče je na vysoké úrovni. V současnosti ale spolu několik sester nevychází tak dobře jako dříve. Zdá se, že jste vylepšila profesní standardy práce, ale vztahy v týmu již nejsou tak dobré, jako bývaly. Nedávno jste musel/a rozhodnout v konfliktu, který nastal.

A. Svoláte schůzi, abyste diskutoval/a se sestrami vznikající problémy v týmové spolupráci. Necháte skupinu, aby rozhodla, jaké změny udělat. Budete ji podporovat. 

B. Budete pokračovat tak jako doposud. Budete skupinu důkladně řídit z hlediska kvality práce a bude-li to nutné, budete vystupovat jako rozhodčí v konfliktech, které vyvstanou.  
C. Necháte skupinu, aby si sama vyřešila své záležitosti. Pro vás je klíčová kvalita péče, která je dobrá.  

D. Budete nadále řídit práci sester podle potřeby, ale strávíte více času v roli pozorovatele a budete aktivně pracovat na vytvoření atmosféry týmové spolupráce. 

5. Váš sesterský tým pracuje velmi dobře. Je to už léty sehraná skupina. I přes to dokázala mezi sebe přijmout nové sestry, které několikrát komentovaly, že tak dobrou atmosféru na svých předchozích pracovištích nezažily. Bohužel v poslední době jste měly hodně těžkých pacientů, několik sester mělo nemocné děti nebo byly samy na nemocenské. Nápor padl na ostatní a začaly se množit drobné rozmíšky. Sponzor Vám nabídl uspořádat pro sestry večírek nebo nějakou jinou akci. Rozhodla jste se:

A. Navrhnout víkendovou výjezdovou akci v hezkém prostředí a tuto radostnou novinu týmu oznámit.  
B. Nechat na týmu, jakou akci si zorganizují a jak peníze využijí. 

C. Navrhnout víkendovou akci a prodiskutovat s týmem, zda se jim nápad líbí a zda se jim hodí termín.  
D. Svolat schůzi, abyste dal/a dohromady nápady zaměstnanců ohledně využití sponzorských peněz na společnou akci. Po sebrání nápadů je s týmem společně vyhodnotíte a pokusíte se vybrat ten nápad, který nejlépe poslouží společnému záměru: dát se dohromady.  

6. Určili vás, abyste vedl/a skupinu při plnění úkolu, kterým je zpracování návrhu změny prostorového uspořádání pavilonu nemocnice, ve kterém je Vaše oddělení. Protože vám zemřel příbuzný, nemohl/a jste se zúčastnit první plánované řešitelské schůzky. Nechtěla jste schůzku zrušit a domluvila jste se s hlavní sestrou, že na schůzce seznámí váš tým se základními informacemi a vy začnete řešit zadání na druhé schůzce. Na druhé schůzce se vám zdá, že si skupina určila cíle a základní pravidla po svém a že ne ve všem se shodují s Vaší představou práce na daném úkolu.  Přihlásili se ale už dobrovolníci na úkoly, které je třeba udělat.

A.  Vystoupíte jako silný vůdce. Změníte některá pravidla a úkoly. 

B.   Zjistíte, co bylo doposud uděláno, a budete v tom pokračovat. Převezmete však vedení a od této chvíle budete udávat jasný směr. 
C.  Převezmete formálně vedení, ale umožníte skupině, aby rozhodovala po svém. Budete ji v tom podporovat a povzbuzovat. 

D.  Pokud uvidíte, že si skupina počíná sama dobře, necháte ji a už se nebudete schůzek dále účastnit. 

7. Vaše skupina vždy pracovala dobře nebo alespoň průměrně. Ve skupině se však vyskytl závažný a vleklý konflikt mezi dvěma silnými osobnostmi, který tým ovlivňuje.  Celý sesterský tým již nepracuje tak dobře jako dřív a dokonce Vám byly primářem oddělení vytknuty závažné nedostatky v práci sester. Kritiku jste uznala jako oprávněnou.
A. Řeknete skupině, jak konflikt vyřešit. Potom na ni budete důsledně dohlížet, abyste zajistil/a respektování vašich doporučení a rad a následné zvýšení výkonnosti. 

