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1. Uvod

Identifikace dosavadnich metod hodnoceni impaktu vyuzivanych postupu
prace s cilovou skupinou, jejich analyza z hlediska vyuzZitelnosti a efektivity ve
vybranych organizacich (dale jen ,,Mapovani hodnoceni impaktu®) je vystupem
klicové aktivity C€.3 projektu ,Nastroje fizeni kvality a efektivity socialni prace
s mladistvymi a mladymi dospélymi vyrUstajicimi ¢i opoustéjicimi ustavni vychovu

nebo nahradni rodinnou péci“ (dale jen ,,Projekt®).

Zjistovani hodnoceni impaktu navazuje na vystup klic¢ové aktivity ¢. 1 Projektu,
jimz byla ,Analyza sou€asnych postupu, nastroji, metod a forem spoluprace pfi praci
s mladymi lidmi opoustéjicimi nahradni formy péce na systémové urovni a na urovni
vybranych organizaci“ a na vystup kliCové aktivity ¢. 2 Projektu, jimz byla ,Analyza
kontextu a systému pécCe o mladé dospélé opoustéjici ndhradni formy péce“. Tyto
predchozi analyzy mély za cil jednak detailni popis prostfedi a podminek, v nichz jsou
poskytovany sluzby mladym lidem opoustéjicim ustavni vychovu nebo nahradni
rodinnou péci a dale identifikaci zdrojovych a dalSich naroku, které mohou mit vliv na
hodnoceni impaktu pouzivanych nastroji na systémové urovni a na urovni vybranych
organizaci, tedy na ucinnost daného feSeni, jimz je kvalitativni zména Zivota

podporené cilové skupiny nebo uzivatele.

Cilem Identifikace hodnoceni impaktu je zjisténi souCasnych metod hodnoceni
impaktu, které jsou uzivany pfi praci s cilovou skupinou. ZpUsoby hodnoceni impaktu
byly zjisfovany v prostfedi poskytovatelll a zadavatel( sluzeb. Svou pozornost jsme
zamérili na ta hodnoceni, ktera vznikaji ,zespodu“ — jsou vytvarena, ovérovana
pfipadné realizovana jednotlivymi organizacemi Ci jejich Castmi, obvykle v dilCi,
neuplné podobé. V ramci aktivity jsme také vyhledavali, zda nékteré organizace Ci
diléi sluzby vyvinuly vlastni zptisoby hodnoceni impaktu nebo vyhodnoceni efektivity a
tyto metody jsme popsali. Pfi vyhledavani dosavadnich metod hodnoceni impaktu
jsme se také zaméfili na zkuSenosti ze zahranici, zejména z némecky hovoficich zemi,
Velké Britanie a USA a stejné jako v ramci Ceské republiky jsme i zde vyhledavali ty
organizace Ci sluzby, které vyvinuly vlastni zplsoby hodnoceni impaktu nebo
vyhodnoceni efektivity a tyto metody jsme popsali. Zjisténé metody hodnoceni byly
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vramci této kliCové aktivity podrobeny analyze z hlediska jejich efektivity,

vyuzitelnosti a prenositelnosti.



2. Pojeti kvality v Ceské republice

Narodni politika kvality, ktera je v CR aplikovana, je definovana jako souhrn
zaméru, cilt, metod a nastroju k ovliviiovani kvality vyrobku, sluzeb a €innosti v ramci
narodni ekonomiky a verejné spravy. Napliovani Narodni politiky kvality probiha
v pfedem definovanych kliCovych oblastech, €innostech a aktivitach, jejichz hlavnim
cilem je posilit vyznam kvality ve spoleCnosti. Dodrzovanim a aplikovanim kvality do
republiky, ktera je jako jedina statni instituci. DalSi dalezitou instituci, ktera usiluje
o kvalitu je Ceska spoleénost pro jakost, coz je organizace nestatni, ktera se taktéz

zapojuje do narodni politiky zamérené pravé na kvalitu.

Naplfiovani Narodni politiky kvality v Ceské republice je vzdy definovano pro
urCité obdobi, pficemz posledni vymezené obdobi je mezi roky 2016 az 2020.
Poslanim Narodni politiky kvality je podpora a propagace udrzitelné kvality Zivota
v Ceské republice a jeji konkurenceschopnost a vizi je spoluvytvareni takového
prostredi ve kterém je kvalita trvalou soucasti vSech oblasti spoleCenského Zivota celé
spole¢nosti i jednotlivce. PFi napliiovani Narodni politiky kvality Ceska republika
vychazi jak z legislativy Evropské unie, tak z domacich legislativnich nebo jinych
norem, které oblast kvality a spoleCenské odpovédnosti formuji i ovliviiuji. Jedna se

zejména o nasleduijici predpisy, normy ¢i dokumenty, kterymi jsou:

= Prava a politika Evropské unie (napf. Integrované hlavni sméry strategie
~Evropa 2020%).

» Prava a politika Ceské republiky.

» Strategicky ramec udrzitelného rozvoje Ceské republiky.

» Strategicky ramec rozvoje vefejné spravy v Ceské republice na obdobi 2014
- 2020.

= AkEni plan na podporu malého a stfedniho podnikani.

» Narodni akéni plan spoleenské odpovédnosti organizaci v Ceské republice.

" https://www.mpo.cz/cz/rozcestnik/rada-kvality-cr/o-rade-kvality/narodni-politika-kvality--239371/
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= Strategie celozivotniho vzdélavani.

= Strategie pro rust, Ceské zemédélstvi a potravinarstvi.

= Charta kvality Ceské republiky,

= Zdravi 2020 — Narodni strategii ochrany a podpory zdravi a prevence nemoci.

= Cile udrzitelného rozvoje OSN.

2.1. Rada kvality

PR 1

vlady Ceské republiky, zamé&Fenym na podporu rozvoje fizeni a uplatfiovani Narodni
politiky kvality v Ceské republice, v souladu s politikou podpory kvality Evropské
unie. Vybrané oblasti, jimiz se Rada kvality v souvislosti s Narodni politikou kvality
zabyva, jsou:

= vzdélavani a osvéta,

= véda, vyzkum, inovace,

= podnikani,

= zemeédélska vyroba, vyroba potravin, lesnictvi,

= ochrana zivotniho prostredi,

= energetika,

= obchod a cestovni ruch,

= doprava,

= péce o zdravi obcand,

= socialni sluzby,

= verfejna sprava,

= ochrana spotrebitele, pravo,

= Kkultura,

= obrana,

= prumysl a stavebnictvi.

K zabezpeceni svych odbornych cinnosti vytvofila Rada interni strukturu

odbornych sekci, které jsou zaméreny na jednotlivé oblasti, v ramci kterych svéfenou

2 https://www.mpo.cz/cz/rozcestnik/rada-kvality-cr/
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problematiku rozvijeji a davaji impuls pro uskuteCnéni konkrétnich aktivit a jsou
schopny poskytnout Radé kvality nejen zpétnou vazbu, ale zaroven odborné
posouzeni pfislusné problematiky s navrhem pfipadného feSeni. Jednou z nich je

sekce kvalita sluzeb socialniho zaclenovani.?

Rada kvality v souvislosti s podporou zvySovani kvality zaloZila v roce 2002
program Ceska kvalita*, jakozto program podpory prodeje kvalitnich vyrobkl a
poskytovani kvalitnich sluzeb podporovany viadou Ceské republiky. Aktualng je
v programu 23 znacCek kvality®. Dale se podili, spolu se Sdruzenim pro ocefovani
kvality, na vyhlasovani Narodni ceny kvality Ceské republiky a Narodni ceny Ceské

republiky za spoleCenskou zodpovédnost.

Narodni cena kvality Ceské republiky je udélovana od roku 1995. Cilem je
motivace organizaci podnikatelského i verejného sektoru k vyuzZivani modernich
nastroju fFizeni, které vedou k dlouhodobé udrzitelnym vynikajicim vysledkim a
vefejné ocenéni nejvykonnéjsich organizaci v Ceské republice. Zakladem Narodni
ceny kvality Ceské republiky je mezinarodné uznavany Model excelence EFQM od
Evropské nadace pro management kvality, vyuzivajici zkratku EFQM (European
Foundation for Quality Management), jehoz dva hlavni atributy — sebehodnoceni a
benchmarking davaji pfi plné aplikaci dobrou moznost podivat se na organizaci
»ZeVNitF“ a najit silné stranky a oblasti pro zlepSeni pfi dosahovani spolecné vize
i poslani. Model excelence EFQM je nastroj, jak ,poznat sama sebe®. Uspé&sné firmy a
organizace tak ziskaji narodni a mezinarodni ocenéni EFQM a maji moznost vstoupit

do soutéze kvality EFQM Excellence Award.®

Narodni cena kvality Ceské republiky se aktualné sklada z nasledujicich
programu:
1.  Program START PLUS

3 https://www.mpo.cz/cz/rozcestnik/rada-kvality-cr/o-rade-kvality/rada-kvality-ceske-republiky--239365/

4 http://ceskakvalita.cz/spotrebitele/program-ceska-kvalita/19

5 http://ceskakvalita.cz/spotrebitele/znacky

6 https://www.mpo.cz/cz/rozcestnik/rada-kvality-cr/narodni-ceny/narodni-cena-kvality-cr/narodni-cena-
kvality-ceske-republiky--238056/
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2.  Program CAF
3. Program EXCELENCE

Pro zaCinajici organizace, ktera se sebehodnocenim nema zadné zkusSenosti je
urcen program START PLUS. Pro organizace verejného sektoru je urCen program

CAF. Program EXCELENCE je pIné harmonizovan s Modelem excelence EFQM.

Narodni cena Ceské republiky za spole&enskou zodpovédnost je udélovana od
roku 2009 a to v navaznosti na udélovani Narodni ceny kvality Ceské republiky.

Organizace jsou rozdéleny do tfi kategorii, kterymi jsou:

. velka organizace,

. malé a stfedni organizace a

. organizace verejného sektoru, verejné prospésné organizace a organizace,
jejichz hlavni naplni neni podnikani.

Tyto organizace pak ziskavaji ocenéni ,SpoleCensky odpovédna organizace Il.
stupné® a mezinarodni certifikat ,,Committed to Sustainability (2 hvézdy)* a v kategorii
organizaci verejného sektoru pak jeSté navic ocenéni ,SpoleCensky odpovédna
organizace [|. stupné® a mezinarodni certifikat ,Committed to Sustainability
(1 hvézda)“.

Ke zdlraznéni vyznamu kvality pro rozvoj celé spolecnosti Rada kvality v roce
2010 vyhlasila Chartu kvality Ceské republiky, kterd byla podepsana tfinacti
zakladajicimi signatafi kterymi byli pfedseda vlady CR, ministr primyslu a obchodu
CR, pfedseda Rady kvality CR, prezident Hospodafské komory CR, generalni Feditel
Svazu priimyslu a dopravy CR, prezident Svazu obchodu a cestovniho ruchu
CR, pfedseda predstavenstva Asociace malych a stfednich podnikG a
zivnostniki  CR, pfedseda Konfederace zaméstnavatelskych a podnikatelskych
svazl, prezident Unie zaméstnavatelskych svazi CR, pfedseda Ceskomoravské
konfederace odborovych svaz, pfedseda Ceské spoleénosti pro jakost, pfedseda

predstavenstva Sdruzeni pro ocerfiovani kvality a Feditelka Domu techniky Ostrava.

Signatafi Charty kvality Ceské republiky se svym podpisem zavazali
k vSeobecné podpore pfistupu ke kvalité, jak v podnikatelském, ale i verfejném
sektoru. Déle k rozvoji vychovy ke kvalité na vSech urovnich vzdélani a podpory
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vychovy k etice a moralce v rodiné i spoleCnosti. K aktivhimu rozSifovani zkuSenosti
nejlepsSi praxe v kvalité a inovacich a k podpore a Sifeni dobrého jména ,Ceské
kvality“ ve svété. A v neposledni Fadé se signatari charty zavazali angazovat se pro

dosahovani vysoké kvality ve vSem, co Clovék déla a vytvari.

Rada kvality také nechala vyhlasit mésic listopad ,,Mésicem kvality“ a v ramci
tohoto obdobi pravidelné zverfejiuje a ocenuje subjekty, které byly nejuspésnéjsi na

cesté ke zvySovani kvality.

2.2. Ceska spoleénost pro jakost

Ceska spole&nost pro jakost” je nezavisla, nepoliticka a neziskova organizace,
jejimz cilem je sdruzovat Siroké spektrum osob a organizaci pusobicich v raznych
oblastech systému managementu. Diky tomu maji Clenové pfistup k novinkam
v oboru, moznost vymeény informaci, zvySovani své odborné zpusobilosti a moznost
U&astnit se akci odbornych skupin a pobo&ek. Ceska spoleénost pro jakost taktéz
poskytuje komplexni sluzby (vzdélavani, certifikace, vydavani publikaci) v oblasti
systtmd managementu a nastrojd managementu kvality.  Spolupracuje
s mezinarodnimi i narodnimi partnerskymi organizacemi jako je napf. Evropska
organizace pro kvalitu (European Organization for Quality), Americka spole¢nost pro
kvalitu (American Society for Quality), Izraelska spole€nost pro kvalitu (l1zrael Society
for Quality). Ve spolupraci se Slovenskou spole€¢nosti pro kvalitu (Slovenska
spolo¢nost pro kvalitu) vydavaji Casopis Perspektivy kvality®, ktery je uréen stfednimu
a vrcholovému vedeni organizaci komer¢ni i vefejné sféry, manazerum kvality,
pracovnikim certifikacnich organt, kontrolordm, poradclim, lektorGm, pedagogim
i studentiim vysokych §kol, pracovnikiim vyzkumu a vyvoje i véem dalSim zajemcim

o oblast managementu kvality a oblasti souvisejici.

Ceska spoleénost pro jakost je taktéz reprezentantem EFQM na tzemi Ceské
republiky a pfinasi Model excelence EFQM se vSemi souvisejicimi licencovanymi

produkty (publikace, Skoleni a programy uznavani organizaci). Pro ucely Sifeni bylo

7 https://www.csq.cz/

8 https://www.csq.cz/casopis-perspektivy-kvality/
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vytvoreno Centrum excelence, jakozto platforma pro organizace a jednotlivce, ktefi

se zajimaji o systematicke zlepSovani a pristupy business excellence.
Hlavnimi aktivitami, které Centrum excelence realizuje, jsou:

. Poradna Centra excelence — nabizi moznost konzultaci odbornych otazek
tykajicich se Modelu excelence EFQM, sebehodnoceni a externiho hodnoceni.
Je k dispozici vSem organizacim a jednotlivcim bez ohledu na jejich &lenstvi
v Centru a funguje zdarma.

. Benchlearning visits — proces sdileni konkrétnich ovérenych postupl a
vysledkl excelentni organizace z fad ¢lenu, a to komukoliv zainteresovanému
do problematiky.

. Guru do domu - realizace jednodenni navstévy odbornika na Model excelence
EFQM / sebehodnoceni / zlepSovani v organizaci, kterda ma o tuto navstévu
zajem. Tato sluzba je urCena vyhradné fadnym c&lentim, ktefi si hradi pouze
naklady spojené s cestou odbornika.

. Praktické workshopy zamérené na postupy a nastroje k sebehodnoceni,
Model excelence EFQM C¢i logiku RADAR.

. Excelentni snidané — ochutnavka toho, jak Model excelence EFQM funguje a
jak maze organizaci pomoci, urcena pro ty, ktefi o ném chtéji ziskat zakladni
informace.

. Newsletter — pravidelné vydavany souhrn novinek z oblasti EFQM a cinnosti

Ceské spoleénosti pro jakost.

Ceska spole¢nost pro jakost byla také jednim z iniciatori a odbornym
garantem Narodni politiky kvality a je spolutviirce a signatafem Charty kvality Ceské

republiky.

2.3. Ocenéni kvality

V souvislosti s Narodni politikou kvality, jejiz cilem je podpora a propagace
udrzitelné kvality Zivota v Ceské republice je i ocefiovani organizaci, které kvalitu do
své praxe zavadeéji. Jednou z moznosti je i usilovani o certifikaci sluzeb, ktera by méla

vést ke zvySeni kvality organizace. V nasledujici kapitole uvadime dva nejvyznamnéjsi
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zpUsoby certifikace organizaci, se kterymi je mozno se v socialnich sluzbach v Ceské

republice potkat.
2.3.1.Znacka kvality

Znacka kvality v socialnich sluzbach je systém externi certifikace pro vybrané
socialni sluzby, kterymi jsou domov pro seniory, domov se zvlastnim rezimem,
pecCovatelska sluzba a ambulantni sluzby pro osoby se zdravotnim postizenim (denni
stacionafe, centra dennich sluzeb, socialné terapeutické dilny). Do Ceské republiky
byl tento systém zaveden prostifednictvim projektu Znacka kvality v socialnich
sluzbach, ktery byl vletech 2009-2011 realizovan v domovech pro seniory a
nasledné v letech 2011-2014 pokraCoval v domovech se zvlastnim rezimem,
peCovatelské a ambulantni sluzbé. Cilem téchto projektd, které realizovala Asociace
poskytovatelt socialnich sluzeb CR ve spolupraci se spoleénosti HARTMANN-RICO
a.s. bylo vytvoreni transparentniho systému hodnoceni kvality v ¢eskych domovech

pro seniory, kde hodnotiteli by méli byt sami uzivatelé sluzby®.

Pfi vytvareni systému hodnoceni Znacka kvality v socialnich sluzbach -
domovy pro seniory realizatofi vychazeli z podobnych systémi hodnoceni
realizovanych v jinych zemich. V ramci vytvareni Ceského systému Znacka kvality
v socialnich sluzbach byly analyzovany systémy zemi Velké Britanie, Rakouska,
Némecka a Svycarska. Informace o t&chto systémech byly pouZity jako inspirace,
pfip. doplnéni, jelikoz neni mozné adaptovat jednotlivé narodni systémy. Pojeti a
nastaveni kvality je totiz odliSné nejen v zavislosti na stavajici urovni kvality
vybavenosti a dostupnosti socialnich sluzeb v dané zemi, nybrz také na subjektivnim
vnimani kvality, resp. kvalitativnich kritérii obyvatelstva dané zemé. Systém hodnoceni
Znacka kvality v socialnich sluzbach byl tedy vytvofen s ohledem na Ceské realie,
kulturu a souc€asnou situaci v socialnich sluzbach, ale i s pfihlédnutim na vnimani a

hodnoceni kvality sluzeb v CR™.

Hlavnim cilem Znacky kvality v socialnich sluzbach je poskytnout klientlim,

ktefi vstupuji do daného pobytového zafizeni, ale také jejich rodinnym pfislusnikim,

9 http://www.znackakvality.info/manual-zg/projekt/

0 http://www.znackakvality.info/manual-zg/system-zq/
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jednoznacnou informaci o tom, jakou kvalitu mohou od Zivota v daném zafizeni
oCekavat. Jde o jednoduchy systém externi certifikace téchto zafizeni, ktery je
zalozen na tzv. udélovani hvézd. V praxi tak jiz pfi vstupu do zafizeni uvidi jak jeho
novy uzivatel, tak pfipadné i jeho rodina, zda jde napf. o dvouhvézdiCkové nebo
pétihvézdiCkové zafizeni'. Kvalita socialni sluzby je hodnocena z pohledu uzivatele
sluzby v péti oblastech, kterymi jsou ubytovani, stravovani, kultura a volny cas,
partnerstvi a péce. V ramci téchto oblasti udéluje certifikacni tym bodové ohodnoceni
(pro kazdy typ zafizeni ma zvlastni seznam kritérii, ktera musi byt v dané oblasti

naplnéna), na jehoz zakladé pak ziskava zarizeni dany pocet hvézd.

Znacka kvality je soudasti vladniho programu Ceska kvalita, coZ je program
podpory prodeje kvalitnich vyrobkd a poskytovani kvalitnich sluzeb, ktery byl jiz

v dokumentu vySe popsan v souvislosti s Cinnosti Rady pro kvalitu.

Priklady vyuZiti Znacky kvality v Ceské republice

V souéasné dobé je drziteld ocenéni Znacka kvality v Ceské republice okolo
60, nicméné jejich poCet neustadle kolisd — pribyvaji zafizeni nova, ale i ubyvaiji
zarizeni, ktera jiz byla certifikovana'. Certifikace je platna vzdy na tfi roky po udéleni
a poté je nutné znovu pozadat o dalSi, pfiCemz platnost druhé a kazdé dalsi
certifikace je Ctyfi roky. Proces certifikace je zpoplatnén a jedinym organem
opravnénym certifikaci provadét je Asociace poskytovatelt socialnich sluzeb CR.
Cena zakladni certifikace je 23 490 K¢, dilCi certifikace, ktera zahrnuje Ctyri oblasti
stoji 18 990 K& a hodnoceni tfi oblasti 16 990 K&. Organizace si pak jako bonus muze

nechat vyrobit zlatou &i stfibrnou cedulku, a to za 3 000 K&™.

Pro rok 2019 je aktivné pusobicich 5 certifikator pro pobytové socialni sluzby

a pouze 2 certifikatofi pro peCovatelské sluzby a 2 certifikatofi pro ambulantni sluzby

" http://www.apsscr.cz/cz/nabizime/znacka-kvality

2 http://www.znackakvality.info/certifikovana-zarizeni/

3 http://www.znackakvality.info/manual-zg/podminky-certifikace/
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pro osoby se zdravotnim postizenim'*. Plvodné provadélo v zafizeni certifikaci Sest

certifikatort, avSak nyni se jedna pouze o dvouclenné tymy.

Pro lepsSi pochopeni vyuziti ZnaCky kvality v praxi zde uvedeme zkraceny
prehled hodnocenych oblasti, perspektiv a subperspektiv (celkové je jich pfes 150),

které jsou posuzovany pravé v kontextu Znacky kvality's.

V prvni oblasti, jez se zabyva ubytovanim, se hodnoti pokoj, spole€né prostory,
objekt, okoli domova a sluzby. Konkrétnéji pak napf. vybaveni pokoje TV € moznost
internetového pfipojeni, vybaveni pokoje v€etné lednice na pokoji, uchyty a madla
v koupelné, moznost regulace teploty na pokoji, moznost domaciho mazlicka a také
pocCet osob na pokoji. V ramci spoleCnych prostor se napf. hodnoti soucet vSech
spoleCenskych mistnosti v m? existence mistnosti pro kuraky, bezbariérovost,
nouzové osveétleni Ci optické rozliSeni pater. U objektu se pak hodnoti otevienost
objektu, bazén, Cistota prostfedi a zelen, ale také tfeba barevnost domova i prostor
pro duchovni programy. Oblast okoli domova se zaméruje na vybaveni nejblizSiho
okoli domova, park €i zahradu, moznost parkovani Ci dostupnost verejné dopravy.
Oblast sluzeb pak vymezuje, zda domov pro seniory disponuje dalSimi sluzbami, jako
je napf. manikura a pedikura, prakticky a zubni Iékar, uklid ¢i obchod. Druha oblast se
zaméfuje na stravovani, kde je zasadnim kritériem vybér jidel, struktura a Cas
podavani jidel a kultura a forma stravovani. Ve tfeti oblasti zamérené na kulturu a
volny €as je hodnocena moznost kulturniho vyziti, u€asti na pohybovych aktivitach,
duchovnich programech a vzdélavani. Také se hodnoti moznost dobrovolnictvi (a to
jak z pohledu prijemce, tak i dobrovolnika), moznosti hobby aktivit a v neposledni
fadé také doprava a asistence mimo domov v pfipadé potfeby uzivatele. Oblast
partnerstvi se zamérfuje na hodnoceni komunikace mezi uzivateli a zaméstnanci a
také na hodnoceni zpétné vazby uzivatell a vyjadreni jejich spokojenosti. Taktéz se
zde hodnoti individualni pfistup k uzivateli a respektovani osobniho prostoru a
dodrzovani etickych pravidel. Certifikacni tym taktéz hodnoti webové stranky zafizeni

a to, zde organizace vyuziva néjaké certifikované modely méreni a zvySovani kvality.

4 http://www.znackakvality.info/manual-zg/metodika-hodnoceni/

Bhttp://www.znackakvality.info/ckfinder/userfiles/files/ZQ P%C5%99ehled%20hodnocen%C3%BDch%
20krit%C3%A9ri%C3%AD DpS 2019.pdf
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V posledni oblasti péCe se hodnoceni orientuje na socialni péci, ve které je vSak
zahrnuto mimo socialniho Setfeni také tfeba péce o nehty &i o kizi nebo pomoc pfi
pfijmu potravy Ci moznost paliativni péCe. Dale se hodnoti terapeuticka péce (jak
individualni, tak skupinova forma), zdravotni péCe ve smyslu fyzioterapie, ergoterapie
aj. TaktéZz je hodnocena nabidka antidekubitniho programu a celkové zajisténi
zdravotni péce, a to nejen prostfednictvim bézné |ékarské péce, ale vcetné
dodrzovani pitného rezimu a prevence padu. DalSi body jsou jako bonus pridélovany,
pokud zafizeni disponuje modelem E-Qualin, dale za jakékoliv vyuzivani néjakého
certifikovaného modelu méreni a zvySovani kvality a také pokud jsou pouzivany
terapeutické pomucky. Celkové je tedy mozno ziskat maximalné 1 000 bodU plus 20

bodl bonus.

| presto, ze ZnaCka kvality v socialnich sluzbach je definovana jako systém
hodnoceni z pohledu uzivatele sluzby, sklizi uspéchy a ziskava ocenéni, je potfeba se
ptat, je toto opravdu systém postaveny pouze na hodnoceni sluzby z pohledu
uzivatele? | pres své striktni vymezeni vi&i Standardum kvality socialni prace,
nepodobaji se tyto systémy? A jsou kritéria, ktera uzivatel hodnoti stéZejni pro

kvalitu? Staci takovéto hodnoceni pro to, aby byla organizace oznacena za , kvalitni*?
2.3.2.E-Qualin

DalSim systémem hodnoceni kvality, ktery je zalozen na podobném principu jako
ZnacCka kvality je E-Qalin, jehoZz nazev je odvozen z nazvu evropského projektu
»European qualityimproving learning in residental care homes for the elderly"
(Evropské vzdélavani podporujici kvalitu v domovech pro seniory). Tento systém

hodnoceni kvality se do CR dostal ze zapadoevropskych zemi v &ele s Rakouskem.

Cilem pilotniho projektu E-Qalin v letech 2004-2007 bylo vytvofit a evaluovat
evropsky systém managementu kvality specialné pro potreby, pozadavky a podminky
domovu pro seniory. Koordinaci a vedenim projektu byl povéren Institut pro vzdélani
ve zdravotnictvi (IBG) v Rakousku. 29 organizaci ze sedmi evropskych zemi
(Rakousko, Némecko, Slovinsko, ltalie, Lucembursko, Ceska republika, Nizozemi)
zpracovalo v prubéhu 36 mésicu inovativnhi management kvality pro domovy pro
seniory v celé Evropé. Veédeckou =zastitu nad projektem E-Qalin prevzala
Zapadosaska vysoka $kola Zwickau, obor zdravotni a oSetfovatelsky. Ukolem
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partnerskych vzdélavacich instituci (IBG, Firis, Emme & Erre a RBS) a E. D. E."® bylo
kvalifikovat vedeni domovl pro seniory na procesni manazery a moderatory pro

interni Skoleni a poradenstvi v daném misté.

Do realizace procesu se zapojilo celkem pét zemi. V kazdé z téchto péti zemi
bylo proskoleno vedeni 4 az 15 pilotnich zafizeni. Cilem E. D. E. bylo vytvofit koncept
celoevropské certifikace domovu pro seniory pod registrovanou ochrannou znamkou
E-Qalin. Rakouska asociace domovu pro seniory koncipovala spole¢né s rakouskym
ministerstvem pro socialni véci certifikaci na narodni urovni. Po ukonceni projektu

byla v lednu 2008 zaloZzena rakouskéa organizace E-Qalin GmbH.

Poslanim projektu E-Qalin je systematické méreni a zvySovani kvality
v pobytovych zafizenich socialnich sluzeb v souladu s evropskymi standardy. Filozofie
modelu E-Qalin je zalozena na péti fundamentéalnich principech lidskych prav a hlasi

se k Evropské charté prav a svobod seniort v pobytovych zafizenich®.

Zakladem této metody je proces sebehodnoceni v systému Fizeni kvality
organizace, coz spociva v jednorazovém vzdélavani, diky kterému vedouci pracovnici
ziskaji potfebné know — how vedoucich pracovnikl (procesnich manazeru) organizaci

poskytovatell socialnich sluzeb a ti pak mohou zavést cely systém ve svém zafizeni.

E-Qalin je prezentovan jako obsahly, inovativni a dynamicky systém
managementu kvality pro domovy pro seniory a pecCovatelské domy v evropskych
zemich. Cilem je uspokojit pozadavky kazdodenni stacionarni péCe o seniory
prostfednictvim zajisténi kvality. To vyzaduje, aby domov v ramci systému
managementu kvality spolupracoval s pfibuznymi klientd (i téch potencialnich),
partnery a dodavateli, verejnosti, politiky a spravnimi organy. Avsak indikatory kvality
jsou definovany jen jako ,povinna policka“, ktera je tfeba v ramci systému
managementu kvality pouze zaskrtnout, aniz by bylo pro tyto indikatory nutné stanovit

jednotny ramec kvality.

vvvvvv

'® The European Association for Directors of Residential Care Homes for the Elderly a. b. I. [E.D.E.] -
Evropska asociace feditelll domovl pro seniory

7 http://www.apsscr.cz/egalin/cz
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= Specificky systém managementu kvality — zaméreni na oborové specificka
kritéria.

= Transparentnost kritérii kvality — porovnatelnost a moznost prezkouseni.

= Neustaly proces uCeni a vzdélavani — soustavné zvySovani kvality.

= ZvySovani profesionality a atraktivity zaméstnavatele — pozitivni image.

= Vytvoreni vdech podstatnych struktur, procesu a vysledkl v dané oblasti —
zajmy uzivatel(, resp. zaméstnancl jsou rovhomérné zohlednovany.

= Specifické vzdélavaci obsahy pro jednotlivé oblasti — vzdélavaci témata E-
Qalin jsou koncipovana specialné pro domovy pro seniory,
ambulantni/mobilni sluzby, osoby s postizenim a praci v socialnim
poradenstvi a zohledriuji rizné vykony a naroky.

= Prizpusobivost specifickym podminkam riznych zemi — zohlednéni kulturnich,
etickych a pravnich skuteCnosti.

= Mezinarodné platna kritéria kvality — moznost mezinarodniho srovnani.

Otevrenost pro rizné zaméreni a filozofii domovl jednotlivych poskytovatelt —
akceptace, doporuCeni a moznost identifikace umoznuji naprostou integraci do

bézného zivota'.

Model E-Qalin se €leni na dvé oblasti, kdy prvni znich se zamérfuje na
struktury a procesy a druha na vysledky. Struktury a procesy popisuji postupy,
nastroje a principy organizace. Je zjistovano CO, KDO a JAK. Jsou analyzovany
PDCA cyklem (Plan, Do, Check, Act), ktery je doplnén v modelu E-Qalin s dirazem
na zapojeni prislusnych osob, tzv. aspektem Involve. V praxi to tedy vypada tak, ze
kazdy domov si vytvofi sviij ,,PLAN* k provadéni ur&itych ukon(. Ten je zaznamenan
do pfirucky kvality. DalSim krokem je ,,DO“- popis toho, co se pfi daném ukonu
odehrava. Nasleduje ,,CHECK", tedy kontrola — zaméstnanci zapojeni do procesu
diskutuji o moznostech zlepSeni do budoucna, navrhuji a provadéji zmény, tzv.
~ACT“. Vedle planovani, realizace, ovérovani a zlepSeni je neustale zjiSfovano a v
daném kritériu hodnoceno zapojeni zucCastnénych osob, resp. relevantnich

zainteresovanych partner. Druhym nosnym sloupem modelu E-Qalin jsou vysledky,

8 http://www.apsscr.cz/ckfinder/userfiles/files/\Vyhody%20E-Qalin.pdf
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které jsou ziskavany z vySe uvedenych procest a kvantifikovany prostfednictvim
ukazatelu. V ramci této modelové Casti je analyzovano, jaké dilCi vysledky organizace
mohou byt dosazeny a jak mohou byt planovany a fizeny. Vysledkim pfislusi

v modelu E-Qalin stejna dulezitost jako strukturam a procesim’.

U modelu E-Qalin je mozno nalézt nékteré nedostatky. Pfedevsim je to fakt, Zze
implementace modelu je zavisla na jedné konkrétni osobé z organizace, ktera je
vySkolena k zavadéni. Pokud tento zaméstnanec ukonci pracovni pomér, automaticky
tim konci i platnost certifikace, ktera je neprenosna. Navic je zajemcim o model
nabizeno pouze jedno vstupni Skoleni bez dalSi zpétné vazby, jak tomu je napf.

u Znacky kvality.
Priklady vyuZiti modelu E-Qalin v Ceské republice

Licenci na Sifeni externiho modelu E-Qalin do Ceskych pobytovych zafizeni
socialnich sluzeb ziskala, stejné jako u ZnacCky kvality, Asociace poskytovatell
socialnich sluzeb CR prostfednictvim realizace projektu "E-Qalin" financovaného
z prostfedkd ESF prostfednictvim Operaéniho programu Lidské zdroje a
zameéstnanost (OP LLZ). Poslanim tohoto projektu bylo zavedeni evropského modelu
méreni a zvySovani kvality E-Qalin do Ceského prostfedi poskytovani socialnich
sluzeb.

V letech 2010-2011 probéhla pilotni faze projektu v Ceské republice. Tehdy se
na E-Qalin $kolilo celkem pét osob — lektord. APSS CR se po ukondeni projektu
zaroven stala jedinou licencovanou organizaci, ktera mulzZe procesni manazery
E-Qalin v CR vzdé&lavat. Po proskoleni E-Qalin lektord probéhlo pilotni vzdélavani
procesnich manazert z 15 vybranych domovd pro seniory (vétSinou 2 osoby ze
zarizeni). Absolventi workshopu, referenéni domovy, pak byli certifikovani E-Qalin
certifikaci platnou pro celou CR%.

Procesni manazefi po 6dennim vzdélavani?' ziskavaji certifikat, ktery je

opraviiuje k zavadéni modelu E-Qalin do zafizeni, ve kterych pracuji. Certifikace

®http://www.apsscr.cz/egalin/cz/model-e-galin
20 http://www.apsscr.cz/files/files/PROGRESS CZ.pdf

21 Vzdélavani probiha formou 2 dny + 2 dny + 1 reflexni den v obdobi 8-10 mésic.
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samotnych zafrizeni, tedy skuteCnost, ze zarizeni pracovalo Ci pracuje dle metody
E-Qalin, v CR zatim zavedena nebyla. Né&kolik let ale jiz funguje v Rakousku, tak
mozna v budoucnu podobnou certifikaci v CR zavede i APSS. PFihlasovani zajemct
o vzdélavani probiha pod hlavickou APSS CR.

Proces sebehodnoceni zafizeni probihd v rdmci fidici a pracovnich skupin.
SlozZeni skupin urcuje vedeni domova ve spolupraci s procesnimi manazery E-Qalin.
Ridici skupina sestava zejména z vedoucich pozic (vedouci SP, vedouci Gsek( apod.)
a jejim ukolem je zhodnotit vybrané vysledky (dle pravidel E-Qalinu) a zaroven
hodnotit procesy z perspektivy vedeni, okoli a uCici se organizace. Do pracovni/ch
skupin/y jsou vybrani pracovnici, tak aby byly zahrnuty vSechny funkce a pohledy na
procesy v domové (tzn. pracovnici pfimé péce, kucharka, zdravotni personal, udrzbar
atd.). Pracovni skupiny hodnoti procesy v domové z perspektivy uzivatele a
pracovnika. Pfi hodnoceni pouzivaji obé skupiny navodné formulare, které obsahuji
i bodové hodnoceni — tam, kde nebylo dosazeno maxima bodul, by se mély objevit
zlepSovaci navrhy. Procesni manazer byva Casto v pracovnich skupinach jako
moderator, aby se podafrilo pfi kazdém setkani skupiny zhodnotit vzdy jeden proces.
Vysledné podnéty a zlepSovaci navrhy se pribézné zaznamenavaji a predavaiji
vedeni. Proces sebehodnoceni (tedy obdobi, ve kterém jsou zhodnoceny vSechny
pozadované vysledky a procesy) a nasledné realizace zlepSovacich opatfeni trva
v zafizeni cca 1,5 az 2 roky. Po minimalné tfech letech se doporucuje cely proces
realizovat znovu.

S vyhradnim vlastnikem licence E-Qalin, organizaci E-Qalin GmbH, APSS
pravidelné komunikuje a predava ji informace o pocCtech proskolenych procesnich
manazerl a zafizenich, ve kterych byl E-Qalin realizovan a uspésné dokoncen.
Nékteré dotazy, které prichazi od ucastnikd, s touto organizaci APSS konzultuje.

Na webovych strankach Asociace poskytovatell socialnich sluzeb je uverejnén
seznam zarizeni, které se v uplynulych letech zapojily do vzdélavaciho programu
E-Qalin vCetné uvedeni pfikladi dobrych praxi. Jednim z nich je Domov pro seniory
v Kadani. Za zlep$ovaci navrhy jsou povazovany napf. Uc¢ast rodinnych pfislusnik na
»,Oslavencich“, soutézni klani pro zaméstnance Ci predavani pozvanek a vyzev

pfibuznym ke spolupraci, coz samo sobé o kvalité pfili§ nevypovida. Tento domov

18



cilené ziskaval zpétnou vazbu prostfednictvim anket??. Ty byly vyhodnocovany zvlast
pro ruzné skupiny lidi a pracovisté, coz zpUsobilo roztfisténi uz tak malé mnoziny
respondentd. | tak mohly vystupy ankety slouZit jako podklad pro praci na kvalité.

V soucasné dobé organizace na zakladé modelu nepracuje.

Podle APSS zafizeni, kterym se cely proces sebehodnoceni podafilo uspésné
dokonCit, vysledky prace s E-Qalinem ocenuji a metodu doporucCuji jako vhodny
nastroj pro zvySeni kvality. Ostatni zafizeni nejCastéji uvadéji jako dlvod nedokonceni
procesu sebehodnoceni personalni vyménu na pozici procesnich manazera ¢i vedeni

domova a ¢asovou naro¢nost.

22 http://www.messskadan.unas.cz/down/anketa17.pdf
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3. Zavadeéni kvality do socialnich sluzeb

3.1. Zakladni dokumenty

Zajem o kvalitu v socialnich sluzbach, jeji méreni a dodrzovani, byl v Ceské
republice utvaren pozvolna. Jako jeden z prvnich dokument(, ktery se po roce 1989
o kvalitu zajimal, byla Bila kniha v socialnich sluzbach?, vydana v roce 2003
Ministerstvem prace a socialnich véci, ktera nastolila zakladni principy systému
socialnich sluzeb, mezi nimiz byla i kvalita. Podstatou celého dokumentu tedy bylo
vytvoreni vize modernich socialnich sluzeb, které by vychazely ze sedmi principd,
které tvori zaklad vSech socialnich sluzeb. Jedna se o:

1)  nezavislost a autonomii pro uzivatele sluzeb,
2) zaclenéni a integraci,

3) respektovani potreb,

4)  partnerstvi,

5)  kvalitu,

6) rovnost bez diskriminace,

7) standardy.

V souvislosti s mérenim kvality se v Bilé knize vymezuiji socialni sluzby jako
sluzby pro zranitelné lidi, ktefi potfebuji byt ujisténi, ze tyto sluzby maiji spravny
standard. Standardy by tedy mély ve sluzbach poskytovat zaruky klientm a jejich
rodinam v tom, co mohou oCekavat od personalu, se kterym se setkavaiji, a od sluzeb,
které jsou jim poskytovany. Standardy by také mély poskytovat zaruky
poskytovatellm, Ze se neménné vztahuji na vSechny poskytovatele sluzeb, a ze se jim
dostane nezavislého hodnoceni urovné kvality sluzeb, které poskytuji. Standardy by
se mély vztahovat na dva kliCové aspekty socialnich sluzeb — na kvalitu sluzeb
skute€né poskytovanych a na kvalifikaci, schopnosti a zkuSenosti lidi, ktefi pracuiji
v socialnich sluzbach.

DalSim krokem v zavadéni kvality do socialnich sluzeb bylo vytvoreni nové

legislativni normy. Tim byl v roce 2006 zakon €. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach

2 https://www.mpsv.cz/files/clanky/736/bila_kniha.pdf
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a s nim souvisejici vyhlaska €. 505/2006 Sb., kterou se provadéji néktera ustanoveni
zakona o socialnich sluzbach. Zminény zakon pfinesl fadu zmén a v oblasti kvality se
zaméril na vymezeni sméru, kudy se ma kvalita sluzby ubirat. Mimo jiné urcil, ze
poskytovatelé maji povinnost zajistit pro uzivatele kvalitu sluzeb. V § 99 je vymezeno,
Ze kvalita socialnich sluzeb se ovéfuje pomoci standardu kvality socialnich sluzeb, a
to prostfednictvim inspekce kvality. Standardy kvality socialnich sluzeb jsou pak
v zakoné o socialnich sluzbach definovany jako soubor kritérii, jejichZz prostfednictvim
je vymezena uroven kvality poskytovani socialnich sluzeb v oblasti personalniho a
provozniho zabezpeceni socialnich sluzeb a v oblasti vztahi mezi poskytovatelem a

osobami?.

3.2. Standardy kvality socialnich sluzeb

Spolu se zakonem byly tedy do praxe zavedeny Standardy kvality socialnich
sluzeb jako zakonny nastroj, pomoci kterého je ovéfovana kvalita socialnich sluzeb.
Standardy byly vytvoreny v obecném znéni pro vSechny socialni sluzby v souladu s
evropskym socialnim modelem na principu socialniho zaclenovani lidi do spole€nosti

a predchazeni tak socialnimu vylouceni®.

Standardy kvality jsou jednotné pro vSechny druhy sluzeb, jejich formulace je
obecna a konkrétni podobu jsou, v souladu s principy obsazenymi ve standardech,

poskytovatelé povinni pro jednotlivé sluzby vytvorit a aplikovat na danou sluzbu sami.

Znéni standardu kvality socialnich sluzeb:

Cile a zplsoby poskytovani socialnich sluzeb
Ochrana prav osob

Jednani se zajemcem o socialni sluzbu
Smlouva o poskytovani socialni sluzby

Individualni planovani prubéhu socialni sluzby

o g bk~ w DD =

Dokumentace o poskytovani socialni sluzby

2 https://www.zakonyprolidi.cz/cs/2006-108#cast4

25 MALIK HOLASOVA, Véra. Kvalita v socialni préci a sociélnich sluzbch. Praha: Grada, 2014. ISBN
978-80-247-4315-8.
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7.  Stiznosti na kvalitu nebo zplUsob poskytovani socialni sluzby

8.  Navaznost poskytované socialni sluzby na dalSi dostupné zdroje
9.  Personalni a organizacni zajisténi socialni sluzby

10. Profesni rozvoj zaméstnancl

11. Mistni a Casova dostupnost poskytované socialni sluzby

12. Informovanost o poskytované socialni sluzbé

13. Prostfedi a podminky

14. Nouzové a havarijni situace

15. ZvySovani kvality socialni sluzby?

Jednotlivé standardy jsou provazaneé, vzajemné spolu souviseji. Kazdy standard
je rozpracovan do kritérii, ktera jsou meéfitelna a jsou rozliSena na zasadni a
nezasadni, coz je vyznamné pro vysledek inspekci kvality socialnich sluzeb, ktera

nasleduje po implementaci standard( do praxe organizace.

V souvislosti se Standardy kvality je tedy nutné zminit Inspekci kvality
socialnich sluzeb. Pravé ta se zabyva pInénim povinnosti poskytovatell socialnich
sluzeb a zjisStovanim kvality poskytovanych socialnich sluzeb, podle zakonem
vymezeného bodového systému. Systém hodnoceni kvality v ramci standardt kvality
zkouma spinéni €i nenaplnéni pfedem danych a obecné definovanych kritérii.
V pripadé nalezeného nesplnéni né€jakého kritéria Ci subkritéria jsou kontrolovanému
poskytovateli odecitany hodnoty z celkového mnozstvi bodU, které je mozno ziskat.
Jedna se tedy o restriktivni nastroj. Provadéni inspekci poskytovanych socialnich
sluzeb, pfi kterém k hodnoceni naplnéni standardd dochazi, se fidi zakonem o statni
kontrole. Inspekce je tedy jednim z nastroju socialni politiky MPSV v oblasti socialnich
sluzeb, ktera je definovana jako Ccinnost jejimz cilem je podpora socialniho
zacCleniovani osob ohrozenych socialnim vylou€enim. Inspekce kvality probiha ve
tfech formach jako inspekce typu A, B a C, kdy kazda z nich je provadéna za jinym
ucelem, avSak podle stejnych pravidel a dle stejnych postupl popsanych v Metodice

MPSV k provadéni inspekci poskytovani socialnich sluzeb. Tato metodika se zabyva

26 https://www.mpsv.cz/cs/5963
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veSkerymi Cinnostmi celého procesu, kterymi jsou organizace inspekci, postupy pfi
provadeéni inspekce, dalSimi fazemi po skonceni inspekce, jak jsou fizeni o namitkach

Ci pokutach, ukon€enim inspekce a v neposledni fadé i poinspekéni fazi.

Cely tento systém zavadéni standardu kvality socialnich sluzeb, ktery by mél
byt zavrSen inspekci kvality socialnich sluzeb je dlouhodoby proces, ktery proto, aby
byl opravdu kvalitni, vyzaduje zapojeni vSech zaméstnancu v organizaci a v idealnim
pfipadé i klientd. Samotny proces implementace je zatizen velkym mnozstvim
byrokratickych postupld a mechanismul. Standardy by tedy mély zaru€ovat urcitou
uroven kvality poskytovanych sluzeb. Nicméné ani pfi jejich naplnéni nemusi uZivatel
sluzbu vnimat jako kvalitni. Déje se tak predevSim ze dvou davodl. Prvnim je
skuteCnost, Ze standardy kvality socialnich sluzeb se nevénuji specifickym strankam
jednotlivych sluzeb (napf. pobytové zarizeni splhujici vSechny standardy, avSak
poskytujici ubytovani v 5 lGzkovych pokojich muze byt koncovym uzivatelem
hodnoceno jako méné kvalitni apod.). Druhym ddvodem je rozmér pojmu kvality.
V momentu, kdy standardy kvality budou splfovat viceméné vSechna zafizeni, resp.
poskytovatelé sluzeb, budou jako , kvalitni poskytovatelé“ hodnoceni ti, jejichz sluzby
budou nadstandardni, tj. nabidnout néco vice nez je stanoveno zakonnym

standardem.