B. Necháte skupinu, aby si problém vyřešila sama. 

C. Svoláte schůzi, na níž budete v týmu hledat řešení. Povzbudíte skupinu, aby pracovala společně. 

D. Svoláte schůzi, abyste skupině prezentoval/a možný způsob řešení konfliktu. Vyložíte členům skupiny jeho výhody, zapojíte je a vše dovedete do konce. 

8. Umožnila jste sestrám, aby si samy psaly rozpisy služeb. Dvě ze sester vznesly ohledně tohoto rozpisu nadstandardní časové požadavky.  Máte obavy, protože potřebujete rovnoměrně pokrýt pracovní čas. Vaše oddělení do současnosti pracovalo velmi dobře a vzájemná komunikace je bez problémů.

A. Řeknete sestrám, že vše funguje dobře a že budete pokračovat tak jako doposud. 

B. Svoláte poradu, abyste získal/a přehled o potřebách a názorech jednotlivých sester, a potom zpracujete jejich rozvrh. 

C. Svoláte poradu oddělení, abyste získala přehled o názorech jednotlivých sester, a pak zkušebně předěláte rozvrh. Řeknete skupině, že pokud produktivita klesne, vrátíte se ke starému rozvrhu. 

D. Řeknete sestrám, aby svolaly schůzi oddělení. Pokud se sestry dohodnou, že budou schopny i s těmito nadstandardními požadavky směny vyřešit, mohou se na změně dohodnout a nový rozpis vám předložit. 

9. Opozdil/a jste se o deset minut na schůzi oddělení. Vaše sestry samy diskutují o problémech pacientů. Překvapí vás to, neboť v minulosti vedly ve vaší nepřítomnosti pouze neformální diskuse s pacienty spíše nesouvisející. Pokud ano, tak si spíše stěžovaly na chování pacientů. Do odborných diskusí jste je musela spíše tlačit, nerady se vyjadřovaly. 

A. Ihned převezmete vedení a jako obvykle dáváte pokyny. 
B. Neřeknete nic, stáhnete se. 
C. Povzbudíte skupinu, aby pokračovala, ale dáte i pokyny. 

D. Poděkujete skupině za to, že začala bez vás a povzbudíte ji, aby pokračovala. Podpoříte její snahu. 

10. Váš tým sester se stále drží pověsti jednoho z nejlépe fungujících v celé nemocnici. Občas se sice sestry baví příliš drsným způsobem o pacientech, ale ještě nikdy nedošlo k tomu, že by se k někomu chovaly neuctivě. Je to spíše druh humoru, kterým se odreagovávají.  Včera jste ale slyšela, jak jedna pacientka komentovala drsné vtípky vašich sester. Brala to sama s humorem a nepůsobila, že by se jí to nějak dotklo. 

E. Nic neřeknete, ani nic neuděláte. Pacientka je zjevně v pohodě, skupina sester je produktivní a nechcete zbytečně kazit ovzduší. 

F. Svoláte sestry a požádáte ji, aby se zamyslely nad tím, jaký druh humoru používají.  Řeknete jim, že je budete kontrolovat, abyste si byli jisti, že se situace nebude opakovat.

G. Svoláte sestry a prodiskutujete celou situaci. Vyzvete je, aby si daly pozor na to, jaké žerty dělají a že je pacienti mohou slyšet. 

H. Řeknete skupině, že od této chvíle ji budete pravidelně kontrolovat. Sdělíte, že ještě jednou něco takového uslyšíte a všem se výsledek objeví na výplatní pásce. 

11. Bylo vám svěřeno vedení nově založené sekce v rámci České asociace sester. Vedete první schůzi této sekce. Většinu členů sekce tvoří služebně „zasloužilejší“ sestry, než jste vy. Rozhodnete se na schůzi postupovat tak, že:

A. Začnete budovat vztahy. Umožníte lidem, aby získali pocit, že jeden druhého znají dříve, než začnete hovořit o práci. 

B. Vysvětlíte, za jakým účelem byla sekce vytvořena a o jaké jsou její pravomoci. Dáte jasné pokyny.

C. Požádáte skupinu, aby definovala účel svého vytvoření. Protože většina členů jsou zkušenější setry, necháte je, aby vedly. 