Standardy kvality socialnich sluzeb jsou neustale podrobovany dalSimu
zkoumani a od roku 2006 bylo realizovano nékolik projektd, které mély prispét ke
zkvalitnéni jejich implementace. Jednim z nich byl Individualni projekt MPSV:
slnovace systému kvality socialnich sluzeb®, jehoz cilem bylo aktualizovat ramec
zajisténi kvality v navaznosti na praktické zkuSenosti a zmény v pravnim a politickém
ramci. Tento projekt byl realizovan organizaci IINSTAND o. s. ve spolupraci
s organizacemi JOB o. s., SKOK o. s. a Quip. Hlavnimi vystupy projektu jsou pravni
navrhy zmén zakona o socialnich sluzbach a provadéci vyhlasky, nové metodiky a
dalSi koncepc¢ni materialy souvisejici s tématem kvality v socialnich sluzbach a

realizace vzdélavani zejména pro inspektory socialnich sluzeb?’.

27 https://www.kvalitavpraxi.cz/projekty/ukoncene-projekty/inovace-systemu-kvality-socialnich-sluzeb/
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Jako hlavni vystupy tohoto projektu byly definovany tyto dokumenty:
» Podnéty k revizi standardl kvality socialnich sluzeb
= Formalismus a inspekce kvality socialnich sluzeb
= Analyza dalSich problémovych oblasti zdravotné socialni péce
» |Inovace pozadavkul na kvalitu socialnich sluzeb. Druhy navrh vécného reSeni
= Navrh zmény obsahu a kritérii standardd kvality socialnich sluzeb

= Doporuceni pro finalizaci revidovanych standard

Tyto vystupy podrobné prochazeji jednotlivé standardy a definuji vSechny
nedostatky, které byly v pribéhu jejich implementace zaznamenany, véetné navrhu
na zlepSeni. Projekt Inovace kvality sociadlnich sluzeb byl ukonen kde dni
31. 12. 2015. Navazujicim projektem je projekt Rozvoj a podpora modelu kvality pro

systém socialnich sluzeb, ktery bude realizovan az do konce roku 2021.

| pfes mnozstvi pfipominek a navrhd jsou Standardy kvality v socialnich
sluzbach stale realizovany v puvodni podobé a zmény jsou planovany az v ramci

planované novely zakona o socialnich sluzbach.

Standardy kvality v socialnich sluzbach vSak nejsou jedinymi standardy,
kterymi se musi potykat socialni pracovnici pracujici s nami vymezenou cilovou
skupinou mladistvych a mladych dospélych vyrustajicich ¢i opoustéjicich Ustavni
vychovu nebo nahradni rodinnou péci. Mezi druhové standardy pro nami vymezenou
cilovou skupinu tedy muzeme zaradit Standardy kvality socialné-pravni ochrany pro
organy socialné-pravni ochrany, Standardy kvality socialné-pravni ochrany déti pro
zafizeni pro déti vyzadujici okamzitou pomoc, Standardy kvality péCe o déti ve
Skolskych zarizenich pro vykon ustavni a ochranné vychovy a preventivné vychovné
péce. VSechny tyto dokumenty jsou zpracovany podobnym zplUsobem jako Standardy
kvality v socialnich sluzbach a bezpochyby pro organizace znamenaji dalSi

byrokratickou zatéz s nejistym vysledkem ve smyslu kvality.
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4. Metody hodnoceni kvality

Jak kvalitu hodnotit a jak poznat, Ze je toto hodnoceni kvalitni, neni otazka
jednoducha. Narodni politika kvality ¢eské republiky vede organizace k tomu, aby
vyuzivaly takové nastroje fizeni, které povedou k dlouhodobé udrzitelnym kvalitnim
vysledkim. V této kapitole predstavime vybrané metody hodnoceni kvality, které se

vyuzivaji v socialnich sluzbach.

4.1. 1SO 9001

ISO 90012 je standard pro systém managementu kvality, ktery je soucasti
mezinarodnich standardli vydavanych Mezinarodni organizaci pro standardizaci 1SO
(International Organization for Standardization). SlouZi jako referen¢ni model pro
nastaveni zakladnich Fidicich procesu v organizaci, které pomahaiji neustale zlepSovat
kvalitu poskytovanych vyrobku &i sluzeb a spokojenost zakaznika (proto systém fizeni
kvality), strategické fizeni a fizeni a praci s riziky. Je to norma procesné orientovana a
stejné jako ostatni normy ISO vyzaduje naslednou certifikaci zavedeného systému
fizeni (zavedenych procesll) v organizaci. Vysledkem je certifikat, ktery je
mezinarodné uznavany a je pfedpokladem urcité zralosti a vyspélosti organizace.

Tato norma je vymezena jako vhodna pro v8echny typy firem a organizaci a
se ale s pfichodem verze 2015 zménilo. Ta je napsana tak, ze kazda firma muze
aplikovat systém fizeni snadnéji nez kdy predtim?.

Norma ISO 9001 je postavena na principu zmény ktera je fizena shora. Cile a
plany v oblasti kvality produkce organizace stanovuje vedeni firmy, které se také
postupné zasazuje o jejich realizaci a je za ni zodpovédné. Uginnost t&chto procest je
méfena a monitorovana a nasledné, v ramci zkvalitnéni sluzeb, jsou pfijaty potfebné
zmény. Norma se obecné zabyva principy Ffizeni dokumentace, lidskych zdroju,
infrastruktury, zavadi procesy komunikace se zakazniky, hodnoceni dodavateld,

méreni vykonnosti procesu a také interni audity za ucelem ziskani zpétné vazby.

28 https://managementmania.com/cs/iso-9001

2 http://www.iso.cz/iso-9001
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Tvarci normy ISO 9001 tvrdi, Zze vede k vétSimu vykonu, kvalitnéjSimu Fizeni,

pomaha snizit rizika a zvySit pravdépodobnost preziti a uspéchu (tedy udrzitelného

rozvoje). Norma umoziiuje nastavit systém fizeni rizik a prfimérena opatreni k jejich

feSeni, nastavit pro-zakaznické procesy (dliraz na kvalitu sluzeb a produktl), provazat

strategické fizeni a rozhodovani firmy s provoznimi procesy, popsat vSechny

organizaCni souvislosti a podpofit leadership ve firmé (vétsi duraz na fizeni a

leadership nez na formalni spravnost dokumentace)®.

Struktura normy ISO 9001se sklada z deseti zakladnich polozek:

1)
2)

3)
4)

5)

6)

7)

8)
9)

Oblast platnosti — uvadi, kdy a kde by méla organizace normu pouZit.
Normativni dokumenty — obsahuje dalSi normy pro systémy fizeni, pokud
organizace néjakymi disponuje.

Terminy a definice — slouzi k vydefinovani terminl pouzitych v dané normé.
Kontext organizace — stanovuje ucel a zaméreni organizace a uvadi na jakou
Cast organizace se bude norma vztahovat.

Rizeni/vedeni — uvadi vymezeni kompetenci a zodpovédnost za fizeni kvality,
ktera je zde jasné delegovana na vedeni organizace.

Planovani — vymezuje rizika a pfilezitosti, které je nutno brat v potaz pfi
dosahovani kvality.

Podpora — uvadi, jaké jsou podpurné zdroje a zazemi, které jsou pro plnéni
normy taktéz dulezité.

Provoz — vymezuje vydefinovani cesty, jak bude kvality dosahovano.
Vyhodnoceni plnéni — definuje nastroje a postupy kontroly kvality, ktera jsou

nezbytné pro jeji udrzeni.

10) ZlepSovani — uvadi, jakym zplsobem je mozno c&innost organizace

zlepSovat a odstranovat zjisténé nedostatky, ale také jaka preventivni

opatreni nastavit, aby nedostatky viibec nemohly vzniknout.

Certifikace systému managementu organizace (tj. jejiho systému fizeni) podle

ISO 9001 pfinasi organizacim zvySeni duvéryhodnosti prostfednictvim mezinarodné

uznavaného certifikatu. Platnost certifikatu je Casové omezena 3 roky, béhem kterych

30 http://www.iso.cz/iso-9001
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se kazdorocné provadi kontrolni/dozorové audity, poté je tfeba absolvovat dalsi, tzv.
recertifikacni audit. Certifikat 1ISO (nejen ten vztahujici se ke kvalité) je asi zatim
nejb&znéjsi zplsob, jakym organizace v CR prokazuji svou certifikaci. Propracovany
systém managementu kvality nabizi soubor mezindrodné uznavanych norem pro
kvalitu fizeni, zejména ISO 9001:2008. ISO normy jsou zcela bézné v hospodarské
oblasti. Nicméné i v oblasti socidlnich sluzeb existuji organizace, které jsou
certifikovany dle I1ISO 9001, napf. Charita Opava nebo Agentura domaci péce

Domovinka Plzen.
Priklady vyuZiti systému ISO v Ceské republice

Charita Opava

Charita Opava je organizaci, jez svou Cinnosti zasahuje do mnoha oblasti.
PuUsobi ve zdravotnictvi, v socialnich sluzbach, a také se zabyva zaméstnavanim osob
znevyhodnénych na volném trhu prace. Pro fizeni takto rlznorodych aktivit v roce
2008 ziskala mezinarodné uznavané potvrzeni o tom, ze pfi své praci uplatriuje
systémy fizeni podle norem ISO 9001:2000 (management jakosti) a ISO 14001: 2004
(environmentalni management). Charita Opava byla prvni charitou v Ceské republice,

ktera vySe zminéné systémy managementu zavedla®'.

Agentura domaci péce Domovinka Plzen

Domovinka je stacionarni zafizeni pro seniory, ktefi jiz nejsou schopni se o sebe
ze zdravotnich divodd sami postarat. Sluzby jsou poskytovany jak formou denniho,
tak tydenniho stacionare. Organizace dale zajiStuje pecCovatelskou sluzbu, domaci
péCi a domaci hospicovou péci. V roce 2010 ziskali certifikat managementu kvality
ISO 9001 a vroce 2011 nasledné prevzali prestizni ocenéni Narodni cena kvality
CR%,

4.2. Model excelence EFQM

EFQM Excellence Model, pouziva se téZz pouze zkracené model EFQM, je
model vyvinuty jako ramec pro uplatfiovani metod fizeni jakosti v organizaci. Model

excelence EFQM vychazi z pfistupu TQM - Total Quality Management. Pfi jeho

31 https://www.charitaopava.cz/clanek/pracujeme-podle-norem-iso/504
32 https://www.domovinka.cz/o-nas/
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pouzivani je uplatiovano sebehodnoceni organizace ve vSech oblastech jeji Cinnosti.
Tento model byl vyvinut jako prakticky nastroj pro sebehodnoceni, ktery zahrnuje
navod pro neustalé zlepSovani organizace a taktéz sjednocuje terminologii v oblasti
fizeni kvality. Je to prakticky, dobrovolny ramec, ktery umoznuje pripravit zakladni
strukturu pro systém managementu organizace. Poskytuje organizacim navod, jak
pochopit a hodnotit kliCové silné stranky a potencialni mezery ve vztahu k vlastni vizi
a stanovenému poslani. Model excelence EFQM ma za cil sjednotit zplsob uvazovani
0 organizaci a vymezit spolecny slovnik, ktery umozni zaméstnancum efektivnégji
komunikovat uvnitf i vné organizaci. Taktéz usiluje o sjednoceni vSech aktivit a
odstranéni duplicit v €innosti organizace®:.

Pro hodnoceni a sebehodnoceni vSech typl organizaci (at uz se jedna o firmy
o deseti nebo sto tisicich pracovnicich, o vyrobce automobild nebo tfeba o vysoké
Skoly) se pouziva jeden a tentyz model. Toho je dosazeno takzvanym
»nepredepisujicim“ obsahem modelu. Model sice popisuje vSe podstatné, co musi
excelentni organizace délat, popis je vSak obecny a kazda organizace si jej musi
sama naplnit konkrétnim obsahem podle svého charakteru.

Model Excellence EFQM pfipousti, Zze existuje mnoho pfristupd, jak dosahovat
trvale udrzitelné excelence ve vSech hlediscich vykonnosti. Vychazi z pfedpokladu, ze
excelentnich vysledki s ohledem na kliCové vysledky, zakazniky, pracovniky a
spoleCnost se dosahuje prostfednictvim vedeni "pohanégjicino" strategii,
prostrednictvim pracovnikl, partnerstvi a zdrojli a také procesu.

Model excelence EFQM je komplexni metodika pro hodnoceni a
sebehodnoceni organizaci vSech velikosti a ze vSech sektorl a sestava ze tfi
vzajemné provazanych Casti®.

1) Zakladni koncepce excelence: zakladni principy, které jsou pro kazdou
organizaci nezbytnym zakladem pro dosahovani trvale udrzitelné excelence.
Jiz prvni tvorba Modelu excelence EFQM a kazda jeho dalSi aktualizace je

zalozena na detailnim prizkumu toho, co je zakladem excelentnich organizaci.

33 http://www.efgm.org/index.php/efgm-model-2013/

34 http://www.becon.cz/beconwp/wp-content/uploads/Model-excelence-EFQM-vznik-a-obsah.pdf

http://kvalitavs.cz/model-excelence-efgm/
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Prizkum je proveden pfimo v praxi na desitkach az stovkach excelentnich organizaci

ze vSech sektorl od podnikatelskych firem po organizace verejné spravy.

vvvvvv

excelence.

Obr.1: Zakladni koncepce excelence

© _Vytvareni hodnoty pro zakazniky

Trvalé dosahovani vynikajicich vysledkii

Vedeni na zakladé vize, inspirace a integrity @

Zdroj: http://www.becon.cz/beconwp/wp-content/uploads/Model-excelence-EFQM-vznik-a-obsah.pdf

2) Model excelence EFQM: ramec napomahajici organizacim prevadét zakladni
koncepce a logiku RADAR do praxe.

Model excelence EFQM se sklada z deviti ¢asti, nazyvanych kritéria, a pomaha
organizacim prevadét koncepce excelence do praxe. Poznatky a pozadavky z
koncepci excelence jsou promitnuty pfimo do jednotlivych kritérii pfedpokladd. Pét
kritérii predpokladu je doplnéno &tyrmi kritérii vysledku, ve kterych je shrnuto, co by

excelentni organizace mély mérit, sledovat a vyhodnocovat.
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Obr.2: Model excelence EFQM

Predpoklady Vysledky

Pracovnici
-Vysledky

Klicové
Vysledky

10%

Zakaznici -
Vysledky
10%

Spole€nost -
Vysledky

10% 10% 10%

M

Uceni se, Kreativita a Inovace

Zdroj: https://www.fleon.cz/efgm.php

3) Logika RADAR: dynamicky ramec hodnoceni a ucinny nastroj managementu,
ktery je oporou organizace pfi hledani odpovédi na vyzvy, které musi
prekonavat, hodla-li naplnit svou touhu dosahnout trvale udrzitelné excelence.

V logice RADAR se na nejvysSi urovni uvadi, Ze organizace potrebuje stanovit
vysledky, kterych hodla dosahnout jako soucCast své strategie a naplanovat a rozvijet
integrovany soubor jasnych pfistupl pro ziskani pozadovanych vysledkd jak
v soucasnosti, tak v budoucnu. Dale potfebuje aplikovat tyto pfistupy systematickym
zpusobem, aby se zajistila jejich implementace a v neposledni fadé hodnotit a
zdokonalovat aplikované pfistupy na zakladé monitorovani a analyzy dosazenych
vysledkl a probihajicich ¢innosti u¢eni se. RADAR je v podstaté zkratkou, vytvofenou

z prvnich pismen péti anglickych vyraz:

. R - (results) vysledky;

. A — (axpproach) pristup;

. D - (deployment) prerozdélovani, resp. rozsireni;
. A — (assessment) posuzovani;

. R - (resluts) vysledky.
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Obr.3: Logika RADAR

Planovani a rozvijeni
PRISTUPU

Pozadované ' ‘ APLIKACE
VYSLEDKY ‘ ’ pristup

HODNOCENI A ZDOKONALOVANI
pfistupt a jejich aplikace

Zdroj: http://www.becon.cz/beconwp/wp-content/uploads/Model-excelence-EFQM-vznik-a-obsah.pdf

Zakladni koncepce excelence, kritéria modelu a logika RADAR tvori
nerozdélitelny celek, jehoz aplikace usnadnuje organizaci postup na cesté k trvale
udrzitelné kvalité. Pristupem ke kvantifikaci vysledkl sebehodnoceni RADAR je
hodnotici schéma. To ve svém komplexu predstavuje nejnarocnéjsi, ale soucasné
i nejobjektivnéjsi alternativu vyhodnocovani realného stavu systému fizeni ve vztahu
modelu. Pro ucely sebehodnoceni neni RADAR povinné aplikovatelnym nastrojem,
nybrz pouze doporu¢ovanym schématem. Jako absolutné povinny ramec je vyuzivan
pouze pfi externim hodnoceni organizaci, které se pfihlasily do nékteré z narodnich,
resp. nadnarodnich cen za jakost, napt. Ceny CR za jakost, Evropské ceny EFQM
apod. ZkuSenosti ale dokazuiji, Ze pro organizace, které hodlaji sebehodnoceni zaradit
mezi standardni procesy systému Fizeni, je mnohem vyhodnéjsi si od samého zacatku
osvojit tento hodnotici ramec, byt je zprvu pro vSechny interni posuzovatele nesporné

velmi naro¢ny na pochopeni.

Prestoze se bézné pouziva fada nastroji0 a metod fizeni, Model excelence
EFQM poskytuje uceleny pohled na organizaci a Ize jej pouzit pro zjisténi, jak jsou tyto

jednotlivé metody vzajemné v souladu a jak se navzajem dopliuji. Model Ize tedy
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pouzivat spolu s libovolnymi dalSimi nastroji jako zastreSujici ramec pro rozvoj trvale

udrzitelné excelence.®®

Popis modelu excelence EFQM

Jak jiz bylo vymezeno vySe model excelence EFQM je rozdélen na devét casti
nazyvanych kritéria, kdy pét z nich popisuje, co by mély excelentni organizace délat.
Téchto pét kritérii se nazyva predpoklady. DalSi Ctyfi kritéria pak popisuji, co by mély

excelentni organizace mérit a tato kritéria se nazyvaiji vysledky.
1)  Vedeni

Toto kritérium vymezuje, jak maji fidici pracovnici rozvijet a podporovat
napliovani vize a poslani organizace a byt vzorem pro ostatni a svym jednanim
neustale posilovat kulturu excelence. Ridici pracovnici jsou ti, jez zajistuji, aby

organizace byla flexibilni a fidila zmény efektivné.
2) Strategie

Toto kritérium se zaméfuje na postupy, jak organizace implementuje své
poslani a vizi prostfednictvim jasné formulované strategie, ktera je zalozena na
pochopeni potfeb a oCekavani vSech zainteresovanych stran a je dale rozpracovana

do pland, cill a procesu.
3) Pracovnici

V ramci tohoto kritéria je stanoveno, jak si excelentni organizace ceni svych
zaméstnancl a vytvafi takovou organizacni kulturu, ktera umozfiuje vzajemné
prospésné plnéni osobnich cill a cill organizace. Zaméstnanci jsou odménovani,
respektovani a pecCuje se o né, V organizaci funguje vnitini dialog mezi vedenim a
zaméstnanci, tak aby mohl byt co nejlépe vyuzivan jejich tvirci potencial a tymova

prace.

4) Partnerstvi a zdroje

35 http://www.csqg.cz/model-excelence-efgm/
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Toto kritérium vymezuje, jak ma organizace planovat a fidit své vnéjsi vztahy
postavené na principu partnerstvi, jak maji rozvijet své vnitfni materialové, hmotné,
financni i informacni zdroje v zajmu naplfiovani politiky a strategie a také v zajmu

efektivniho vykonavani procesu
5) Procesy

Toto kritérium vymezuje, jak excelentni organizace fidi, navrhuje a zlepSuje
procesy vyroby a své sluzby s cilem zvySovat hodnotu pro zakazniky a jiné
zainteresované strany. Vychodiskem je systémovy pfistup, potfeba kontinualniho

ZlepSovani apod.
6) Vysledky vzhledem k zakaznikim

V ramci tohoto kritéria je vymezeno, ze vysledky ve vztahu k zdkaznikim by
mély byt vtakové kvalité, aby splfiovaly nebo dokonce prevySovaly potreby

zakazniku.
7)  Vysledky vzhledem k zaméstnancim

Toto kritérium definuje, Zze vysledky vzhledem k zaméstnancum by taktéz mély

byt takové, aby splfiovaly nebo pfevySovaly jejich potreby.
8) Vysledky vzhledem ke spoleCnosti

Toto kritérium uvadi, Ze excelentni organizace dosahuji a trvale udrzuji
vynikajici vysledky, které splfiuji nebo prekracuji potfeby a oCekavani relevantnich

zainteresovanych stran v ramci spolecnosti.
9) Ekonomické vysledky — kliCové vysledky vykonnosti

V poslednim kritériu je uvedeno, Ze excelentni organizace dosahuji a trvale
udrzuji takové vysledky, které spliuji nebo prekracCuji potfeby a o Cekavani svych

hlavnich poskytovatel( finan¢nich zdrojq.

Priklady vyuZiti metody excelence EFQM v Ceské republice
V Ceské republice je jedinym subjektem opravn&nym nabizet produkty Modelu

excelence EFQM Ceska spole¢nost pro jakost, ktera je od roku 2002 narodni
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partnerskou organizaci v mezinarodni siti EFQM?*. Ceska spole¢nost pro jakost, pro
ucely Sifeni modelu Excelence EFQM a dalSich nastroju s excelenci souvisejicich,

vytvorila Centrum excelence (viz vyse).

Ceska spole&nost pro jakost v souvislosti s modelem excelence EFQM nabizi
oteviené kurzy, jejichz cilem je seznameni s modelem a jeho praktickou aplikaci.
Taktéz pro zajemce realizuje vzdélavani hodnotiteli EFQM a vydava vybrané
publikace EFQM v &eském jazyce. Soué&asti innosti Ceské spoleénosti pro jakost je
taktéz poradenstvi, Skoleni a workshopy na miru, pfimo dle pozadavki konkrétni

organizace.

Slezska Diakonie — stredisko Eben Ezer

Slezska Diakonie uplatiuje u vSech svych poskytovanych sluzeb systém
postaveny na kritériich kvalitni sluzby ukotvenych v zakoné o socialnich sluzbach Ci
v zakoné o socialné — pravni ochrané déti. V roce 2005 nejvétsi stfedisko Eben-Ezer
implementovalo model fizeni EFQM?. Poté, co byly v zafizeni zavedeny Standardy
kvality socialnich sluzeb, se dle slov tehdejSi manazerky kvality rozhodli pokracovat
ve zkvalithovani svych sluzeb a snazili se o zavedeni funk¢niho systému Ffizeni kvality,
ktery by zaruCoval trvalé zlepSovani sluzeb. Model EFQM byl vybran zejména pro
svou komplexnost, ktera zahrnuje vSechny aspekty provozu organizace, od
vudcovstvi a urCovani sméru, pres strategii a Fizeni zdrojl, fizeni pracovnikl a
procesu az po vysledky ve v§ech oblastech dulezitych pro poskytovani sluzeb. Toto
stfedisko bylo prvni zafizeni tohoto typu v CR, které model fizeni EFQM
implementovalo. Poté nasledovaly dalsi organizace, avSak vysledky implementace

jsou soukromé vlastnictvi danych organizaci, které nejsou verejné dostupné.

Priklady vyuziti metody excelence EFQM v zahranici (Rakousko)
V Rakousku se provérovanim kvality a udélovanim cen za kvalitu pro socialni

podniky zabyvaiji spolecnosti Arbeit plus a Quality Austria.

36 https://www.csg.cz/model-excelence-efgm/

SThttp://www.socialniprace.cz/soubory/3-2006 organizacnikultura-120116134631.pdf
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Arbeit plus

Spolecnost vznikla v roce 1985. Tehdy pod nazvem ,,Bundesdachverband fir
Sozialprojekte®. V roce 1998 se pfejmenovala na ,Bundesdachverband fir Soziale
Unternehmen® (bdv austria) a v roce 2016 dostala nazev Arbeit plus. V soucasné
dobé ji tvofi nezavisla sit cca 200 neziskovych organizaci plUsobicich na trhu prace.
Socialni podniky podporuji prostfednictvim zaméstnavani, poradenstvi a kvalifikace
osoby, které jsou znevyhodnéné na trhu prace a pomahaji jim pfi jejich (znovu)

zaclenéni. Prispivaji také k integraci socialnich inovaci do sféry podnikani®e.
Pecet kvality pro socialni podniky (Gutesiegel)

Pecet kvality (Gltesiegel) je udélovana spole¢nosti Arbeit plus ve spolupraci
s Quality Austria®*® socialnim podnikim za dodrzovani standardl v oblasti socialni,
organizaéni a ekonomické kvality. Prvni pecef kvality byla socialnimu podniku
udélena v roce 2010. Udéleni ocenéni probiha tak, ze vybrani zastupci spoleCnosti
Arbeit plus a Quality Austria analyzuji podnik s ohledem na urcité standardy kvality.
Zkoumaiji napfiklad, jak efektivné jsou vyuzivané financni zdroje. Zaroven se zaméruiji
na silné a rozvojove pfilezitosti spoleCnosti. Ziskané znalosti pak v budoucnu maiji vést
k zajisténi a zlepseni kvality v socialnim podniku. Pecet kvality pro socialni podniky se
zamérfenim na zaméstnanost je podporovana a financovana urfadem prace (AMS).
,Vime, jak ddleZité jsou kvalitni standardy v nasi kaZdodenni praci v AMS - a
ocekavame totéZ od organizaci, se kterymi pracujeme. Obé strany a v neposledni
radé ti, kteri jsou uspesné integrovani do trhu prace prostrednictvim socialnich
podniku, tézi z vysokého standardu“, fika Herbert Buchinger, generalni reditel
spoleCnosti AMS Austria, u prilezitosti udélovani kvalitnich peceti vynikajicim

firmam.#°

Obecné pozadavky pro vstup do procesu hodnoceni:

38 https://arbeitplus.at/

89 Quality Austria je akreditovana spole¢nost pro Skoleni, certifikace a hodnoceni (BGBI. Il Nr.
369/2008 zur Zertifizierung von Personen beim Bundesministerium fiir Digitalisierung und
Wirtschaftsstandort gemal ONORM EN ISO/IEC 17024).
https://www.qualityaustria.com/index.php?id=2442&id=2442

40 https://arbeitplus.at/guetesiegel/
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= Orientace na socialni zacClenovani, vyvarovani se diskriminace a gender
znevyhodnovani

= Dodrzovani zakon(l (zejména pracovniho prava)

= Koncept personalniho rozvoje

= Definice a dokumentace pribéhu procesu

= Stejné odmeénovani za stejnou praci

= Stanoveni socioekonomickych ukazatell a kliCovych vysledku

Hodnoceni se provadi podle kritérii modelu excelence EFQM. Musi byt
dosazeno nejméné 40 ze 100 bodu, aby bylo moZzné obdrzet Pecef kvality pro
socialni podnik. Ocenéni je platné po dobu tfi let. Poté nasleduje provérfeni. Aktualné
je 37 socialnich podniki v Rakousku drzitelem ocenéni Pecet kvality pro socialni

podniky.

Jednou ztéchto organizaci je napf. organizace Daflir v Hohenemsu. Tato
organizace pracuje s mladymi lidmi se zdravotnim omezenim, a to v nasledujicich

oblastech:

= podpora a doprovazeni pfi vzdélavani,
= podpora a doprovazeni na pracovnim miste,
= asistence pfi hledani prace, pomoc pfi zaClenéni do provozu,

= poradenstvi pro zaméstnavatele.

Tato spoleCnost je certifikovana spolecnosti Quality Austria na zakladé prace
s modelem EFQM. Podle slov vedouci projektového managementu, nebylo ziskani
certifikace podminkou pro cinnost organizace, ale pro zadavatele slouzi jako dikaz
kvality jejich prace. Diky modelu Ize Iépe rozumét souvislostem mezi pricinou a
ucinkem, mezi tim, co organizace déla a jaké jsou z toho vysledky. Vyhodu spatfuji
v tom, ze kritéria se nemeéni, takze organizace muze srovnavat své posuny

v jednotlivych oblastech v ramci nékolika let.

Pro ucely efektivniho naplnéni kritérii modelu EFQM byl spoleCnosti Quality
Austria vydan katalog kritérii, ktery je organizacim zasilan k vyplnéni v excelovském
souboru. S jeho pomoci organizace odpovida na otazky vztahujici se k uvedenym

kritériim, odkazuje na dokumentaci své cinnosti, v ¢asti vysledkl je pak srovnani
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soucCasného stavu, planu a vSeobecného mérfitka (veSkeré organizace zamérené na
hledani prace v rakouskych spolkovych zemich nebo vSechny projekty zamérené na

podporu a doprovazeni na pracovnim misté).
Na konci katalogu kritérii organizace odpovida na nasledujici otazky:

-V jakych oblastech a kritériich vidite své nejsilngjSi stranky?

- Ktera zlepSeni byla z vaSeho pohledu od posledniho hodnoceni nejdulezitéjsi
pro vasi organizaci?

- Ve kterych oblastech vidite nejvétsi potencial pro zlepSeni?

- Jaka zlepSeni planujete v nejblizsich letech?

Cely proces hodnoceni je pak posuzovan auditory ze spoleCnosti Quality
Austria. Po skonceni auditu organizace obdrzi zavéreCnou zpravu s doporucenimi ke
zlepSeni — pfi recertifikaci je kontrolovano k jakym zménam doslo. V celém procesu
nejde o to dosahnout dokonalosti, ale spiS ukazat, co se pro zlepSeni stavu udélalo.
Tento model organizace Daflir vnima jako smysluplny nastroj pro zlepSovani svych

procesu.
EFQM Levels of Excellence v Rakousku*'

Od roku 2014 je pecef kvality pro socialni podniky v EFQM - systému
managementu kvality oznacovana jako ,Recognised for Excellence“(R4E)*.
To znamena, Ze tato pecet odpovida stupfidm 3*a 4* modelu EFQM. Timto se mohou
socialni podniky ucastnit statniho ocenovani v kategorii neziskovych organizaci a byt
na seznamu organizaci u O-Cert (Ramec kvality pro rakouské organizace pro

vzdélavani dospélych).*

Principy modelu EFQM byly jiz popsany vySe. Zde uvadime popis prubéhu
hodnoceni na zakladé tohoto modelu v Rakousku. Existuji dvé moznosti pro
spole¢nosti v aplikaci EFQM Committed to Excellence (C2E). Obé zacinaji formou

sebehodnoceni.

41 https://www.qualityaustria.com/index.php?id=2484&no_cache=1

42 hitps://www.qualityaustria.com/index.php?id=2486

43 hitps://oe-cert.at/
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Varianta 1: Ovéreni projektu (C2E 1 hvézda)

. provadét sebehodnoceni na zakladé zakladnich konceptl modelu nebo modelu
kritérii

. stanoveni tfi projektu ke zlepSovani

. pouziti RADAR logiky a ak¢niho planu ke kazdému projektu, ktera ma slouzit ke
ZlepsSeni

. realizace projektu; v pfipadé potfeby aktualizace planu

. po 9 az 12 mésicich navstéva ovérovatele (1 osoba, 1 den)

Pfi splnéni vSech uvedenych kritérii je udéleno ocenéni EFQM Committed to

Excellence — 1 hvézda.

Varianta 2: Hodnoceni (C2E 2 hvézdy)

. provadéni sebehodnoceni na zakladé modelu kritérii
. vytvoreni dokumentu zadosti (viz pokyn pro Zadatele)

. jednodenni prohlidka hodnotitelll na misté (2 osoby, 1 den)

PFi spinéni vSech uvedenych kritérii ziska spole¢nost ocenéni EFQM Committed to

Excellence - 2 hvézdy.

4.3. Model CAF

Model CAF* je nastroj Fizeni kvality Total Quality Management dale,
inspirovany modelem excelence EFQM, ktery byl vytvofen specialné pro podminky
organizaci vefejného sektoru. Je vysledkem spoluprace ministrd statd EU
odpovédnych za verejnou spravu. Od roku 2000, kdy byla predstavena jeho prvni
verze, je Evropskym institutem verejné spravy (EIPA) dale rozvijen. Model CAF je
volné S§ifitelny nastroj, za jehoz pouziti se nemusi platit zadny licencni poplatek. Je
zalozeny na predpokladu, Ze vynikajici vysledky v oblasti vykonnosti organizace,
klient, zaméstnancu a spole¢nosti Ize dosahnout prostfednictvim vedeni organizace,

které fidi strategii a planovani, zaméstnance, partnerstvi, zdroje a procesy*.

44 hittp://www.csqg.cz/model-caf/

45 hitp://kvalitavs.cz/wp-content/uploads/2018/09/CAF 2013 - Aplikacni_prirucka pro urady.pdf

38


http://www.csq.cz/model-caf/
http://kvalitavs.cz/wp-content/uploads/2018/09/CAF_2013_-_Aplikacni_prirucka_pro_urady.pdf

Zakladem Modelu CAF je prubézné sebehodnoceni, které pomaha organizaci
identifikovat jeji silné stranky a zaroven ziskat prehled aktivit vedoucich k trvalému
zlepSovani vykonnosti organizace. Vedeni a zaméstnanci spolecné hodnoti ,,svou*
organizaci na zakladé ,dotazniku“ a rozpoznavaji své silné stranky a potencial pro
zlepSeni. Pro uspéch modelu je nutné vytvorit takovou pracovni skupinu, ve které jsou
zastoupeni reprezentanti vSech vyznamnych oblasti a sluzeb, které organizace
poskytuje. Model tak pomaha identifikovat zakladni slaba mista managementu
organizace a nedostatky ve vysledcich. Soustfeduje se na nedostatky, ale nedava
konkrétni odpovéd na to, jak dale postupovat pfi zlepSovani, pouze organizacim
pomaha zavést principy dobrého fizeni. Je uvadéno, Zze pouziti modelu CAF je ve
srovnani s ostatnimi modely Total Quality Management pomérné snadné, takze je

tento model vhodny zvlasté pro organizace, které s fizenim kvality zaCinaji.

Struktura modelu CAF

Struktura modelu CAF je Clenéna na dvé hlavni oblasti, kterymi jsou kritéria
predpokladu a kritéria vysledkd. Tato dvé hlavni kritéria jsou rozdélena do deviti
dil¢ich oblasti, které vymezuji hlavni aspekty, na néz je tfeba se pri kazdé analyze
zaméfit. Kritéria 1 az 5 se zabyvaji manazerskymi praktikami a urcuji, co organizace

déla a jak pristupuje ke svym ukoliim, aby dosahovala pozadovanych vysledku.

. Kritérium 1: Vedeni

. Kritérium 2: Strategie a planovani
. Kritérium 3: Zaméstnanci

. Kritérium 4: Partnerstvi a zdroje

. Kritérium 5: Procesy

Kritéria 6 az 9 hodnoti vysledky dosahované v oblasti klientl, zaméstnancu,
socialni odpovédnosti a kliCovych vysledkl vykonnosti prostfednictvim méreni

vnimani a méreni dosahované vykonnosti.

. Kritérium 6: ObCané/zakaznici — vysledky
. Kritérium 7: Zaméstnanci — vysledky
. Kritérium 8: SpoleCenska odpovédnost — vysledky

. Kritérium 9: KliCové vysledky vykonnosti
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Kazdé kritérium je dale Clenéno na subkritéria, kterych je 28 a predstavuji hlavni
otazky, na které je tfeba odpovédét pfi hodnoceni organizace. Subkritéria jsou
doplnéna ,priklady pro hodnoceni“, které podrobnégji vysvétluji jejich obsah a
naznacCuji, kterym oblastem je trfeba vénovat pozornost pfi hodnoceni a jak

organizace napliuje pozadavky subkritérii.

Implementace modelu CAF
Samotny proces zavadéni modelu CAF jako hodnoticiho kritéria organizace ma
urcita pravidla a organizace by méla postupovat dle pfedem vymezenych kroku, které

jsou rozdeéleny do tfi fazi‘®.

. Faze 1: Zahajeni prace s modelem
Soucasti této faze je vprvé fadé diskuze o organizaci a o planovani
sebehodnoceni.

. Faze 2: Proces sebehodnoceni
Sebehodnoceni je realizovano v tymu (pfip. tymech) a je vypracovana zprava
0 sebehodnoceni.

. Faze 3: Plan zlepSovani a urCeni priorit
V posledni fazi je na zakladé sebehodnotici zpravy zpracovan plan zlepSeni,
ktery je pro diskuzi tymu realizovan. Poslednim krokem je pak plan dalsiho

sebehodnoceni.

Cil modelu CAF
Cilem CAF v ramci procesu celkového zlepSovani organizace je:

" Zavést do verfejné spravy kulturu excelence a principy Total Quality
Management.

. Vyuzivat ve verejné spravé cely Cyklus PDCA (Plan, Do, Check, Act) — (viz. dale)

. Umoznit sebehodnoceni organizaci verejného sektoru za ucelem ziskani jejich
diagndzy a stanoveni naslednych opatfeni ke zlepSeni.

. PuUsobit jako most spojujici rizné modely pouZivané v Fizeni kvality, a to jak ve
verejném, tak i soukromém sektoru.

. Usnadnit benchlearning*’ mezi organizacemi verejného sektoru.

48 hitp://kvalitavs.cz/wp-content/uploads/2018/09/CAF 2013 - Aplikacni _prirucka pro urady.pdf
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Spolecny hodnotici ramec (CAF) je jedineCnym nastrojem pro zlepSeni kvality
organizaci verejného sektoru pod zastitou EUPAN (Evropska sit verejné spravy). Vice
nez 4 000 organizaci verejného sektoru v 55 zemich vyuziva CAF. Verze CAF 2013

byla prelozena do vice nez 28 jazyku.

Cyklus PDCA (Plan-Do-Check-Act), je metoda postupného zlepSovani
napriklad kvality vyrobku, sluzeb, procesu, aplikaci, dat, probihajici formou
opakovaného provadéni Ctyf zakladnich Cinnosti, které se mohou neustale opakovat.
Jejich opakovanim se roztaci spirdla postupného zlepSovani. Nasleduji v bodech

vyjmenované jednotlivé kroky.

P — Plan — naplanovani zamysleného zlepSeni (zameér): Cyklus zacina ziskavanim

informaci a popisem reSeného problému, které slouzi pro pripraveni planu. Plan

by mél obsahovat jednotlivé CcCinnosti, které je tfeba udélat k odstranéni
problému.

] D - Do - realizace planu: Po vypracovani planu je dalSim krokem zavedeni
popsanych ¢innosti.

" C - Check - ovéreni vysledku realizace oproti plvodnimu zaméru: Nasleduje
sledovani dosazenych vysledkl a jejich porovnani s planem. Jedna se tedy o
kontrolu, zda je pavodni problém skutecné feSen.

" A — Act — upravy zaméru i vlastniho provedeni na zakladé ovéreni a plosna

implementace zlepSeni do praxe: Dojde-li k situaci, ze se vysledek liSi od

oCekavani a problém neni vyresen, je nutné hledat pricinu problému. Novy plan
by mél byt zaméren na odstranéni pfiCiny. Je-li problém Uspésné odstranén, je
tfeba udélat posledni a zavéreCny krok, vSechny potfebné zmény
zavést/standardizovat do procesl nebo systému. Také je potieba se presvédcit,
zda jsou zmeény fadné uplathovany a jsou soucasti béznych kazdodennich

¢innosti*.

47 Proces uceni se, jak zlepsSovat ¢innost sdilenim poznatkd, informaci a nékdy i zdrojl. Je povazovan
za efektivni zplsob zavadéni organizacnich zmén.

48 http://www.shmula.com/lean-six-sigma-plan-do-check-act-pdca-and-a3/2881/

http://www.vlastnicesta.cz/metody/pdca-cyklus-1/
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Priklady vyuZiti modelu CAF v Ceské republice

Jak jiz bylo uvedeno vySe model CAF, je nastroj fizeni kvality, ktery byl
vytvofen specialné pro podminky organizaci vefejného sektoru. V Ceské republice
byl model poprvé uplatnén v roce 2003, a to na tfech uradech. Konkrétné se jednalo
o Krajsky urad Liberec, Krajsky urad Olomouc a Méstsky urad Vsetin. A v roce 2004
byl zahajen trilety projekt ,,Implementace modelll CAF do organizaci uzemni verejné
spravy®, ktery byl urCen pro krajské urady, magistraty statutarnich mést a obecni
Urady obci s rozsSifenou pulsobnosti. Vysledkem bylo zapojeni 7 krajskych uradd,
2 magistrati a 17 méstskych uradu. AvSak dle slov manaZerky Centra Excelence
Ceské spole¢nosti pro jakost jsou vystupy z implementace soukromé a neni mozno je
Sifit. Na konci projektu pak mély dané urady moznost se zapojit do soutéze o Narodni
cenu podle modelu CAF. Z vystupu projektll se ukazalo, ze model je v podminkach
vefejné spravy v CR pIné vyuZitelny a jeho aplikace miize pfinést inspiraci pro

zvySovani kvality vefejnych sluzeb®.

4.4. Benchmarking

Napodobovani druhych je pfirozenou lidskou vlastnosti. Uz déti napodobuji
rodi€e, mladi lidé napodobuji jeden druhého. Taky odedavna jedna firma napodobuje
druhou. Hranice konkurencniho boje a pouhého uceni se od sebe navzajem je zde
tenka. Napodobovani zalozené na etickém pfistupu a podle jasnych pravidel vzniklo
v 80. letech 20. stoleti a nese oznaceni benchmarking®°.

Benchmarking, jeden z nastroju strategického managementu, je systematicky
proces porovnavani produktl, procest a metod organizace s jinymi relevantnimi
organizacemi s cilem zlepSit viastni vykonnost organizace®'. Za benchmarking v$ak
nelze povazovat prosté porovnavani udaji o vykonech nebo nakladech. Cilem je
pomoci porovnani s jinymi organizacemi nalézt lepsSi zplUsoby realizace Cinnosti a
zlepSit tak celkovou vykonnost organizace, vychazet z uznavanych vysledkl

dosazenych témito organizacemi. Benchmarking predstavuje efektivni nastroj pro

49 PROVAZNIKOVA, Romana. Financovani mést, obci a regionu: teorie a praxe. 3. aktualizované a
rozSifené vydani. Praha: Grada Publishing, 2015. Finance (Grada). ISBN 978-80-247-5608-0.

50 http://absolvent.cz/clanek/benchmarking-konkurencni-boj-nebo-pouceni-dobre-praxe

51 http://www.csg.cz/benchmarking/
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rozvoj organizace, nebof vyuziva osvédcené zakladni principy, napfiklad ,neobjevovat
vymysSlené“ a ,ucit se od jinych“%2. Metoda benchmarkingu by méla poskytovat rychly
a efektivni nastroj. Umoznuje pochopit, jak funguji konkurencni spoleCnosti a jak
dosahnout, stejné nebo jesté lepsi vysledky. AvSak, jak jiz bylo zminéno dfive, od
konkurencniho boje se benchmarking liSi hlavné jasné danymi pravidly a etickym
kodexem?:.

Méreni vykonu v benchmarkingu neni jen zjiSfovani udaju a dat o vykonech
nebo nakladech. Ziskana data je tfeba prevést na ukazatele a na zakladé informaci z
téchto ukazateli potom vyvozovat zavéry a provadét zmény. Srovnavani je vzdy
relativni, nelze fici, ze vy$si nebo nizsi hodnoty ukazatell jsou Spatné nebo dobré.
Nejvétsi pfinos benchmarkingu je v tom, Ze tyto rozdilné hodnoty provokuiji otazky, co
je pfiCinou rozdilné hodnoty a tuto pfi€inu by mél management podrobit dalSimu
zkoumani. Mérfeni vykonu je dulezité, protoze umozhuje identifikaci nejlepSich

postupd.
Pro minimalizaci chyb je potfeba postupovat podle tfi zasad:

» méfit, co je pro organizaci dilezité;
= mérené hodnoty musi byt v souladu s celkovymi a dil€imi cili organizace;
= méfené hodnoty musi sledovat to, co je dilezité pro klienty (zakazniky,

obc¢any) organizace.

RozliSujeme dva zakladni typy benchmarkingu. Prvnim je procesni
benchmarking, ktery porovnava procesy jinych relevantnich organizaci s cilem
identifikovat mozna zlepSeni vlastnich procesu. Podstatou procesniho benchmarkingu
je identifikace ,spravnych praxi“, pouceni se z nich a pfizplsobeni jejich prvki
podminkam vlastni organizace. Jde tedy o to, spravnou praxi kreativnim zplsobem
uplatnit a zlepsit stavajici procesy organizace, nikoli ji pouze pfijmout v podobég, v jaké

je uplatiiovana jinou organizaci.

52 http://kvalitavs.cz/metody/benchmarking/

53 http://absolvent.cz/clanek/benchmarking-konkurencni-boj-nebo-pouceni-dobre-praxe
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Druhym je benchmarking vysledku, ktery porovnava tvrda data, jako jsou
obrat, zisk, produktivita, objem produktu, fluktuace nebo napf. spokojenost zakaznika.
Benchmarking vysledk( slouzi k tomu, aby organizace zjistila, jakych vysledku
dosahuje v porovnani s konkurenci. Ziskana data jsou nasledné vyuzitelna pri

planovani strategii i stanovovani viastnich cilovych hodnot.

Benchmarking Ize tedy definovat jako nepretrzity a systematicky proces
porovnavani fungovani organizace s dalSimi subjekty pusobicimi ve stejném nebo
podobném oboru s cilem nalézt lepSi zplsoby realizace vybranych Cinnosti a zlepSit

tim celkovou vykonnost organizace.

Benchmarking umozZfiuje organizaci méfit svlij vykon a porovnavat ho
s vykonem jinych organizaci. Na zakladé tohoto srovnani pak zlepSovat sluzby a
neustale se zlepSovat. Benchmarking sdm o sobé ke zméné nevede. Prinos
benchmarkingu spociva ve zméné, ktera vychazi z informaci poskytnutych organizaci.
Musi byt soucasti celkové snahy o zlepSovani sluzeb. AC na prvni pohled proces
benchmarkingu vypada pomérné jednoduse, tak jde o komplikovany a dlouhodoby
proces. Jako nedostatek této metody byva nejCastéji uvadéna problematika nalezeni
srovnatelného benchmargingového partnera a Spatna prenositelnost nékterych

sluzeb (do jinych statu €i sektoru).

Priklady vyuziti metody benchmarkingu v Ceské republice

Benchmarking je od roku 2001 vyuzivan v podminkach vefejné spravy Ceské
republiky a poc€inaje rokem 2005 také v oblasti socialnich sluzeb, ve kterych nasledné
probéhla fada projektl, které benchmarking vyuzivaly z divodu snahy o zvySeni
kvality poskytovanych sluzeb.