D. Zabezpečíte kontrolu i povzbuzení. Dáte pokyny a poděkujete přítomným za jejich spolupráci. 

12. Vaše oddělení v minulosti pracovalo výborně. Na oddělení máte dostat nový automat na espreso a je potřeba dohodnout, kde na oddělení se umístí. 

A. Dáte skupině krátké jasné instrukce, kam se automat umístí. 

B. Svoláte sestry a umožníte jim, aby se rozhodly, kam chtějí automat umístit. Do diskuze zahrnete i svoji představu o umístění. 

C. Řeknete sestrám, aby se dohodly, kam automat umístit a informovali vás o rozhodnutí. 

D. Navrhnete sestrám, kam byste chtěla automat umístit a zjistíte jejich stanovisko. Rozhodnete se podle toho, jak vám to bude vyhovovat. 

 Styly vedení - vyhodnocení

K určení vašeho preferovaného stylu vedení skupiny zakroužkujte v tabulce písmeno, které jste zvolil/a v uvedených dvanácti situacích. Nadpis sloupce určuje zvolený styl.

	
	Autokratický styl


	Konzultativní styl
	Participativní styl
	Styl volná uzda

	1.
	A
	C
	B
	D

	2.
	B
	D
	C
	A

	3.
	B
	D
	A
	C

	4.
	B
	D
	A
	C

	5.
	A
	C
	D
	B

	6.
	A
	C
	B
	D

	7.
	A
	D
	C
	B

	8.
	A
	C
	B
	D

	9.
	A
	C
	D
	B

	10.
	D
	B
	C
	A

	11.
	B
	D
	A
	C

	12.
	A
	D
	B
	C

	CELKEM:


	
	
	
	


Sečtěte zakroužkované odpovědi v každém sloupci. Nejvyšší možný součet ve sloupci by měl odpovídat 12. Sloupec s nejvyšším počtem zakroužkovaných odpovědí představuje váš preferovaný styl vedení.

Čím rovnoměrněji jsou zakroužkované odpovědi rozděleny do jednotlivých sloupců, tím jste pružnější při vedení skupiny. Pokud máte v některém sloupci 0 nebo 1, může to znamenat nechuť používat určitý styl. V situacích, které si vyžadují tento styl, můžete mít problémy.


[image: image1]
Delegování – postup
Kdykoliv se objeví nový úkol, položte si tyto otázky:

1.  Delegovat – ano nebo ne?

· Je to něco, čím se musím zabývat sám (je to úkol řízení - např. výběr pracovníka nebo disciplinární rozhovor, řešení důvěrné záležitosti, apod.) nebo je to možné delegovat (je to odborný úkol)?

· Jaké vědomosti, schopnosti a dovednosti si úkol či projekt vyžaduje?

· Má někdo v mém týmu tyto vlastnosti? Je možné někoho včas zaškolit, zaučit, připravit?

· Mohu získat pro tuto činnost schopného člověka (i dočasně)?

· Připravil jsem své pracovníky na přijetí větší zodpovědnosti a pravomocí?

2.  Komu delegovat?

· Kdo z mých schopných lidí je nejméně vytížený?

· Kdo by mohl mít největší zisk z nové zodpovědnosti?

· Jak se osvědčili jednotlivci, kterým jsem naposledy něco delegoval?

3.  Jak delegovat?

· Mám delegovat úkol jako celek nebo jednotlivé etapy a požadovat úspěšné splnění každé části dříve, než budu delegovat další etapu?

· Co musím říci pracovníkům, kterým deleguji úkol?

· Jaké jsou cíle

· Jak vznikl úkol

· Jak zapadá úkol (projekt) do práce oddělení, organizace

· Časové vymezení úkolu

· Jaké metody, postupy mohou používat

· Jaké výsledky od nich očekávám – jaká jsou kritéria úspěšnosti výkonu

· Jaké pravomoci mají pro rozhodování

· Jaké zdroje mají k dispozici

· Jaké mi mají podávat zprávy a kdy

· Jak jim tyto věci říci? (koučováním, rozhovorem, písemnou zprávou, příkazem, telefonicky, formální smlouvou nebo jinak?)

· Jak mohu prověřit, nakolik pracovníci chápou charakter a rozsah toho, co jsem delegoval?