V roce 2005 vzniklo neformalni sdruzeni obci Benchmarkingova iniciativa 2005
(dale jen BI 2005) s cilem zvySovat kvalitu prostfednictvim benchmarkingu a vymény
dobrych praxi. Bl 2005 je zalozena na dobrovolné aktivni spolupraci mést a obci,
které spolec¢né tvori metodiku dat a ukazatell pro vzajemné porovnavani v mnoha
oblastech vykonu pfenesené a samostatné pusobnosti, jakoz i provoznich agend.
Umozriuje vSem partnerim pfistup do databazové aplikace a k datiim, vysledkim

porovnavani a nejlepsim praktickym zkuSenostem zapojenych mést a obci. Technické
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a organizacni zazemi vCetné odborného vedeni zajistuje Vzdélavaci centrum pro

vefejnou spravu CR, o.p.s. Bl 2005 sdruzuje nékolik desitek obci Ceské republiky5.
Priklady projektl realizovanych metodou benchmarkingu:

. Benchmarking verejnych sluzeb na rok 2005 se zamérenim na sluzby socialni®,
. Benchmarking socialnich sluzeb Kralovéhradeckého kraje®,
. Kvalita a socialni sluzby Q Ostrava®’,

. Benchmarking poskytovatel(l socialnich sluzeb v Olomouckém kraiji®.

Benchmarkingova iniciativa 2005 stale aktivhé pusobi a v roce 2019 se do
benchmarkingového porovnavani zapoji 74 mést a obci a spolecné
v takzvanych minitymech budou pokraCovat v tvorbé& metodik dat a ukazatell pro
vzajemné porovnavani v mnoha oblastech vykonu pfenesené a samostatné

puUsobnosti, jakoz i personalnich a provoznich agend®®.

4.5. Balanced Score Card

Jedna se o systém fizeni a méfeni vykonnosti organizace, jehoz zakladem je
stanoveni vyvazeného systému vzajemné provazanych ukazatell vykonnosti podniku.
PocCatky vzniku Balanced Scorecard sahaji do roku 1990. Prvotnim impulzem byl
nazor, ze metody méreni vykonnosti podniku zalozené pouze na zakladé financnich
kritérii ziskanych ze zakladnich ucetnich vykazl jsou jiz nedostaCujici. Na zakladé
toho vznikl projekt ,Méfeni vykonnosti podniku budoucnosti®, na kterém se podilel
mimo jiné i David Norton a Robert Kaplan. Vysledkem projektu bylo sestaveni tabulky
(scorecard), ktera ukazuje skore podniku. Pozdéji se z néj vyvinul ,vyvazeny

scorecard” (balanced scorecard), ktery klade dliraz nejen na kratkodobé cile, ale i na

54 http://benchmarking.azmapa.cz/index.php?p_menu=projekty&hl sloupec=pripojeni&detail=iniciativa

53http://benchmarking.azmapa.cz/index.php?p_menu=projekty&hl sloupec=projekty&detail=benchmar
kingsluzeb

58http://www.kr-kralovehradecky.cz/cz/krajsky-urad/socialni-oblast/rozvoj-soc-sluzeb/rozvojove-
projekty/vytvareni-mistniho-partnerstvi---benchmarking-socialnich-sluzeb-kralovehradeckeho-kraje-
13997/

57 http://www.mvcr.cz/clanek/kvalita-a-socialni-sluzby-g-ostrava.aspx

58 https://www.kr-olomoucky.cz/benchmarking-poskytovatelu-socialnich-sluzeb-v-olomouckem-kraji-cl-
548.html

59 https://www.bi2005.cz/page/?url=pilot-projects
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cile dlouhodobé. Scorecard dale vyvazuje financni a nefinancni méritka, zpozdéné a

v

Metoda Balanced Scorecard byla plvodné zameéfena na strategické fizeni
organizace, ale postupné se rozvinula na uroven operativniho fizeni. Pfedstavuje tudiz
uceleny systém planovani a fizeni. Metoda pomaha stanovit vyvazeni strategickych
cili a ty prevést do specifickych dil€ich cill, v€etné ukazatell a metrik a pfi jejich
realizaci méfit vykonnost organizace. Model je obrazem vize celého podniku,
nesleduje jen finan¢ni vysledky, ale také to, jak organizace zlepSuje kvalitu lidskych
zdrojl, jak analyzuje a fidi podnikatelska rizika, jak vytvari hodnotu pro souCasné a
budouci zakazniky nebo jak je organizace schopna zajistovat hmotna i nehmotna

aktiva vedouci k vétsi konkurenceschopnosti®'.

Balanced Scorecard v plavodnim navrhu pracuje se Ctyfmi perspektivami

hodnoceni organizace®:

= Finanéni perspektiva: Financ¢ni perspektiva sumarizuje lehce méfitelné
ekonomické dusledky jiz probéhlych udalosti. Cile ve finan¢ni perspektivé jsou
provazané s ostatnimi perspektivami. Stanovuji tedy nejen finan¢ni vykonnost,
ale i zhodnoceni cili vSech ostatnich perspektiv. Hybné sily financni perspektivy
je potfebné volit v zavislosti na odveétvi, konkurencnim prostfedi a podnikové
strategii®.

= Zakaznicka perspektiva: Zakaznicka perspektiva slouzi k identifikaci
zakaznickych a trznich segmentl. V soucCasné dobé se podniky orientuji na
zakazniky, aby spravné odhadly jejich potfeby a nebyly prfekvapeny konkurenci.
Aby bylo usili vénované na uspokojeni potreb efektivni, je tfeba prevést strategii
do jednotlivych zakaznicky orientovanych cili. Zakaznici nejsou homogenni a

maji rozdilné potfeby a preference, které Ize z hloubkového trzniho prizkumu

8 KAPLAN, Robert S a David P NORTON. Balanced Scorecard: strategicky systém méreni vykonnosti
podniku. Praha: Management Press, 2007, 267 s. ISBN 978-80-7261-177-5.

81 https://www.msk.cz/assets/publikace/koncepce kvality soc sluzeb.pdf

62 https://managementmania.com/cs/balanced-scorecard

8 UCEN, Pavel. ZvySovani vykonnosti firmy na bazi potencialu zlep$eni. 1. vyd. Praha: Grada, 2008,
190 s. ISBN 9788024724720.
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zjistit a vyuzit. Zde je na misté soustfedit se na uspokojovani potfeb pouze
pfedem vymezenych segmentl. Pfi vypracovani strategie je vhodné zjistit, na
které segmenty se nema smysl| orientovat.

= Procesni perspektiva: Tato perspektiva vykazuje interni procesy, v nichz je
zapotrebi dosahovat skutecné vybornych vysledkd. Tyto procesy poskytuiji
vyhody, které zakazniky upoutaji a udrzi a také uskutecnuji financni oCekavani
akcionaru. Pristup BSC spocCiva nejen v zachovani jiz existujicich procesu, ale
také v odhalovani uplné novych procesu.

» Uceni se a rast: Perspektiva uCeni se a rlstu se zaobira nutnosti vytvorit
infrastrukturu vedouci k dlouhodobému ristu a zdokonalovani. Aby byly podniky
schopny docilit dlouhodobych cill, je =zapotfebi rozvoje technologii a
schopnosti®.

V8echny vySe zminéné perspektivy jsou vzajemné propojeny. Pro vétsi

prehlednost uvadime nasledujici obrazek celého procesu Balanced Scorecard.

84 KAPLAN, Robert S a David P NORTON. Balanced Scorecard: strategicky systém méreni vykonnosti
podniku. Praha: Management Press, 2007, 267 s. ISBN 978-80-7261-177-5.
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Obr.4: Proces Balanced Scorecard
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Metoda Balanced Scorecard vznikla jako reakce na zjisténi, Ze fada

Zdroj: vlastni zpracovani

strategickych zaméru nebyla dotazena do praxe. Mnoho organizaci ma problém s
realnym propojenim strategie s operativhimi cinnostmi tak, aby se strategie
implementovala do vSech oblasti a aby bylo mozné méfit dosazeni strategickych cild.
Jednim z duvodu je, Zze zakladnou operativnich pland jsou vétSinou pouze financni
ukazatele, které nemohou dostateCné charakterizovat celou organizaci. Proto je
nezbytné spravné nastavit a vzajemné vyvazit vSechny metriky. Dulezité je taktéz
umét vSechny metriky spravné méfit, a to konstantni a neménnou metodou méreni.
Pro uspéSné zavedeni metody je potfebné procesy jasné oduvodnit vSem
zainteresovanym zaméstnancim, protoze bez jejich akceptace a zapojeni se do
nezbytnou podminkou je, aby organizace zavadéjici metodu Balanced Scorecard
uspéla, tak musi umét planovat a byt schopna, a to vc€etné vrcholového

managementu, dostatecné sebereflexe a rychlé tvorby zmén, pokud jsou potieba®®.

85 http://www.businessvize.cz/rizeni-a-optimalizace/vse-co-jste-si-prali-vedet-o-balanced-scorecard
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Priklady vyuZiti metody Balanced Scorecard v Ceské republice

Je nutno uvést, ze metoda Balanced Scorecard se v zahraniCni praxi vyuziva
v daleko vétsi mife nez v Ceské republice, coz mlze souviset na jedné strané
s historicky rozdilnym vyvojem verejné spravy, na druhé strané i s rozdilnym tempem
zavadéni manaZerskych metod do fizeni ve vefejné spravé. Presto se v Ceské
republice tato metoda dostala mezi metody fizeni a zavadéni kvality, a to predevsim
ve verejné spravé. Prikladem muze byt napfiklad mésto Vsetin, kde byla v roce 2003
vytvorena strategicka mapa, ktera zprostfedkovava pohled na strategii mésta ze
vSech Ctyr perspektiv Balanced Scorecard. Zavedeni metody se osvédcilo, protoze
mésto Vsetin se rozhodlo metodu implementovat do své dlouhodobé strategie
rozvoje, a to prostfednictvim Dynamického strategického planu zpracovaného
metodou Balanced Scorecard 2010-2030%. AvSak neni patrné, Zze by ve verejné
spravé na zakladé pfikladu zavedeni této metody ve Vsetiné doSlo k hromadnému

zavadéni v dalSich méstech.

4.6. Cochemska praxe

Na prvni pohled Cochemska praxe (zvana téz Cochemsky model) zcela
nezapada do vySe uvedenych metod, kterymi mizeme explicitné méfit kvalitu urcité
socialni sluzby. Nicméné pfi hlubSim zkoumani jsme dosli k zavéru, ze pravée
Cochemska praxe je priklad pfistupu, ktery dba predevsim na kvalitu. Navic je jeji
podstatou sifovani sluzeb a zainteresovanych subjektll, coz je proces, ktery ke kvalité
pfispiva. Cochemska praxe vznikla v letech 1992-1993 v soudnim okrsku mésta
Cochem v némecké spolkové zemi Poryni-Falcko a za autora je povazovan
opatrovnicky soudce Jirgen Rudolph. Nasledné se timto modelem inspirovaly
nékteré dalSi soudni okrsky v Némecku a v poslednich letech se povédomi o ném Sifi

i v Ceské republice®’.

Jde o ucinnou cestu, jak ku prospéchu déti resit opatrovnické spory v pripadé

rozvodu nebo rozchodu rodi¢l. V praxi pak jde o sitovani a spolupraci odbornych

58https://www.mestovsetin.cz/dynamicky-strategicky-plan-zpracovany-metodou-balanced-scorecard-
2010-2030/ds-18878

57https://www.sancedetem.cz/cs/hledam-pomoc/deti-se-zdravotnim-postizenim/rodina-ditete-se-
zdravotnim postizenim/cochemska-praxe.shtml
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profesi, které se ucastni na rodiCovskych sporech. Jednotlivé subjekty, kterymi jsou
advokati, soudci, soudni znalci — obor psychologie, mediatofi a socialni pracovnici
organu péce o déti, by v zajmu ditéte meély spolupracovat a ne bojovat proti sobé Ci
tomu v mnoha pfipadech bylo a je. Postup jednotlivych profesi je potfeba sladit. Diky
koordinaci by do rfeSeni rodiCovského sporu méla vzdy vstoupit pravé ta profese, jejiz
pfinos je v tu danou fazi nejpodstatnéjsi. Zaroven mohou zastupci vSech profesi
vyvijet spolec¢né tlak na rodiCe podavanim jednotnych informaci. | rodiCe jsou si
v takové situaci mnohem jistéjsi, protoze dostavaji na vdech mistech obsahové stejné
informace. PFi minimalizaci ¢asového vstupu dochéazi k maximalnimu efektu. To plati
zejména u soudcl, OSPODu a advokatl, ale také u pomahajicich profesi. Cilem
definovani a slad'ovani postupu je dosahnout co nejefektivnéjsi aplikace (vykonu té

dané profese) z pohledu, kapacity, schopnosti, know-how a ¢asu®.

Interdisciplinarnost je to, co Cochemsky model odliSuje od dosavadni praxe
v oblasti pé€e o déti u rodin, kde dochazi k rozvodu manzell. Tato interdisciplinarnost
by taktéz méla byt faktorem, ktery podporuje jiz dfive zminénou kvalitu feSeni
problému. Dulezitym faktem je, Zze k zavedeni Cochemské praxe v misté jejiho vzniku
ani v dalSich nékolika soudnich okrscich, kde je jiz také praktikovana, nebylo
zapotrebi zadné upravy legislativy. Jak jiz bylo zminéno, podstatou Cochemské praxe
je interdisciplinarni spoluprace, tedy propracovana fungujici sit, do které jsou
zapojeny vSechny profese ucastnici se feSeni rodiCovského konfliktu. Do znaéné miry
je vyuzivano neformalni komunikace, které prospiva skute€nost, Zze se vSichni osobné
znaji. Misto oficialnich pisemnych zadosti je Casto jednodussi zvednout telefon a vse
vyfidit touto cestou. Vyrazné také usnadnuje komunikaci, pokud ma volajici
predstavu, kdo sedi na druhé strané. NejvétSim pfinosem tohoto systému je
skute¢nost, Ze kazdy se muze kdykoliv obratit na kterykoliv jiny ¢lanek systému

s zadosti o spolupraci a vyuzit tak jeho kompetenci nebo odbornosti®.

68 http://www.cochem.cz/index.php/o-cochemske-praxi

% ROGALEWICZOVA, Romana a Martina CIRBUSOVA. COCHEMSKA PRAXE V CESKE REPUBLICE:
Sbornik prispévkl z konference poradané Uradem pro mezinarodnépravni ochranu déti14. — 15. 5.
2015 v Brné, ISBN 978-80-263-0999-4 Dostupné z:
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Kromé nadSenych ohlasii ma vSak praxe i své kritiky. Jednim ze zakladnich
principl Cochemské praxe je spole¢né jednani s obéma rodici, ktefi jsou tlaCeni k
tomu, aby se vzajemné dohodli — nerozhoduje tedy primarné instituce, ale samotni
rodiCe, ktefi jsou vedeni k uvédoméni si své zodpoveédnosti vici ditéti, ktera nekonci
spolu se zanikem partnerstvi. Kritici argumentu;ji tim, Ze spole¢né setkani nemusi byt
»mocensky Cisté“ a predevSim pro submisivnéjsi jedince Ci v pfipadé, Ze je jeden z
partnerl pod vlivem partnera druhého, je jim manipulovano &i se partnera boji.
A proto dohoda, a¢€ to neni na prvni pohled patrné, nemusi byt oboustranné pfijatelna.
Praxe klade rovnéz velky duraz na prani a potfeby ditéte, které vSak nemusi byt ve
skuteCnosti respektovany. V pfipadé, kdy neni samotnému ditéti dan prostor k tomu,
aby se mohlo vyjadfit (a zde pak zUstava otazka, nakolik je konkrétni dité, s ohledem
na vztahy v roding, schopno €i ochotno skute¢né demonstrovat své nazory, sdélovat
své potreby), jsou to de facto rodice, kdo ve formé dohody vyjadfuji své potfeby a

predstavy o tom, jak bude upraven vztah mezi jednotlivymi rodici a ditétem, Ci détmi.

Principy Cochemské praxe

Zakladnim principem je snaha o co nejrychlejsi vyfeSeni sporu mezi rodici, aby
konflikt dale neeskaloval a situace se nezhorSovala. Soud tedy nafidi jednani do
nékolika malo tydnl od podani navrhu. Déle je kladen dlraz na zachovani rodicovské
odpovédnosti za dité u obou rodi¢h. Otazkou tedy neni, kdo z nich bude mit dité
v péci, ale jak bude mezi né péce rozdélena. A vzdy je preferovana dohoda rodicu
pfed nazorem soudu. RodiCe jsou tedy vedeni k tomu, aby se dohodli, a to pouze za
pomoci odbornikl (ne na zakladé jejich rozhodnuti). Zpo&atku muze jit i o vynucenou
spolupraci rodi¢u (pod hrozbou znevyhodnéni v soudnim sporu), postupné se vSak

obvykle stava dobrovolnou™.

Priklady vyuZiti Cochemské praxe v Ceské republice
Spolek Cochem.cz, z.s., vznikl za uCelem prosazeni uzakonéni Cochemské

praxe v Ceské republice jako zavazného postupu pfi opatrovnickém Fizeni. V Ceské

https://www.umpod.cz/fileadmin/user_upload/Evropsky projekt Rozvoj partnerstvi/Sborniky/
Cochemska praxe v_CR.pdf

0 http://www.stridavka.cz/rozhodovani-okresniho-soudu-v-novems-jicine-v-roce-2016.html
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republice zkousSi prvky cochemské praxe zaveést aktéri v ramci Soudniho okresu Novy
Ji¢in a Most.

Cochemska praxe je novym pfristupem, ktery klade velkou zodpovédnost na
rodiCe a zapojené odborniky. Jelikoz dochazi ke komunikaci s obéma rodici
soucCasné, zastavaji socialni pracovnice a pracovnici OSPODu do zna¢né miry rovnéz
funkci mediatora, ktery pomaha k rozvoji komunikace mezi rodiCi a vede je k uzavreni
oboustranné akceptovatelné dohody. Zaroven vSak dana dohoda nema odpovidat
potfebam rodiCl, ale predevsim potfebam ditéte. Jelikoz se vSak jedna o pfistup
novy, neni pfijiman bez pochybnosti. Néktefi pracovnici OSPOD se domnivaji, Ze je
napriklad nezbytné vykonavat socialni Setfeni v domacnosti, které vSak nebyva
soucasti Cochemské praxe. Celkové je pak urcita nevole vici Cochemskému pfistupu
charakteristicka vnimanou nutnosti vice autoritativnino a direktivniho pristupu vaci
rozchazejicim se rodi€im. Na druhou stranu je vSak legitimni pfipominka pracovniku
OSPODu, ze to budou pravé oni, kdo budou muset obhajovat svij postup ve chvili,
kdy se jim nepodafi v€as zasahnout v pfipadé ohrozeni ditéte ze strany (jednoho z)
rodiCa. Socialni pracovnice a pracovnici OSPODu pak rovnéz diskutuji vhodnost uziti
Cochemské praxe ve chvili, kdy je mezi rodiCi velky konflikt ¢i je jeden z rodicl
osobou ohrozenou domacim nasilim. V téchto pfipadech je diskutabilni moznost
vytvoreni oboustranné dohody. Cochemska praxe ma bezesporu fadu pfinost —
zrychleni feSeni, zvySovani rodiCovskych kompetenci, jeji uziti by vSak nemélo byt
celoplo$nou povinnosti, ale jednou z vhodnych moznosti spoluprace s rozchazejicimi

se rodici.
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5. Priklady dobré praxe organizaci v Ceské republice

Vramci této kliCové aktivity jsme zjiStovali, jaké existuji metody hodnoceni
impaktu pfi praci s nami definovanou cilovou skupinou, coz jsou mladistvi a mladi
dospéli vyrustajici Ci opoustéjici ustavni vychovu nebo nahradni rodinnou péci.
Nasim cilem bylo predevS§im hodnoceni takovych metod a inovaci, ktera jsou
vytvarena ,zespodu®, tedy vychazeji z ramce internich procesu organizaci a usili
budovat kvalitu v konkrétnich ramcich a situacich mimo zabéhlé procesy
standardizace prostfednictvim standardd kvality. Nasleduje nékolik vybranych
pfikladd, s nimiz jsme se setkali. Ty poukazuji na usili v oblasti kvality dosahnout
zmeény, soucCasné ale na chybéjici nastroje, jak vykonnost zvysit a nasledné dosahnout

evidence v ramci vlastnich zdroju a kapacit.

5.1. Metodické centrum — Dobra rodina o.p.s.

Dobra rodina je spoleCnost vénujici se ochrané apodpore déti, které
nemohou vyrastat ve vlastni rodiné. ZpocCatku organizaci tvofili jednotlivci.
Postupné se jejich Cinnost rozsifovala a v souCasné dobé ma organizace pobocky ve

vétsiné regionl po celé Ceské republice.”

Kromé své hlavni Cinnosti, kterou je doprovazeni péstounu, se organizace
vénuje i jinym oblastem nahradniho rodiCovstvi, kterymi jsou hledani novych rodicu,

pfiprava a doprovazeni péstounl a osvojitelt, dobrovolnictvi a vzdélavani.

Cilova skupina

Cilovou skupinu tvofi péstouni, potencionalni osvojitelé/osvojitelé (v8echny
skupiny nahradni rodinné péce). Nabizi podporu péstounskym rodinam do dosazeni
Zletilosti ditéte, kdy péstounska péce zpravidla konci, coz je dano zakonem. Se
skupinou mladych dospélych cilené nepracuiji, ale prostfednictvim projektd se snazi
o vykryti potfeb cilové skupiny déti/mladistvych tak, aby byla zachovana kontinuita
sluzeb. Dle slov metodicky jsou nerizikovéjsi pravé prechody déti ze sluzby do sluzby,

protoZze se muze stat, Ze na sebe nenavazuiji.

" https://www.dobrarodina.cz/
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Cile organizace

Diraz je kladen na kvalitu péce, profesionalitu a spolehlivost. Snaha
péstounskym rodindm poskytnout kvalitni péCi a podporu tak, aby se mohli plné
vénovat sverenym détem a vytvaret jim zazemi pro jejich zdravy vyvoj. Na prvnim

misté jsou v prvni fadé prava a potfeby déti.

Popis programu, aktivit — inovaéni prvky

Dobra rodina vznikla jako nastroj systémové zmény na impuls samotnych
péstount, ktefi se chtéli podilet na zkvalitiovani systému péCe o ohrozené déti.
V pribéhu Casu se rozSifovaly Cinnosti a rozsah prace a bylo tfeba udrzet jejich
kvalitu. Vzniklo proto Metodické centrum jako snaha sjednotit procesy a metodiku

v jednotlivych regionech.

WZJistili jsme, Ze zaméstnanci potrebuji metodickou podporu a my potrebujeme
sjednocovat to, co se v jednotlivych krajich déje, davat na to jednotné nastroje a Sirit
to dal, mit jednotnou linku v organizaci, jednotné materialy a ty nase lidi v téch
materialech a postupech Skolit, a zaroveri porad sbirat konkrétni véci z praxe, na
které Metodické centrum bude reagovat a distribuovat dal. V tom smyslu, Ze to, co se
v jednom kraji osvédci, tak to pak preneseme i jinde“, uvedla hlavni metodiCka

organizace.
Mezi hlavni Cinnosti Metodického centra patfi zejména:

" Snaha o zvySeni povédomi zaméstnancl o procesech v organizaci, coz je
zajistovano napf. prostfednictvim Skoleni a spoleénych setkavani vsSech
zaméstnancl 1x rocné a regionalnich koordinator 1x mésicné.

. Zredukovani a presné stanoveni obsahu materialll a jejich sjednoceni — dfive
velké mnozstvi rizné vznikajicich materialu, roztfisténost napfic regiony.

. Vytvareni plant ¢&innosti — co se ma vytvorfit, vjakém terminu, kdo to
pfipominkuje.

. Pravidelna revize a aktualizace standardu kvality.

. Probirani problémovych situaci a nachazeni jednotnych postupt a reseni.

. Propracovani systému naboru a proskolovani novych i stavajicich zaméstnancu.

. Podpora a kontrola regionalnich pobocek — metodicky pracovnik nacita zaznamy
o rodiné koordinatora a pak mu dava zpétnou vazbu.
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. Snaha o podporu tymové spoluprace.

. Snaha pfipravit se preventivnhé na situace, které by mohly pfi praci s cilovou
skupinou nastat. Prikladem muze byt projekt zaméfeny na déti cizincu.
Stanoveni planu, co je potfeba udélat pro hladky pribéh - napf. workshopy,
Skoleni, pfiprava socialnich pracovniku, ktefi budou rodiny podporovat. Analyza
rizik. Popis vyuzivani napf. hostitelské pécCe, kdy se hostitelska rodina stava pro

dité / mladého dospélého tzv. privodcem v nasi kulture.

Odbornici v Dobré rodiné se pfi své praci opiraji o nejnovéjsi poznatky
neurobiologického vyvoje mozku ditéte, coz je dulezité pro spravné vyhodnoceni
projevi ditéte a nastaveni vhodné intervence. Dale Cerpaji poznatky z Ceskych
i zahrani¢nich vyzkumu a zkuSenosti odborniki a péstound. Sleduji nové moznosti
pomoci détem, které zaZzily pobyt v ustavni péci, byly tyrany, zanedbavany nebo
zneuzivany. Pracovnici Dobré rodiny jsou velmi intenzivné proskolovani v modernich

metodach prace s ditétem a rodinou.

Méreni, hodnoceni dopadu
V soucasné dobé dopady své prace neméri, ale ¢im dal vice se zamysleji nad

otazkou efektivity.

,Cile, vize v nasi oblasti muZou byt v néjakém horizontu méritelné, ale to, jestli
my dobfe pracujeme s tou rodinou a ditétem, které je ted’ uplné malinkaté, se uvidi
mozZna za 20 let ...“ Radi by se zacali vice zamérovat na to, jak efektivitu dobre zanést
do organizace uz z toho dldvodu, aby i zaméstnanci Iépe vidéli vysledky své prace,
protoZe Casto jsou tak ponoreni do své Cinnosti v rodiné a mizou mit pocit, Zze zmény
jsou hodné malé a ze jejich Cinnost neni az tak prospésna. Zviditelfiovani vysledkl by

mohlo pusobit motivacné.

Rizika méreni — analyza rizik

Ukolem Metodického centra je zjistovani toho, co systém potfebuje, jaké jsou
potreby rodin, déti a davat podnéty pro realizaci projektd. Pri své praci vSak narazeji
na nékolik problémovych oblasti: Prvni z nich je kapacita organizace. Aby sluzba
fungovala komplexné, potrebovali by dalSi zaméstnance (vétSi pocet projektl
znamena vysSi administrativni zatizeni, pozadavky na odbornost a tomu odpovidaijici
finan¢ni hodnoceni).
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Dale se potykaji s problémem, ktery se vaze na Casovou omezenost projektU.
Prioritu je dlouhodoba udrzitelnost projekt, ktera vSak pravé diky financovani

z projektd neni vzdy lehce a jednodus$e zaru€ena.

Taktéz legislativa a jeji rizné vyklady komplikuji organizaci jeji praci. PFedevsim
proto, Ze v riznych krajich si rizné metodické postupy a predpisy interpretuji odliSné.
~My se snaZime sjednocovat, ale je tam ta regionalni rozmanitost ... napr. nekde
zajemce o pestounskou péci neprojde kvili uzsim Kritériim toho kraje, ale v jiném Kraji

by treba prosel. Je to demotivacni a hodné zajemcu to odradi.*

Poslednim vymezenym problémem organizace je chybéjici kontinuita

programu pro nabor a podporu péstounskych rodin.

5.2. Evaluace aktivit DOM o.p.s.

DOM - Dum otevienych moznosti, 0.p.s. je nevladni organizace, ktera od roku

1997 pulsobi predevsim v socialni oblasti’.

Cilova skupina

DOM se zaméruje na mladé lidi ve véku 16 — 26let, ktefi nemaji domov a byli
by nuceni zacit svlj samostatny Zivot na ulici. Jsou to prfedev§im mladi lidé, ktefi
vyrostli v détskych domovech a jinych institucich, mladi lidé z nahradni a rodinné
péce, ale také ti, jez neméli oporu v dobrém rodinném zazemi. V ramci socialni
rehabilitace, kde se organizace zabyva lidmi s psychickym onemocnénim, jsou klienti

ve véku okolo 30 nékdy i 40 let (vék nehraje roli a neni omezen).

Hlavni divod toho, Ze se organizace zaméfila na cilovou skupinu ohroZzenych
mladych dospélych, ktefi vyrostli bez dobrého rodinného zazemi, nebo Upiné bez
rodiny, bylo jejich pfedchozi poznani. Vychazelo to z pomérné hluboké zkusenosti
s nimi, z jejich situace v Ceském kontextu, s moznostmi které maiji, s intrapsychickymi

problémy, které jim brani integraci do bézného Zivota.

2 https://dom-os.cz/
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Cile organizace

DOM usiluje o zlepSeni situace lidi ohrozenych socialnim vyloucenim,
bezdomovectvim, chudobou a nerovnému pfistupu ke spoleCenskym zdrojium.
Poskytuje socialni sluzby a realizuje dalSi programy zamérené na podporu mladych
lidi, ktefi maji nedostateCné nebo nevyhovujici rodinné zazemi a vstupuji do
samostatného Zivota ve spolecnosti.

Dulezitym cilem je dobfe poznat cilovou skupinu, bez toho je intervence
povrchni a malo efektivni. Poznani se pak da rozdélit na dvé Casti, jednak je to
odborné vzdélavani a za druhé je to dlouholetd a pfima zkusenost s touto cilovou
skupinou. Protoze organizace za své vice nez dvacetileté plsobeni pracovala se
stovkami lidi a mohou tedy vysledky empiricky vyhodnocovat a zobecriovat a na to

nasazovat adekvatni intervenci.

Klicoveé cile socialnich sluzeb a programi

e Budovani materidlni a ekonomické samostatnosti — prostfednictvim
kazdodenniho Zivota a individualni péCe buduje DOM s klientem schopnosti
potfebné k samostatnému zivotu: pracovat, vzdélavat se, bydlet a hradit
naklady spojené s bydlenim a béznym Zivotem ze svych prostredkd.

e Porozuméni pravim a povinnostem Zzivota ve spole¢nosti — prostfednictvim
strukturovaného prostfedi a srozumitelnych pravidel u¢i DOM klienty znat
svoje prava a dodrzovat spoleCenské normy a povinnosti.

e Osvojeni znalosti systému pomoci a podpory v ramci socialni sité -
prostfednictvim socialni prace zamérené na individualni potfeby Kklienta
zajistuje DOM lepSi orientaci v systému socialni péce a podporuje schopnosti
reSit samostatné obtizné situace.

e Socioterapie a psychoterapie — prostfednictvim individualniho terapeutického
vztahu pomaha DOM klientovi porozumét sobé, své historii a vztahum

k druhym lidem.

Popis programu, aktivit — inovacni prvky (priklad dobré praxe)
Dle slov feditelky organizace Michaely Wicky se organizace odliSuje ve své
praci svym komplexnim pfistupem. ,Cely ten komplexni pfistup, to si myslim, Zze nas

déla jiné“. Sluzby pro klienty DOMu jsou nékteré opravdu hodné orientované na tady
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a ted. A jak rika sama freditelka, pod povrchovou slupkou administrativnich a

formalnich procesUl se da vytvorit odborné fungujici organizace.

Prikladem komplexni prace organizace je napfiklad projekt Do Zivota BEZ
RIZIKA™. Primarni cilovou skupinou projektu jsou mladi lidé Zijicich v nahradni
vychovné pécCi v ruznych druzich instituci ve véku 15 — 19 let. Sekundarni cilovou
skupinou jsou vychovatelé, psychologové a socialni pracovnici zapojeni do systému

péce o mladé lidi vyrastajici mimo svoji rodinu.

Zahajeni samostatného Zivota je nesmirné obtizny ukol. Mladi lidé, kteri
dospivaji v ndhradni péc€i nebo v dysfunk&nich rodinach jsou velmi rozdilni. Kazdy z
nich ma svoji osobni historii, svoje silné i slabé stranky, svoje potfeby a také
prfedstavy a plany do budoucna. Néktefi jsou jiz na zivot CasteCné pfipraveni, maji
urcité dokoncené vzdélani, prvni pracovni zkuSenosti a urcité socialni zazemi. Jsou
vSak i mladi lidé bez rodinného zazemi, ktefi trpi rlznorodymi obtizemi a maiji malé
socialni vazby. Néktefi maji i vice znevyhodnéni, opozdény nebo nerovnomérny
psychosocialni vyvoj, poruchy chovani, zdravotni znevyhodnéni, nedokoncené

vzdélani a podobné.

Cil projektu je predevSim zvySeni povédomi o potencionalnich obtizich a
rizicich spojenych se vstupem do samostatného Zivota u mladych dospélych
opoustéjicich ustavni zafizeni nebo NRP. Ale také zvySeni znalosti 0 moznostech
pomoci a podpory této skupiné. A v neposledni Fadé vytvofeni odborné aliance s
odborniky, ktefi s mladymi dospélymi pfimo pracuji a vénovat detailni pozornost

individualnim potfebam tém, jez vstupuji do samostatného Zzivota.

Konkrétni aktivity v ramci projektu:
= Setkavani se s mladymi lidmi zijicimi v institucich nahradni vychovné péce
(détské domovy, vychovné ustavy, psychiatrické |éCebny, zafizeni pro
okamzitou pomoc a dal.)
= Mapovani potfeb a kompetenci téchto mladych dospélych. Interaktivni

skupinova prace a prace s realnymi pfibéhy.

73 https://dom-o0s.cz/programy/do-zivota-bez-rizika/

58


https://dom-os.cz/programy/do-zivota-bez-rizika/

= Vytvofeni a provoz interaktivniho softwaru pro mladé lidi zapojené do
programu zaméreného na sebehodnoceni v oblasti potfeb a kompetenci pro
samostatny Zivot.

= Odborna setkani s profesionaly zapojenymi do prace s cilovou skupinou

Vyména zkuSenosti, spoleCna analyza problematiky, pfipadové seminare.

Rizika méreni — analyza rizik

Organizace se za dobu svého pUsobeni potykala s mnohymi riziky. Jako jedno
z nich muze byt definovana i byrokraticka zatéz — neustale se ménici byrokratické
postupy, ruzné vyklady zakonu, vyhlasek, nedostateCnosti v legislativé. To vSe musi
pracovnici sledovat a pracovat v souladu se vSemi zakony a opatfenimi. Navic
pracovnici prozivaji znacnou psychosocialni zatéz, ktera prameni z pfimé prace
s klientem a tohle je dalSi zatéz, ktera pak muize vést k tomu, Ze Clovék nezvladne tu

pfimou praci, na niz je postaven smysl a cile organizace.

Organizace se snazi eliminovat rizika tim, Ze se orientuje na zdroje, které jsou
dlouhodobého charakteru, kratkodobé projekty, které by pramenily z toho, ze je

nékde ,,pfistupny“ zdroj nevyuzivaiji.

Realizace nové aktivity vzdy prameni z ur€itého poznani, Ze tato aktivita bude
prospésna. Dle slov rfeditelky organizace se jedna o tzv. rozvojové projekty, protoze
se postupné rozviji a zvétSuje se objem aktivit. V praxi to probiha tak, Ze se nejprve
provede pilotni ,miniverze“, ktera byva zpravidla financ¢né ne prili§ nakladna, takze ji
organizace realizuje z vlastnich zdroju. Tim se osvobodi od v§ech administrativnich
povinnosti, které by jinak méla vic¢i donatorovi nebo darci. V pfipadé, Ze se aktivita
osvédci, rozviji a je potfebna, tak se teprve fesi financni zajisténi realizace ve vétSim
rozsahu. Takto organizace v poslednich péti letech zapocCala realizaci dvou nebo tfi
projektu, které aktualné provozuje. Podstatou je tedy realizace takovych aktivit, které

jsou skutec€né potiebné a vychazeji z potreb cilové skupiny.

Méreni, hodnoceni dopadu

Organizace provadi nékolik evaluacnich aktivit.

1)  Evaluace kvalitativni formou.
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Udrzovani kontaktu s byvalymi klienty, predevS§im pomoci socialnich siti (hlavné
Facebook). Realizace pravidelnych alumni akci, kde jsou byvali klienti zvani.
Organizace pochopitelné neni v kontaktu se vSemi byvalymi klienty, ale poCet téch,

jez ozyvaji i po ukonc€eni spoluprace, neni zanedbatelny.
2)  Aplikace — Mapovani socialné nepfiznivé situace

Je to v podstaté excelova tabulka, kde jsou velice podrobné popsané situace, které
mohou vést k tomu, Ze se Clovék stane socialné ohrozeny nebo dokonce slaby nebo
vylou€eny a déla se to i do minulosti i do sou€asnosti, je tam rodina a mnoho dalSich

faktoru — je to velmi propracované a nabizi Sirokou $kalu moznosti.

Pracovnici po navazani kontaktu a davéry s klientem prochazi jejich Zivot do
minulosti, zjiStuji pFiCiny jejich zZivotniho neuspéchu. VétSinou je to o roding, o
chudobé, o zavislostech v rodiné, o nasili. Poté se pozornost zaméri na soucasnost a
tam se zase zjistuje, jestli klient ma aktualné taky tyto obtize, které se vyskytovaly

v jeho minulosti nebo jestli je nema atd. Tuto metodu organizace pilotuje druhy rok.
3) Aplikace — méreni kompetenci

Tato metoda se pouziva s klienty, ktefi jiz néjakou dobu s organizaci spolupracuiji, a
pracovnik je zna. Klient sdm sebe hodnoti, co umi, a to prostfednictvim dotazniku.
Nezavisle na tom hodnoti klienta i socialni pracovnik. Aplikace pak vystupy porovna a
pracovnik je s klientem probira. Vysledky mohou ukazat zajimavé rozdily ve vnimani
klienta a socialniho pracovnika, napf. ze klient fika ,ja zvladnu chodit do prace* no a
pracovnik vi, ze jesté nikdy dlouho nepracoval a nikde nevydrzel tak to vyhodnoti
jinak, a to se tam ukaze graficky a pak o tom klient s pracovnikem diskutuji. Diky tomu
klient dostava zpétnou vazbu a vzhledem ke grafickému zpracovani je to pro négj
pochopitelngjsi. Evaluace se pak zpravidla po néjaké dobé opakuje a je zde moznost

sledovat rozdily a pokroky, kterych klient dosahl.
4)  Most Significant Change

Tato metoda je specificka, je prevzata odjinud, modifikovana pro prostiedi organizace
DOM a funguje spiSe na subjektivni roviné. Je uplné na konci celého fetézce, protoze

je realizovana s lidmi, ktefi s organizaci spolupracovali a ktefi vypraveéji, co prozili a
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jak to prozili. Cilem je dozvédét se, jestli ta zména, ktera se s nimi udala, vedla
k tomu, co si prali a taky jestli to bylo v souladu s tim, co si pfedstavoval pracovnik,
ktery s konkrétnim mladym dospélym pracoval. Dle slov feditelky organizace je to
vlastné takova zajimava metoda, jak ziskat zpétnou vazbu poté, co uz to vSechno
probéhlo. Most Significant Change je hodné o tom, Ze klienti reflektuji a prozivaji, co
se s nimi po dobu jejich pobytu v organizaci délalo. Takze je to vlastné zpétna vazba

na to, jak je s nimi pracovano.

5.3. Poradenské centrum pro déti a mladez - Centrum J. J. Pestalozziho o.p.s.

Poradenské centrum pro déti a mladez je soucasti neziskové organizace Centrum
J. J. Pestalozziho o.p.s., ktera se jiz vice nez 25 let zabyva pomoci klientum, ktefi se
ocitli v situaci, se kterou si sami neumi poradit. Sidlo se nachazi v okresnim mésté

Chrudim a svou pomoc organizace sméruje na kraj Pardubicky a Vysoc€inu.

Cilova skupina

Poradenské centrum je urCeno pro déti a mladé lidi od 6 do 26 let, ktefi maji
osobni zku$enost s nahradni rodinnou péci Ci ustavni vychovou, nebo jsou touto
skute€nosti ohrozeni, jsou v péCi organu socialné-pravni ochrany déti (OSPOD) nebo
jsou klienty probacni a mediaCni sluzby a potfebuji pomoc a podporu zejména v

oblastech problémového chovani, vztah(, samostatného zivota, psychické nepohody.

Poradenské centrum je specifické tim, Ze cilovou skupinou jsou déti a mladez
ve véku od 6 do 26 let ohrozené spoleCensky nezadoucimi jevy, coz neni bézna
cilova skupina odborného socialniho poradenstvi. VétSina zafizeni se détem vénuje
budto vramci prace srodinou nebo samostatné zhruba od 15let (v nékterych

pfipadech az od dosazeni zletilosti).

Cile organizace

Hlavnim cilem prace poradenského centra je pomoci mladym dospélym obstat
v samostatném zivoté. Diky dlouhodobé praci v pribéhu jejich umisténi do ustavniho
zafizeni nebo do péstounské péCe se pracovnici poradny zajistit témto détem a
mladym dospélym stejnou startovni pozici, kterou maji déti vyrlstajici ve svych

biologickych rodinach.
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Cilem Poradenského centra pro déti a mladez je tedy uZivatel, ktery ma
informace a dovednosti v oblastech potfebnych pro sou€asny a budouci samostatny
zivot, zna sva prava a povinnosti, umi zvladat obtizné a naroCné situace a umi

porozumeét sobé a ostatnim lidem.

Popis programu, aktivit — inovac€ni prvky (priklad dobré praxe)

Prace Poradenského centra je zamérena predevSim na celkovy rozvoj
osobnosti déti. Poskytuji zde détem zejména poradenstvi, vzdélavaci aktivity, nacvik
konkrétnich dovednosti, socialné terapeutické aktivity, doprovazeni, vikendové
cinnosti, skupiny osobnostniho rozvoje, seminafe a dalSi aktivity. Pracovnici centra
tedy poskytuji détem a mladym dospélym komplexni sluzby, diky kterym jim pomahaji
détmi je dle slov pracovniki vytvareni bezpecného a dostupného prostiedi a

navazana ddvéra.

Nabizené sluzby:

. poradenstvi
osobni, telefonické, elektronické (e-mail, Facebook)

" individualni konzultace s uzivateli

" tydenni nacvikovy pobyt

" poskytovani sluzeb v terénu

" seminare a vzdélavaci aktivity

" doprovazeni

. terapie

. sitova setkavani

. vikendova socialné terapeuticka a nacvikova €innost — nacvik dovednosti pro
zvladani situaci v samostatném zivoté, vychovné a vzdélavaci Cinnosti, socialné
terapeutické, preventivni a zatézoveé aktivity

. skupina osobnostniho rozvoje — poradenstvi, vychovné a vzdélavaci Cinnosti,
socialné terapeutické aktivity

= seznameni s funkci a u¢elem rdznych instituci, sluzeb a uradu

. pfirucka pro déti odchazejici z détskych domovl nebo péstounské péce
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. spoluprace s vychovnymi zarizenimi, s rodinou, Skolou, kuratory, urady a dalSimi
instituce
Jako velmi dulezité, a pro praci Poradenského centra zasadni, je dle slov
vedouci socialnich sluzeb propojeni vSech poskytovanych sluzeb. Tato komplexnost
sluzeb vychazi ze zjisténych potfeb déti a mladych dospélych, ktefi sami prichazeli
s tim, Ze je pro né nedostatecné vidét se jednou za mésic na vikendovém pobytu, ale

Ze oni sami chtéji a potrebuji byt s pracovniky v kontaktu i v meziCase.

Dle slov zaméstnancl centra to v praxi Casto vypada tak, ze déti zacCinaji
navstévovat skupinova setkani, kde se reSi predem vybrana témata, ktera si urcuji
Clenové skupiny a posléze vyuZivaji individualni konzultace. Takze €ast svych véci si
fesi v ramci skupiny a ¢ast mezi ¢tyfrma oCima s jednim pracovnikem. Navic maji déti
na vybér nékolik zaméstnancu, ze kterych si mohou vybirat a s kym z nich chtéji své
zalezitosti feSit. Skupiny jsou koncipovany spiSe polootevieng, kdy je umoznéno
v pfipadé potieby pfechazet. Ze strany zaméstnancu je snaha koncipovat skupiny tak,
aby byly ,smisené“, a to nejen z hlediska pohlavi, ale prfedevsim z hlediska zazemi
ditéte — jde tedy o skupinu slozenou z déti z ohrozenych rodin, déti z détského
domova Ci détského domova se Skolou a dalSich zafizeni ustavni vychovy a také déti
z péstounskych rodin. Déti si tak mohou predavat zkuSenosti, své pohledy na rtizné
Zivotni situace — ruznorodost je pro vSechny &leny rozhodné obohacujici. Skupina
dokaze poskytnout jiné nahledy, zkuSenosti, zpétné vazby na moznosti reSeni
problém, situaci, na rlzna témata. Napf. divka, ktera si stéZzovala na svij zivot
v péstounské péci, po vyslechnuti toho, jak Ziji déti v détském domové, fekla, ze je
rada, Zze vyrasta v péstounské rodiné. Skupiny jsou utvareny i pfimo v zafizenich,
zejména téch odlehlejSich, ze kterych by déti nemély moznost dojizdét do Chrudimi.

Zde se pak jedna o skupinu déti pouze z konkrétniho zafizeni.

Podstatnou ¢ast prace tvofi samostatné vikendové pobyty a taktéz spolecna
komunitni setkani, coz pomaha nejen détem, ale i pracovnikim, ktefi mohou dostat
zpétnou vazbu od svych kolegu. Na tato setkavani pak Casto dojizdéji i byvali
uzivatelé, kteri jsou s pracovniky nadale v kontaktu a v ramci vikendového pobytu
jsou k dispozici détem, které aktualné fesi to, co oni Fesili pfed lety. Byvali klienti jsou

tedy taktéz napomocni klientm stavajicim, ale v pfipadé jejich potfeby jsou

63



pracovnici ochotni i jim pomoci s feSenim nenadalych Zivotnich situaci, se kterymi si
sami nevédi rady. Jde tedy o jistou formu recipro¢ni pomoci. A dle slov pracovniki
klienti vétSinou s poskytovanou sluzbou koncCi tak néjak ,plizive“. Coz v realu
znamena, Ze potiebuji od zaméstnancl centra stadle méné a méné pomahat a radit az

jejich potfeba vymizi zcela.

Vyznamnou soucasti prace je také doprovazeni déti. Praxe potvrzuje, Ze
nasledna podpora po prfemisténi do jiného zafizeni, po navratu do rodiny ¢i odchodu
do samostatného Zivota je velmi potfebna a détmi vyhledavana. V ramci Cinnosti
centra byla vytvofena a zaktualizovana pfiruCka pro déti odchazejici z détskych
domovu nebo péstounské péce, na jejimz obsahu se podilely samotné déti. Jsou zde
uvedeny ucelené informace z praktickych oblasti, kontakty, rady a tipy, na co si davat

pozor apod. V takovéto souhrnné podobé nejsou uvedené oblasti jinde dostupné.