Zde jsou některé možnosti:

· Dávejte ověřovací otázky, abyste odhalili případné nejasnosti nebo nepřesná pochopení

· Podněcujte je otázkami a všímejte si, na co se ptají

· Ověřte si, zda předpokládají nějaké komplikace

· Koho je potřebné informovat o delegovaném úkolu a o uděleném rozsahu pravomocí pro jeho plnění?

· Potřebuje jednotlivec, kterému míním delegovat úkol, osobní přípravu nebo podporu? Jestliže ano, jak mu ji mohu nejlépe poskytnout?

· Kolik osobní pomoci bych měl a mohu nabídnout? (např. mám odmítnout vyslechnout si problém, pokud pracovník nepřináší také dvě, tři alternativy jeho řešení?)

· Jaký druh zpětné vazby (formální či neformální) využít, abych rozpoznal odchylky od kritérií a termínů?

· Jak často a kdy hodnotit výkon pracovníka na úkolu? Na konci projektu, v pravidelných intervalech nebo náhodně?

· Jak ocenit úspěšné splnění delegovaného úkolu?

4. Jak rozvinout své schopnosti delegování?
· Jaké jsou mé dovednosti a zkušenosti s delegováním, koučováním a pomocí? Jaké jsou mé silné stránky? Které dovednosti si potřebuji rozvíjet?

· Jsem schopný poučit se ze špatných zkušeností, které měl můj pracovník při plnění delegovaného úkolu? Jakým způsobem bych mohl více pomoci? Jakou pomoc očekává on?

· Jsem schopný změnit svůj styl delegování a kontroly, když pracovník nabude více důvěry, dovedností a zkušeností?

· Mohu akceptovat skutečnost, že jednotlivec splní úkol podle zadaných kritérií, ale jinak, než bych jej vykonal já?

· Zabezpečil jsem, aby úspěšné splnění delegovaného úkolu bylo vyzdvižené a oceněné?

· Co se při plnění úkolu naučil a získal   
a) pracovník





       


b) tým






       

c) já sám?

 
Zpětná vazba je pro jedince informací o tom, jak jeho jednání vidí jiní lidé. Nejefektivnější je vyžádaná zpětná vazba.



	Zpětná vazba
	Kritika

	· Informace, které jsou podávány s cílem pozitivní změny v jednání

· Je specifická a jasná

· Využívá popisnou formu

· Je zaměřená na jednání a na budoucnost
	· Emocionálně podbarvená, cílem je sdělit, co je v jednání druhého špatně

· Je všeobecná a zamlžená

· Využívá hodnotící formu

· Je zaměřená na osobu a na minulost



Zásady dávání a přijímání zpětné vazby:

	 Dávání zpětné vazby
	 Přijímání zpětné vazby

	· Mluvte za sebe, používejte JÁ jazyk (JÁ si myslím, zdá se MI, apod.)

· Dbejte na vyrovnanou zpětnou vazbu - rovnováhu pozitivních a negativních informací

· Buďte popisní, ne hodnotící, zaměřujte se na to, co příjemce udělal nebo neudělal, ne na to, jaký je

· Nedávejte příliš informací najednou, nabídněte jen tolik, kolik bude užitečné (pravděpodobně akceptované)

· Berte v úvahu adresáta zpětné vazby – zpětná vazba může být destruktivní, pokud sleduje jen vlastní zájmy a ne potřeby příjemce

· Směřujte zpětnou vazbu na jednání, které může příjemce ovlivnit, nad kterým má kontrolu
	· Každý má právo na svůj úhel pohledu

· Zpětná vazba je dar, její poskytovatel ji dává proto, aby něco zlepšil

· Nereagujte hned, promyslete si, co jste slyšeli, a až potom se rozhodněte, zda informaci přijmete, nebo zamítnete, případně co přijmete a co zamítnete

· Pokud jste neporozuměli, ptejte se, ale nevysvětlujte důvody svého jednání

· Dejte vědět dávajícímu, co uděláte se zpětnou vazbou


Poslouchat
          Ptát se
          Pochopit                 5P zpětné vazby

          Poděkovat

          Použít





1) OKOLNOSTI                                                               2)   POPIS CHOVÁNÍ


4) BUDOUCNOST                                                              3)  DOPAD    - na mě
  (návrh řešení, přání) 