Rizika méreni — analyza rizik

Poradenské centrum se stejné jako vSechny ostatni organizace potyka pfi své
praci s riznymi problémy a riziky. Jako jedno z rizik byla vedouci socialnich sluzeb
vymezena i spoluprace s partnerskymi organizacemi (pobytova zafizeni pro déti),
Iépe feCeno navazovani spoluprace a vyjasfovani si vzajemnych roli. Postupem Casu
se samozrejmé situace zlepsSuje, tim Zze ma organizace jiz néjakou historii a jméno a

s vétSinou z pobytovych zafizeni v krajich, ve kterych pulsobi, jiz jsou v kontaktu.

Problémem pochopitelné je i financovani, které organizace zajistuje predevsim

z penéz nadaci, nadac¢nich fondu a sponzorskych dara.

Jako dalSi problém, ktery souvisi s komplexnosti sluzeb je nepfimérené
navazani déti na pracovniky. Tomuto se pracovnici snazi vyhnout jednak jasnym
vymezenim roli na zaCatku spoluprace a také tymovou supervizi a zpétnou vazbou,

kterou si pracovnici navzajem poskytu;ji.

Méreni, hodnoceni dopadu
Zakladem evaluace prace jsou osobni rozhovory a dotaznikova Setreni, ktera si
pracovnici Poradenského centra uzplsobuji konkrétnimu Gcelu a cilové skupiné.

Organizace disponuje celou baterii dotazniku, které jsou jednak dobre vyhodnotitelnég,
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ale také pochopitelné pro klienty. DalSi dotazniky jsou urCeny i pro spolupracujici

organizace.

TaktéZz si organizace vede statistiku uspéSnosti klientd, ktefi s organizaci
spolupracovali. Dle slov vedouci socialnich sluzeb pomérné velké ¢ast klientu zlstava
s organizaci v kontaktu i po ukonceni spoluprace, at uz je to prostrednictvim
Facebooku, anebo prilezitostnych setkani Ci u€asti na vikendovém pobytu. Proto je
organizace schopna vymezit pomérné dobfe i UspéSnost svych klientl v dalSim zivoté
a ukazuje se, Ze vétsi Cast téch, s nimiz spolupracovali, nema v daldim zivoté potfebu

vyhledavat a vyuzivat jiné socialni sluzby.

Pracovnici Poradenského centra pro déti a mladez jsou velmi entuziasticky
kolektiv, ktery poskytuje takové sluzby, které jsou vzdy tematické a flexibilné reaguji
na potreby déti. Pravé diky komplexnosti sluzeb a jejich v€asnému poskytnuti se u
nékterych déti dafi ,prenastavit osud®, ukazat jim moznosti, které je povedou k vétsi
samostatnosti a volnosti a také Iépe pfipravi do samostatného Zivota. Jak rika jeden
z pracovnikl centra: ,Kritériem naSeho uUspéchu je, Ze naSi klienti v budoucnu

nepotrebuji dalsi socialni sluzby*.

Organizace definuje, ze cilem jejich prace je pfispét ke zlepSeni kvality Zivota
klient, ktefi jsou v situaci, se kterou si sami neumi poradit. Za nejvétsi devizu
povazuji tym zkuSenych odborniku, ktefi jsou dle jejich slov zarukou kvality, bezpedi a

diskrétnosti.

Za dobu existence 27 let, organizace ziskala nejednu cenu a ocenéni, které
poukazuji na kvalitu poskytovanych sluzeb. Jednou z nich je 1. misto v Cené kvality
v socialni péci, kterou ziskalo Poradenské centrum pro déti a mladez. Cena kvality
v socialni péci je soutéZ o nejkvalitngjsi poskytovatele socialnich sluzeb Ceské
republiky, ktera se udéluje v nékolika kategoriich, pfi€emZz jednou z nich jsou

poskytovatelé socialnich sluzeb pro déti.
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6. Mentoring a projekty podpory mladych v Ceské republice

Pfi vyhledavani dosavadnich metod hodnoceni impaktu uzZivanych pfi praci
s nami vymezenou cilovou skupinou jsme pozorovali, Z2e se nedochazi k pfimé
aplikaci metod hodnoceni impaktu, ale Cinnost mnohych organizaci vede k uvaham
o potrebé uchopit kvalitu poskytovanych sluzeb mimo standardizovany ramec. Proto
jsme se rozhodli zarfadit do textu taktéZz popis aktivit, které vedou k uvaham

o dopadech pomoci.

6.1. Nadani a dovednosti o.p.s.

Poslanim organizace je pomahat mladym lidem z détskych domovt, péstounské
péde i z jinak socialné znevyhodnéného prostredi, a to v ramci celé CR. Cilem je, aby
tito mladi lidé uspéli v osobnim i profesnim Zivoté™.

Tato organizace pfipravuje pro mladé lidi z détskych domovu, péstounské péce
a z jinak znevyhodnéného prostiedi celou fadu zajimavych projektu, do kterych se
mohou zapojit. V ramci projektll pomahaiji s vybérem studia, pfipravou zivotopisu, se
vstupem na trh prace, ale i napfiklad se zafizovanim bydleni. V projektech nechybi

Vv

6.1.1. Projekt ROZHLED aneb prvni kroky do Zivota

Jedna se o Ctyfmésicni mentoringovy program zaméreny na volbu spravné kariéry,
rozvoj nadani a dovednosti a nasledného osamostatnéni se a uplatnéni se na trhu
prace. Projekt je urCeny mladym lidem ze socialné slabych vrstev Ci jinak
znevyhodnéného prostfedi (komplikovana situace v rodingé, neuplna rodina,
péstounska péce Ci pobyt v détském domové, nemoc nebo umrti v roding,

$patna financ¢ni situace, aj.).
6.2. Samsung Tvoje Sance

Tvoje Sance je roCni mentoringovy projekt pro studenty 3. a 4. roCniku stfedni
Skoly se znevyhodnéného prostredi (napf. rozpad rodiny, nefunkéni rodinné zazemi a
nizké pfijmy domacnosti, nemoc v rodiné nebo studenta, drogy, alkohol &i nasili

v rodiné, opatrovnictvi, institucionalni péce atd.) z Ceska a Slovenska. Cilem projektu

7 https://www.nadaniadovednosti.cz/
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je dat Sanci a vytvorit podminky pro lepsi budoucnost, kvalitni uplatnéni a spokojeny,
samostatny Zivot tém, ktefi by tuto pfilezitost jinak neméli*.

V individualni €asti programu ziskaji ucCastnici programu materialni i financni
podporu na realizaci svych kariérnich sni a k rozSifeni kvalifikace. Spolecné
s kariérnim poradce a mentory si vytvari vlastni plan systematického rozvoje, plan
ukolu a aktivit, které béhem projektu absolvuje. Soucasti tohoto planu mohou byt
vzdélavaci kurzy, ucCast na konferencich, jazykové kurzy Ci pobyty, mentoringova
setkavani a koucCink, nakup knih, software a hardware, a spoustu dalSiho, a to vzdy
v ramci vlastniho pfidéleného rozpoctu. UCi se tak zarovenn myslet projektové a jak
efektivné hospodafit s penézi.

Skupinova Cast je zamérena na prezentacni a komunikacni dovednosti, praktickou
pfipravu na pracovni pohovor, hospodareni s financemi, pochopeni zakladu

marketingu, IT apod.
6.3. Yourchance o.p.s.

Obecné prospésna spole€nost Yourchance o.p.s. byla zalozena v roce 2010
jako spolecnost, ktera realizuje tfi projekty celorepublikové pusobnosti. Smyslem
fungovani této organizace je prosazovani potfebnych zmén v oblasti:

" integrace mladych dospélych opoustéjicich instituce nahradni rodinné vychovy
" vyuky finan¢ni gramotnosti
" principl podnikani a rozvoje podnikavosti zaku zakladnich a stfednich skol.

Organizace Yourchance o.p.s. kazdoroéné udéluje ocenéni BILA VRANA, které
je uréeno tém, ktefi prosli v prabéhu svého Zivota ustavni vychovou nebo nahradni
rodinnou pédi a nasledné ve svém Zivoté uspéli. Uspéchem v tomto ohledu je zcela
"normalni zivot" — mit praci, rodinu, vytvorené zazemi, zvladani béznych situaci, tak

néjak v pohodé... zivot mimo rizika jako je napf. dluhova spirala’®.
6.3.1. Projekt ZacCni spravné

Projektem ,Zacni spravné“ pomaha organizace Yourchance mladym lidem

z détského domova nebo péstounské péce, aby se po odchodu ze zafizeni nebo

5 http://www.samsungtvojesance.cz/
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nahradni rodiny postavili na vlastni nohy a byli schopni zit plnohodnotny a samostatny
zivot. Cilem je predevsim vytvoreni funkcniho systému integrace mladych dospélych,

ktefi opoustéji détské domovy a péstounskou péci’.

V ramci projektu se realizuji tyto aktivity:

. Individualni podpora pfi odchodu z domova pfi hledani prace, bydleni, reSeni
finan¢ni situace, osobnim rozvoiji.

. Tematicka setkani — sdileni zkuSenosti, zabava. Tato setkani probihaji kazdy
mésic v rlznych méstech po celé republice. Vzdy se na nich sejde skupinka
zhruba 15-20 mladych dospélych, nékolik mentord a zaméstnancl z projektu.
Spole¢né se zamysli nad rdznymi tématy (kdo jsem ja? Jaké jsou mé sny?
Planovani financi atd.). Cilem jednotlivych setkani je pfedevSim rozvoj tzv. soft
skills, ale i utvareni a podpora dané komunity — pocit mit se obCas kam vratit i po
odchodu z domova.

. Podpora vzdélavani a osobniho rozvoje formou stipendii na studium a rozvojové
kurzy.

" Prostifednictim ArteFondu Jifiho Madla organizace podporuje mladé lidi
z détskych domovl a péstounské péce ve studiu umeéleckych S$kol, ale i
v zajmové cinnosti, at uz jde o herectvi, hudbu, tanec, fotografii a v neposledni
radé také filmové profese a multimédia’®.

. Mentoringovy program

Mentoring je profesionalni vztah dvou osob mentora a mentorovaného neboli
mentee, kdy mentor predava menteemu své zkuSenosti a znalosti, a to v pfirozeném
prostfedi. Mladi dospéli zapojeni do mentoringového programu mohou se svym
mentorem konzultovat nejen otazky spojené se vzdélanim Ci profesi, ale predevsim
s béznym kazdodennim zivotem. Jinak reCeno, mentor pomaha menteemu ,,postavit
se na vlastni nohy“ a zit plnohodnotny zivot. Mladi dospéli, ktefi se do programu
zapojuji, jsou ti, jez prosli ustavni vychovou a nemaji zazemi pevnych rodinnych

vztahl, ze kterych by mohli Cerpat znalosti a orientovat se v béznych Zivotnich

7 http://www.zacnispravne.cz/

78 http://www.yourchance.cz/artefond-jiriho-madla/

68


http://www.zacnispravne.cz/
http://www.yourchance.cz/artefond-jiriho-madla/

situacich. Mentor je dualezitym zdrojem stability ve vypjatych situacich, které muze
zivot na prahu osamostatnéni menteemu prinaset. Mentori byvaji nejCastéji lide, kteri
ve svém Zzivoté uspésné prosli néjakymi zkouSkami a jsou ochotni své zkuSenosti
predat dal. Od mentora se ocCekava, Zze bude svému mentee dodavat odvahu a
duSevné ho podporovat. Mél by byt pro mladého dospélého oporou, zkuSenym
radcem, ale nékdy i kritikem, ktery nastavuje zrcadlo reality. Mentoring v projektu
Zacni spravné je SirSi, nez byva zvykem u mentoringu profesniho, kde jde predevsim
o predavani informaci ke konkrétni pracovni pozici. V projektu jde o pomoc pfi
ustaleni vlastni Zivotni filozofie, kterou si mladi dospéli prfi stfetu s naroCnosti
samostatného zivota Casto potrebuji ujasnit, pojmenovat Ci pfehodnotit. Vztah mezi
mentorem a menteem je hlavné o oteviené komunikaci, divére a bezpeci, a proto je

potfeba aby spoluprace probihala minimalné rok (ale radéji i déle).

6.4. Byznys pro spolecnost z.s.

Jmenovana organizace je nejvétsi platformou pro odpovédné podnikani v Ceské
republice, jez se taktéz svymi aktivitami zaméruje na podporu ohrozenych déti a

mladych dospélych.

Jeji vize jsou nasledujici:

e Podpora inovaci — vytvareni prostoru a zazemi pro sdileni zkuSenosti trvale
udrzitelného byznysu a nabizeni nastrojud a profesionalni podpory pro
strategicky rozvoj CSR ve firmach

e Sila spoluprace - otevienost kazdé firmeé, ktera ma zajem na rozvoji
spoleCenské odpovédnosti, firemniho darcovstvi a ma odpovédny pristup ke
komunité i zivotnimu prostfedi v misté, kde pusobi

e Prakticky dopad — zaméreni se na konkrétni aktivity, navrhy zmén a vysledky,
které pomohou dlouhodobému rozvoji témat spoleCenské odpovédnosti

v Ceské republice™

79 https://byznysprospolecnost.cz/
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6.4.1.New Job New Life®°

Mladi lidé opoustéjici ustavni vychovu nejsou obvykle dostateCné pfipraveni na
zapojeni se do spolec¢nosti, chybi jim pevné vazby na rodinu a pratele, nemaji se pfi
svém startu do samostatného zivota o koho opfit. Vstupuji do Zivota s jinymi
zkuSenostmi nez déti vyruastajici v rodiné, umi se dobfe pohybovat v prostfedi ustavni
péce, ktera jim dava jasna pravidla, vstup do Zivota je pro né obvykle naro¢nou Zzivotni
zkouskou. Chybi jim socialni i ekonomické dovednosti pro zapojeni se do praktickeého
Zivota. Navic ani trh prace neni na tuto skupinu lidi pfipraven, zaméstnavatelé si nevi

s jejich uplatnénim rady a ¢asto maiji vici nim dokonce predsudky.

Smyslem projektu je prfedevsim snaha zlepSit situaci jedné z nejohrozenéjSich
skupin, déti opoustéjicich détské domovy, rozsifeni jejich pracovnich zkuSenosti a
dovednosti, jez jim usnadni jejich uspésny vstup do pracovniho Zivota. Hlavnim cilem
projektu je poskytovat firmam a jejich zaméstnancim dovednosti a znalosti pro
vedeni mladych lidi po navratu z détskych domovu tak, aby se uspésné integrovali do
prace. Proto je v projektu New Job New Life zapojen velky pocCet aktérd, protoze

jediné tak muze mit projekt potfebny dopad.

Projekt pfipravuje zaméstnavatele na praci s cilovou skupinou miladych lidi a
seznamuije je se specifiky prace s témito lidmi. Mladym lidem je pak v ramci projektu
nabizena moznost pomoci se ziskanim prvnich pracovnich navykl a podpora jejich

kompetenci, které jim umozni na ziskané pracovni pozici setrvat.

Soucasti projektu je i pfiprava nové metodiky pro praci s cilovou skupinou déti
z détskych domovd, urcena predevsim pracovnikiim velkych firem, tak aby se naudili

Iépe porozumét situaci a potfebam téchto mladych lidi.

6.5. Liga otevienych muzi (LOM)

LOM®" se zaméfuje na zvySovani kvality Zivota muzl. Jeho poslanim je
podporovat aktivni pfistup muzi k osobnimu rozvoji a zdravi, k zodpovédnému

partnerstvi a k rodi€ovstvi, k profesni seberealizaci a ke spoleCenské angazovanosti,

80 http://www.newjobnewlife.cz/
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zejména na poli rovnych pfilezitosti zen a muzd. Nabizi muzim poradenstvi, kurzy a
outdoorové akce. Kvalitni Zivot muzi podporuje také pomoci expertnich, medialnich i
politickych aktivit. LOM Cerpa z pfimé prace s muzi, z vlastni expertni ¢innosti, z

vyzkumu a z pfikladd dobré praxe v CR i v zahranici.

»Kvalita Zivota se dnes méri podle ukazatelt jako dostupnost lékarské péce,
dopravni sit nebo tfeba mobilni pokryti. MuzZi sami si ji pak casto méri pomoci tri
tradicnich kritérii: moc, slava, penize. Experti i muZi si ale zacinaji uvédomovat, Ze

kvalita Zivota zavisi hlavné na vnitrnich hodnotach. “

6.5.1. Projekt Patron

Projekt Patron®? vznikl na zakladé expertnich dovednosti dvou partnerskych
organizaci Liga otevifenych muzi (LOM) a Muzy détem. V projektu je podporovana
schopnost mladych muzl vyrdstajicich v zafizenich nahradni vychovy ve véku 17-21
let zaclenit se do spoleCnosti, v€etné ziskani a udrzeni si zaméstnani. Do projektu
vstupuji mladi dospéli pfiblizné rok pfed svymi osmnactymi narozeninami a oficialné
projekt konci rok po opusténi détského omova. Pocita se tedy s pfiblizné dvouletym
patronstvim, které se vS8ak muze prodlouzit tim, ze mlady dospély pokraCuje ve
studiu. Patroni vytvari mladym muzdm c€asto chybéjici model pozitivniho muzského
vzoru, predavaiji jim své zkusenosti a podporuiji je pfi vstupu do bézného Zivota. Pro¢
muzi — patroni? Détské domovy jsou feminizované, chlapcim chybi pozitivni muzské

vzory.

Na zakladé pohovoru s psychologem jsou ze zajemcu vybrani vhodni patroni.
Patronem nema byt vrstevnik, ale naopak star$i Clovék, nejlépe nad 30 let, s vlastni
rodinou. Patron by nemél vykonavat pomahajici profesi — napf. socialni pracovnik,
psycholog, terapeut, ucCitel, aby nedochazelo k uplatfiovani terapeutickych metod a
také proto, Zze déti se v domovech setkavaji s pomahajicimi profesemi neustale a
Patron chce nabidnout i jiny vzor vztahu. VSe je ale posuzovano individualné. Pro
patrony se porada tfidenni Skoleni, na kterém jsou podrobné seznameni s celym
projektem, s pravidly patronského doprovazeni a dochazi k jejich pfipravé na zvladani

situaci, které mohou béhem patronstvi nastat. Jsou také obeznameni s tim, s jakymi

82 http://ipatron.cz/, rozhovor s manazerem projektu, panem LukaSem Talpou
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détmi se skrz program mohou potkat. V prabéhu celého projektu je patronim
nabizena supervize. Celou dobu se snazi zajemce spiS zastraSovat nez motivovat,
pripravovat na to nejhorsSi. Cilem je, aby vydrzeli ti nejsilngjSi. Mésic po uvodnim
prosSkoleni patronu se kona vikendovy vyjezd, na kterém se patroni seznami
s mladymi muzi vyrustajicimi v zafizenich nahradni rodinné vychovy. Tento vikend je
pojat zazitkové s cilem vytvofit pro patrony a mladé muze mnoho prilezitosti
k seznameni se. Na tomto vikendu, Ci tésné po ném, dochazi k vytvoreni patronskych
dvojic, které se spolu budou pravidelné setkavat, pfi€emz vybér je na strané mladych
muzl z détského domova. Setkavani patronu s chlapci ma jasna pravidla a dochazi
k nim pfiblizné jednou za mésic. Cilem téchto setkani je vytvofit vztah, ve kterém se

budou oba, jak patron, tak mlady muz, citit pohodIné.

Patronstvi je v souCasné dobé poskytovano v 8 krajich, v 36 détskych
domovech. Celkem je zapojeno 97 patronskych dvojic. Duraz je kladen na bézné

cinnosti, neni tfeba vymyslet slozité programy.

Chlapci jsou v partnerskych domovech obeznameni s projektem a zpravidla maji
o patronstvi zajem, ale ¢asto nechapou, o co vlastné jde. V domovech jsou zapojovani
do ruznych projektt — finan¢éni gramotnosti apod., takze to berou jako néco, co jim
tfeba doporucila socialni pracovnice, Zze by mohlo byt pro né dobré, ale az postupem
Casu pochopi, ze patron je tu jen pro né (jsou nedUveérivi, nevéri, Zze by je nékdo chtél,
je to jejich obrana proti dalSimu zklamani). Pro patrona jsou zpravidla prvni mésice
tézké, protoze musi mladého muze presvédcit o tom, ze mu muize véfit a iniciativa je
zpocCatku vétSinou jednostranna. Obecné se osvédcCuje, pokud v domoveé uz néjaky
chlapec patrona ma a sdili tuto zkuSenost s ostatnimi détmi. Patronstvi se setkava
s pozitivni odezvou domovu — podle nich déti, které maji patrona lépe komunikuji a

jsou celkové spokojengjsi.

V projektu je stanoveno desatero pro patrony, které by méli dodrzovat. Pokud
chce patron néjakou podminku porusit, mél by to konzultovat s pracovnikem projektu.
Patron by se napf. nemél nestykat s biologickou rodinou mladého muze ani jinymi
pfibuznymi a neseznamovat ho ani s vlastni rodinou, alesporn po dobu prvniho roku.
Pokud chce patron vztah predCasné ukoncCit, mél by to chlapci sdélit osobné.

Patronsky vztah je oSetfen pisemnou smlouvou patrona, ale ukonCeni je uz
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neformalni — ze strany mladého dospélého nebo ze strany patrona. Sdéleni by mélo

byt vZzdy osobni.

Projekt Patron je jedineCny. Na rozdil od mentoringu jde u patronstvi Cisté o vztah
dvou osob. Cilem projektu je snaha o rozSifeni patronstvi na v8echny kraje pfi
zajisténi dostateCného financovani, zejména pokryti Cinnosti supervizort pro patrony
vcelé CR. Projekt byl rozsifen o patronky, ale v soucasné dobé& probihd nabor

z kapacitnich divodu pouze ve Zlinském kraji.

6.6. Otevii dvere: Poradenské centrum pro déti a mladez - socialni
rehabilitace
Poradenské centrum je urCeno pro déti a mladé lidi od 10 do 26 let, ktefi maji
osobni zkuSenost s nahradni rodinnou péci €i ustavni vychovou, nebo jsou touto
skute€nosti ohrozeni, jsou v pécCi organu socialné pravni ochrany déti (OSPOD) nebo
jsou klienty probacni a mediaCni sluzby a potfebuji pomoc a podporu zejména

v oblastech: problémové chovani, vztahy, samostatny Zivot, psychicka nepohoda®.

Poradenské centrum pomaha pravidelné a dlouhodobé pfipravovat déti a mladé
lidi, ktefi ziji v ustavnich zafizenich nebo v péstounskych rodinach na tézkou Zzivotni
situaci spojenou s odchodem do samostatného zZivota. Prace je zaméfena predevsim
na celkovy rozvoj osobnosti déti. Poradenské centrum poskytuje détem zejména
poradenstvi, vzdélavaci aktivity, nacvik konkrétnich dovednosti, socialné terapeutické
aktivity, doprovazeni, a to v ramci vikendové cCinnosti, na skupinach osobnostniho

rozvoje, seminarich a v ramci dalSich aktivit.