                 - na ostatní



                 - na Tebe

Sedm pravidel podávání zpětné vazby

1. Zpětnou vazbu řekněte stručně, osobně a v soukromí

2. Shodněte se na faktech s příjemcem zpětné vazby

3. Ptejte se a poslouchejte odpovědi

4. Kritizujte chování, nikoli vlastnosti člověka

5. Vysvětlete, proč na tom záleží

6. Dohodněte se na nápravě

7. Skončete pozitivně, třeba vhodným komplimentem 
Kameny, na kterých stojí motivace zaměstnanců

Vize, strategie, nastavení cílů, sledování výsledků, oslava úspěchů
– management perspektivy

Komunikace, informování, naslouchání, zjišťování potřeb, vysvětlování kontextu 

– management významu

Zplnomocnění, zapojení do rozhodování, delegování úkolů a kompetencí, umožnění svobodné volby

– management důvěry

Zpětná vazba, uznání, respekt, osobní příklad
 – management seberozvoje

Maslowova hierarchie potřeb – čím jsme jako zaměstnavatel atraktivní






Zdroje motivace a spokojenosti sestry/zdravotníka v práci


Akční plán
	Co mne oslovilo?
	Jak toho mohu využít?
	Co konkrétně pro to udělám?

	
	
	


























Orientace na 


          tým











          Orientace    


    na jednotlivce





    Orientace na    


       úlohu =                  


        péče o           


          pacienta 








Kreativita, Smysl, Cíl Výsledky


Zajímavá práce,


Rozhodování, Vliv





5. Seberealizace








Pravidelná pozitivní zpětná vazba, Prestižní práce, Prezentace                      Veřejné ocenění, Důvěra 





Úkol





Situační vedení








Lidé, které vede





Klima v organizaci





Kontext (čas, apod.)





Osobnost manažera





Nedirektivní





Direktivní











C O   T Y   N A   T O ?








Sdělování zpětné vazby





Já





Zpětná vazba
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                               4. Sebeúcta


                      


                   


                               3. Sounáležitost


        Účast na sportovních a společenských akcích 


    Možnost neformálních činností, týmová spolupráce                                                 


              Otevřená komunikace, dobrá atmosféra 





                                      2. Bezpečí


            Výhodné zdravotní pojištění, Důchodové připojištění, 


              Bezpečné pracovní podmínky, Jistota zaměstnání 





stabilizační – vedou ke spokojenosti či nespokojenosti





mezilidské vztahy


uznání - ZV





rozvojové – vedou k motivaci a výkonu





                                            1. Fyziologické


Dobré pracovní podmínky, Stravenky, Pauza na jídlo, �Uklizené pracoviště, Kávovar…





odměna


pracovní prostředí


slušné zacházení


jistota práce 


způsob řízení





smysl práce


























smysl práce


dosažení výsledku


samostatnost


vliv, rozhodování


osobní růst, postup


zodpovědnost
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Motivace nízká


Spokojenost vysoká





Základ společnosti


Vykonavatelé práce


„včely“ 








Motivace vysoká


Spokojenost vysoká





53% úspěšné firmy


“tahouni”











Motivace nízká


Spokojenost nízká





Zdroj nízké kvality


“paraziti”








Motivace vysoká


Spokojenost nízká





Jednou nohou pryč


“rejpalové”











-





m o t i v a c e





Motivace a spokojenost zaměstnanců
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spokojenost















































Nemotivovaní a spokojení





 pevné vedení


 jasná pravidla











    Motivovaní a spokojení





 péče o rozvoj


 prevence


 talent programy       


            








Nemotivovaní a nespokojení





 riziko pro organizaci


 zdroj možných úspor


 drahý luxus


 








Motivovaní a nespokojení





 informování, naslouchání


 zapojení do změn a plánů


 monitoring














-





m o t i v a c e





Motivace a spokojenost zaměstnanců
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spokojenost












































� V dokumentech používáme pojmy „vedoucí sestra“ a „vedoucí nelékařský pracovník“ jako synonyma, ačkoli mezi účastníky jsou vedoucí pracovníci i jiných zdravotnických profesí, 
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