Dle slov zaméstnancl centra to v praxi Casto vypada tak, ze déti zacinaji
navstévovat skupinova setkani, kde se reSi predem vybrana témata, ktera si urcuji
Clenové skupiny a posléze vyuzivaji individualni konzultace. Takze Cast svych véci si
fesi v ramci skupiny a ¢ast mezi ¢tyfma oCima s jednim pracovnikem. Navic maji déti
na vybér nékolik zaméstnancu, ze kterych si mohou vybirat a s kym z nich chtéji své
zalezitosti feSit. Skupiny jsou koncipovany spiSe polootevieng, kdy je umoznéno

v pfipadé potreby prechazet. Navic je snaha je koncipovat tak, aby byly ,smiSené“, a

83 http://otevridvere.cz/
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to nejen z hlediska pohlavi, ale prfedevSim z hlediska zazemi ditéte — jde tedy
o skupinu slozenou z déti z ohrozenych rodin, déti z détskych domovy Ci détskych
domovl se Skolou a dalSich zafizeni ustavni vychovy a také déti z péstounskych
rodin. Déti si tak mohou prfedavat zkuSenosti, své pohledy na ruzné zZivotni situace —

raznorodost je pro vSechny ¢leny rozhodné obohacuijici.

Skupiny jsou utvareny i pfimo v zafizenich, zejména téch odlehlejSich, ze
kterych by déti nemély moznost dojizdét do Chrudimi. Zde se pak jedna o skupinu

déti pouze z konkrétniho zafizeni.

Skupiny mivaji také samostatné vikendové pobyty a taktéz spole€na komunitni
setkani, coz pomaha nejen détem, ale i pracovnikiim, ktefi mohou dostat zpétnou
vazbu od svych kolegu. Na tato setkavani pak Casto dojizdéji i byvali uzivatelé, ktefi
jsou s pracovniky nadale v kontaktu a v ramci vikendového pobytu jsou k dispozici
détem, které aktualné resSi to, co oni FeSili pred lety. Byvali klienti jsou tedy taktéz
napomocni klientdm stavajicim, ale v pripadé jejich potfeby jsou pracovnici ochotni
i jim pomoci s FeSenim nenadalych Zzivotnich situaci, se kterymi si sami nevédi rady.
Jde tedy o jistou formu reciprocni pomoci. A dle slov pracovnikd klienti vétSinou
s poskytovanou sluzbou koncCi tak néjak ,pliziveé“. Coz znamena, ze potfebuji od
zaméstnancl centra stale méné a méné pomahat a radit az jejich potfeba vymizi

zcela.

Pracovnici centra poskytuji détem a mladym dospélym komplexni sluzby, diky
kterym jim pomahaji se zorientovat v samostatném Zivoté a najit si svou cestu.

Vg vivs

bezpecného a dostupného prostredi pro déti.

6.7. Zavéerecné shrnuti

Vramci analyzy vybranych organizaci a projektd jsme dosli k zavéru, ze
organizaci, které by samy takto vyvijely a aplikovaly metody hodnoceni impaktu do
praxe, neni mnoho, obzvlasté potom v ramci organizaci zabyvajicich se cilovou
skupinou mladistvych a mladych dospélych vyrustajicich &i opoustéjicich Ustavni
vychovu nebo nahradni rodinnou péci. Nékolik takovychto organizaci se podarilo

v Ceském prostredi nalézt a popsat jejich Cinnost, procesy rozvijejici kvalitu sluzeb
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orientujici se na potreby uzivatelu sluzeb. KliCovym zji§ténim je, Ze mnohé organizace
k zavadéni procest kvality dospivaji, ale nemaji zZadnou metodickou podporu,
premysli o kvalité, ale nevédi, jakym zplsobem ji uchopit. Brani jim v tom navyklé
zpusoby postupl a pfistupd, které jsou odvozovany od dlouhodobé prosazovanych
procesu standardizace kvality. Nezamyslenym dusledkem procesu standardizace je
to, ze skuteCna kvalita unika, zejména v kvalitativni roviné. PrestoZze organizace
nemaji k dispozici nastroje, jak kvalitu vytvaret z kapacit organizaci, premysleni
o kvalité probouzi prfedevsim zavadéni inovaci — novych postupl. Ty s sebou nesou
riziko a provazi je otazky a volani po vyhodnoceni dopadu. Proto jsme se zaméfili
pifedevS§im na popsani nékterych inovativnich prvkl, kolem nichz se premysleni

o kvalité a impaktu postupné formuje.
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7. Priklady dobré praxe organizaci v zahranici

Pfi vyhledavani dosavadnich metod hodnoceni impaktu jsme se zamérili také na
zkuSenosti ze zahrani€i, zejména z némecky hovofricich zemi, Velké Britanie a USA.
| u téchto organizaci jsme se stejné jako u téch Ceskych zamérili predevsim na
metody vytvarené ,zespodu”, které se v prvé radé orientuji na potfeby uzivatell
sluzby. Aniv zahraniCi se nam nedafrilo nachazet pouze organizace zamérené na nasi
cilovou skupinu, a tudiz jsme do prehledu zahrnuli i organizace, které sice svou
cinnost cili na jinou cilovou skupinu, avSak pouZivaji takové nastroje, které by bylo

mozno aplikovat i v pfipadé sledované cilové skupiny.

7.1. Velka Britanie

7.1.1.The Child Outcomes Research Consortium (CORC)

The Child Outcomes Research Consortium (dale jen CORC) je predni britska
organizace, ktera se zaméruje na praci s détmi a mladymi dospélymi. Této oblasti se
vénuje prostfednictvim prace s organizacemi, které stémito détmi a mladymi
dospélymi pracuji. Svou praci zaklada na principech evidence-based practice.
Aktivné sbira data a vyuziva vysledky svych Setfeni pro zlepSeni mentalniho zdravi a
pohody déti a mladych dospélych. Poskytuje pomoc organizacim v oblasti duSevniho
zdravi a vzdélavani, pomaha jim sbirat a zlepSovat kvalitu svych udaju. Vizi CORC je
podpora informovanosti vSech déti a mladych dospélych o realném svété, diky které
by mohli prospivat. Misi organizace je pozvednuti smysluplného vyuziti vystuptl, aby
byla umoznéna kvalitnéjsi a efektivnéjsSi podpora zamérena na déti, sluzby a systémy

na zlepsSeni zZivota déti a mladych dospélych?®.

Popis programu, aktivit — inovac€ni prvky (priklad dobré praxe)
~Best Practice Framework" je souborem standardd, nastroji a pokynu pro
zajisténi kvality vyuziti ziskanych vystupl a zpétné vazby v organizacich podporujicich

mentalni zdravi a celkovou pohodu déti a mladych dospélych. Obvykle se jedna

84 https://www.corc.uk.net/about-corc/vision-mission-values/
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o dotazniky, které vypliuje dité nebo mlady dospély, pfip. rodic Ci dalSi

zainteresovana osoba.

Organizace, které aplikuji ,Best Practice Framework®, tak Cini ve spolupraci
s pracovniky organizace CORC, ktefi je podporuji a pomahaji jim aplikovat nejlepsi
praktiky vyuziti méreni vystupl a zpétné vazby. Priklady dobré praxe a méreni zpétné
vazby mohou pomoci organizacim zlepSit podporu, kterou nabizeji a také
demonstrovat impakt jejich organizace. Praci s CORC mohou organizace skrze
znalostni spolupraci ziskat zkuSenosti a znalosti i z jinych sluzeb a stejné tak ziskat

vhled z vyzkumu, aplikacni védy a literatury.

Vysledkem aplikace ,Best Practice Framework® je zlepSeni v nékolika spolu
souvisejicich oblastech. Organizace je podporena v méfeni vystupl, zisku zpétné
vazby a zajisténi smysluplného vyuziti dat vedouciho ke zlepSeni sluzeb samotnych.
Organizace by méla mit po aplikaci lepSi schopnosti demonstrovat nejlepsi praxi na
poli méreni vysledkl a zpétné vazby, zlepSeni by mélo nastat i ve schopnosti predvést
efektivni vyuziti dat pro poskytovani kvalitnéjSich sluzeb reflektujicich zkuSenosti
uzivatell. Aplikace ,Best Practice Framework" by méla také zlepsit podporu

zaméstnancl a uzivatell sluzeb ve smysluplném uziti vystupl a vyslednych dat.

7.1.2.National Youth Agency (NYA)

Nathional Youth Agency® (dale jen NYA) je narodni organ s mezinarodnim
presahem. Existuje vice nez 50 let a jako své poslani definuje zménu Zivota mladych
lidi v Anglii i mimo ni, prostfednictvim prace s mladezi. Zaméruje se pfitom na praci
s mladezi v Anglii a celém Spojeném kralovstvi ve véku od 8 do 25 let vCetné
zaméreni na skupinu mladych lidi vyrustajicich v Ustavni vychové nebo péstounské
péci.

Organizace svou cinnosti podporuje mladé lidi v ziskavani zkuSenosti, rozvijeni
dovednosti ale také v premysleni o nasledcich svého jednani. Jejich snahou je
pomoct osobnimu a spoleCenskému rozvoji téchto mladych lidi, aby se mohli

realizovat vramci své komunity a spoleCnosti jako celku: ,Véfime v miadé lidi,

85 https://nya.org.uk/
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uznavame, Ze spolecnost potrebuje jejich jiskru a energii, aby mohla fungovat. Mladi
lidé jsou budoucnosti naseho naroda. Maji silu udélat svét jako lepsi misto pro nas

vSechny?®“.

NYA ma tfi strategické cile. Chce vytvaret prilezitosti pro mladé lidi, rozvijet
kvalifikované a efektivni ¢innosti v oblasti prace s mladezi a plsobit na praxi v praci
s mladezi prostiednictvim politiky a vyzkumu. Svych cill se snazi dosahovat praci s
mladezi ve vSech jejich formach. Nepracuje tedy pouze s miladezi pfimo, ale
i prostfednictvim sité poskytovateld, inovativniho propojeni a financovani s napaditymi
obchodnimi a verejnymi partnery. Dulezitou soucasti Cinnosti NYA je profesionalizace
prace s mladezi, coz predstavuje zejména vzdélavani mladych pracovnikl, zavedeni
profesnich norem, poskytovani akreditace pro profesni rozvoj a neustaly vyzkum,

inovace a zdokonalovani metodik a postupl prace s mladezi ve vSech jejich formach.

Pro nasledujicich 5 let (2018-2023) vytvofila NYA strategii, ktera zahrnuje

hodnoty organizace.
Obr.5: Hodnoty organizace NYA

Mezi hodnoty organizace patfi spoluprace

(,Togetherness”), kterou NYA realizuje s vice nez 200

TOGETHERNESS

organizacemi. Déle se zde fadi odvaha (,,Bold“) byt ambiciézni

organizace, ktera se neboji riskovat, zkouset nové véci a ucit se
BOLD i znelspéchl a integrita (,/ntegrity”) v ramci které se NYA
snazi Sifit kvalitni vysledky své prace v Anglii i mimo ni.

INTEGRITY

Posledni je pozitivni zména (,Positive Difference”), ktera je

cilem NYA, tedy zlepSeni zivota mladych Ilidi, a to

MAKE A
POSITIVE

DIFFERENCE prostfednictvim pfimé prace s nimi a také podporou 10 000

pracovnikll s mladezi po celé Anglii.

Zdroj: https://nya.org.uk/objectives/

86 https://nya.org.uk/about-us/ourpurpose/
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Popis programu, aktivit — inovaé€ni prvky (priklad dobré praxe)

Protoze existuje jasna souvislost mezi kvalitou sluzeb poskytovanych mladym
lidem a vysledky, kterych dosahnou pfi prechodu do dospélosti, NYA vyvinula dva
»hastroje kvality“ pro vSechny organizace, které pracuji s mladymi lidmi. Tyto nastroje
maiji za cil poskytovat kvalitni sluzby vychazejici z potfeb mladych lidi a jsou rozdéleny

do dvou skupin podle toho, komu je nastroj urcen.

Prvnim z nich je ,,Better Outcomes for Young People — Quality Mark for Young
People’s services”. Jde o sebehodnotici nastroj urCeny pro organizace ve statnim
nebo neziskovém sektoru pracujici s mladymi lidmi. Ma za cil rozvijet kvalitni sluzby,
které jim pomohou v prfechodu do dospélosti. Druhy, ,Integrated Services for Young
people — Quality Mark®, je pak nastroj, ktery umozfiuje mistnim organim posoudit
kvalitu svych opatfeni pro poskytovani sluzeb mladym lidem a usilovat o dosazeni

lepsi integrace.

Jedna se o jediné externé ovérené procesy vyuzivané v Anglii, které hodnoti
vSechny aspekty podpory mladeze, od univerzalnich po specializované sluzby.
Nastroj pro sebehodnoceni je urCen pro identifikaci zplUsobl, jak zlepSit kvalitu.
Normy v ném obsaZené byly navrzeny po konzultaci s fadou mistnich organu a jsou
flexibilni, tak aby mohly byt pouzity na rGdzné modely podpory mladeze. Tyto
standardy mohou na prvni pohled pfipominat Standardy kvality uZzivané v CR,
nicméné pfi hlubSim zkoumani je patrné, Ze podstatou téchto nastrojl je daleko vice

prace s klientem a jeho zapojeni do problematiky hodnoceni kvality.

Zminéna sada norem (a ukazatel( v nich) je navrzena tak, aby mohla byt
pouzita jako nastroj sebehodnoceni, ale také jako zplsob shromazdovani informaci,
které mohou byt predlozeny pfi zadosti o narodni ocenéni NYA - ,,Quality mark
national awards”. Tato cena se ukazala jako pfinosna v tom, Zze uznava a ovéfuje
objektivné dosazeni pozadovaného standardu v poskytovani sluzeb pro mladé lidi.
Dosazeni narodni ceny mimo jiné pfinasi prestiz mistnim organizacim, napomaha k
externalizaci nabidek a podporuje osvédCené postupy prace. Nize jsou popsany

zminéné dva nastroje.
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Better Outcomes for Young People — Quality Mark for Young People’s services

Jedna se o nastroj sebehodnoceni, jehoz cilem je podpofit zlepSeni kvality.
SpiSe nez snazit se stanovit kritéria pro to, co musi byt poskytnuto, zkouma, jak
systémy kvality urcCuji, co by mélo byt poskytovano mistné, jak je dopad méren a
vyhodnocovan a jak se vysledky zajisténi kvality pouzivaji k zajiSténi zlepSeni.
~Quality Mark for Young People’s services” je povazovana za narodni a mezinarodné
uznavany proces hodnoceni kvality, s jakou organizace a mistni organy dosahuiji cila.
Usiluje o rozmanitost spiSe nez o uplatnéni jediného modelu. Cilem je skutecné
umoznit organizacim demonstrovat ucinnost svych jedineCnych modell pro
poskytovani informaci tim, ze poskytnou dlikazy o tom, jak hodnoti potfeby mladych
lidi, jak se vyvijeji sluzby, aby tyto potfeby splnily a jak organizace hodnoti kvalitu,
dopad a hodnotu za penize. Vzhledem k faktu, Zze sluzby pro mladé lidi se neustale
rozvijeji a méni, je NYA rozhodnuta (a k tomuto se i oficialné zavazala) pravidelné
aktualizovat standardy a veSkery podplrny material, aby bylo zajis§téno, ze budou i
nadale podporovat rozvoj sluzeb nejvyssi kvality pro mladé lidi. Tento standard se
zameérfuje na strategii organizace na vicezdrojové vyuzivani, a na zhodnoceni toho, jak

efektivné a u€inné jsou zdroje vyuzivany.

Integrated Services for Young people — Quality Mark

Na rozdil od predchoziho dokumentu, zde jsou standardy v jednotlivych
oddilech vzdy rozdéleny na ty, jeZ jsou povinné a dobrovolné. Toto rozdéleni souvisi
s zadosti o ,Quality mark national awards“, ktera je udélovana stejné jako
v pfedchozim pfipadé organizaci NYA. Zadatelé o ocenéni musi zavést minimalné 12
standardu z 15 uvedenych, z toho musi byt 9 povinnych a 3 dobrovolné (dle viastniho
vybéru). Tento dokument se zaméruje na to, jak jsou zdroje zaméreny na uspokojeni
mistnich potreb a priorit pro mladé lidi. Diraz je kladen na strategii nasazeni zdroju a

na ucinnost a efektivitu.

Oba vySe uvedené nastroje jsou jedineCné v tom, ze jsou nastrojem pro
sebehodnoceni a planovani zlepSeni. SpiSe nez snazit se stanovit kritéria pro to, jaké
sluzby musi byt poskytnuty, zkoumaji, jak systémy kvality urcuji, co by mélo byt
poskytovano mistnég, jak je méfen a vyhodnocovan dopad a jak se vysledky zjisténi

kvality pouzivaji k zajisténi zlepseni.
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Méreni, hodnoceni dopadu

Narodni agentura mladeze zajistuje také kvalitu a rozvoj odborného vzdélavani
mladeze v Anglii. Toho dosahuje prostfednictvim validace a monitorovani odbornych
kvalifikaci na vysokych Skolach. V ramci monitorovani a hodnoceni dopadd vytvafri
vyrocni zpravy o validovanych vzdélavacich programech pro pracovniky s mladezi.
Zpravy vytvareji obraz o rozvijejici se pracovni sile a upozoriuji na posuny a zmény

trendd.

7.1.3. Action for children (AFC)

Neziskova organizace Action for children®” (dale jen AFC), se jiz témér 150 let
zameérfuje na praci s ohrozenymi détmi, mladezi a také s jejich rodinami, a to na celém
uzemi Spojeného Kralovstvi. Organizace ma 7000 zaméstnancl a dobrovolnik( a
provozuje vice nez 522 sluzeb. Hlavni sidlo ma ve Watfordu a spolu s pobocCkami
v Londyné, Glasgow, Cardiffu a Belfastu, coz ji umozhuje pracovat na celém uzemi
Spojeného Kralovstvi.

Hlavni cilovou skupinou organizace jsou znevyhodnéné déti a mladez od
narozeni do dvaceti let. Mimo tuto skupinu se zamérfuji i na praci s péstouny a
budoucimi nebo stavajicimi osvojiteli déti. Cilem je tedy pomoc pfi péstounské péci,
boj proti zneuzivani a zasazovani se o legislativni zmény. Hlavni motto organizace,

kterého se drZi jiz od dob svého zalozZeni, je, Ze je potfeba nejprve dité vyslechnout a

az poté jednat v jeho prospéch.

Popis programu, aktivit — inovaéni prvky (priklad dobré praxe)
Organizace ma hlavni Ctyfi oblasti svého plsobeni, kterymi jsou déti a mladi

dospéli, rodiCe, profesionalové a stat.

Prvni z vySe uvedenych jsou déti a mladi dospéli. Do této kategorie patfi déti
z nahradni péce, kterym poskytuji praktickou i emocionalni podporu. Jejich sluzby
témto détem zahrnuji individualni podporu, praci s jejich potfebami, poskytnuti

moznosti potkat vrstevniky ve stejné situaci (v€etné moznosti zapoijit se do skupin a

87 https://www.actionforchildren.org.uk/
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aktivit napr. formou vyletl), zpfistupnovani sluzeb pro dospélé po dosazeni 18. roku,
advokatni sluzby, sluzby podporujici zaméstnatelnost, tréning schopnosti (pro déti od
14-19 let) a vzdélavani. Dale tato prace zahrnuje spolupraci s jinymi organizacemi
(v pfipadé nutnosti déti nebo jejich rodiCd). V ramci pomoci détem byl vytvoren
nastroj, ktery ma podpofit lokalni spravu a poskytovatele v SirSim pfemysleni o
moznostech sluzeb a pro tyto déti a rodiny a podpofit jejich iniciativu ve vytvareni
inovaci. Organizace dale disponuje pro praci s détmi a mladymi dospélymi nastrojem
zaméfenym na meéreni stavu pred a po poskytnuti sluzby, ktery mapuje zmény
v mentalnim zdravi, schopnosti dosahnout potencionalu ve vzdélani, socialnich

schopnostech a vztazich a emocionalnim rozvoji (viz nize).

Sluzby zamérené na rodiCe zahrnuji tfi oblasti: individualni konzultace a
podpora v obtiznych zivotnich situacich, feSeni problému v oblasti rodiCovstvi a prace

s potfebami rodicu.

Dalsi skupinou, které se organizace vramci své Ccinnosti vénuje, jsou
profesionalové, ktefi plsobi v této oblasti. Mezi nabizené sluzby patfi: tréning

zaméstnancu, evaluace a zlepSovani vykonu a vyvoj strategii a planu, jak pracovat.

V neposledni fadé se organizace ve spolupraci s vladou se zaméfuje
pfedevSim na oblast zlepSeni podminek pro déti — kampané na podporu a zmény

v legislativé.

»Chance to stay*”

£

V ramci projektu ,Chance to stay” se poboCce AFC pulsobici ve Walesu
podafrilo uzakonit moznost mladych dospélych zlstat v nahradni péci déle, a to az do
21 let, coz by mélo umoznit jejich lepSi prfipravenost na samostatny Zivot
v dospélosti®®. Argumentem k prodlouzeni pobytu v nahradni péci je pfitom fakt, ze
tyto déti byvaji Casto v pribéhu détstvi traumatizovany, coz byva divodem horsich
schopnosti k osamostatnéni. Pfesto se tyto déti musi naucit samostatnosti rychleji a
odejit z nahradni péce drive, nez by opoustéli rodinu jejich vrstevnici (prameérny vék

opousténi rodiny v UK je 24 let). Vramci projektu byl proveden vyzkum, ktery

88https://www.actionforchildren.org.uk/how-to-help/support-our-campaigns/our-campaign-
successes/chance-to-stay/
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ukazuje, Zze mladi dospéli, ktefi odchazeji zpéCe, maji mnohem vétsi
pravdépodobnost vyskytu psychickych problém( (napf. deprese, agrese, post-
traumaticky stres), zneuzivani navykovych latek, bezdomovectvi, nezaméstnanost,
pobyt ve vézeni® a maji mnohem vyssi pravdépodobnost spachat sebevrazdu. Také
téhotenstvi nezletilych je u této skupiny vyssi. Pfesné témto jevim by mélo opatreni

pomoct zabranit.

Zména zakona je datovana do roku 2014 a podminkou prodlouzeni pobytu je,
Ze pecujici i mlady dospély se na ném shodnou. Na zakladé této dohody je finanéné
podpori lokalni ufady. Tato zména stoji vladu Walesu cca pfes 1 milion liber ro¢né,
ale tyto penize mohou byt uSetfeny jinde tim, Zze se mladi dospéli zarfadi do bézné

populace jako plnohodnotni pracujici dospéli.

Tento projekt neni zcela ojedinély, podobny se v roce 2013 vytvarel pro Anglii
pod nazvem ,Staying Put“® a také ten veSel v platnost vroce 2014. Témto
uzadkonénym prodlouzenim pobytu vSak jiz dfive prfedchazela moznost prodlouzeni

poskytnout, které zalezelo pouze na rozhodnuti lokalni spravy.

Méreni, hodnoceni dopadti
Méreni dopadu je nezbytné, protoze informuje partnery a darce o efektivité
prace. Pomaha také zjisfovat, co funguje, aby se organizace mohla neustéale

zlepSovat. Evaluace je zaklad pro poskytovani efektivnich sluzeb.

Organizace AFC se prezentuje jako lidr v oblasti hodnoceni dat ve Velké

Britanii. Ke spravé dat vyuzivaji dva systémy, a to e-Aspire a Charms.

e-Aspire systém zahrnuje informace o potfebach déti a mladych dospélych,
cilenych sluzbach a efektivité. Obdobné pak Charms systém podporuje praci v oblasti
péstounstvi a adopce. Cely tento systém pomaha sbirat a interpretovat data a

sledovat efektivnost sluzeb. Data z néj jsou nasledné zkombinovana se zpétnou

8 38 % mladych dospélych a 23 % dospélé populace véznic v UK tvori lidé, ktefi maji zku$enost
s nahradni péci

9 https://www.thefosteringnetwork.org.uk/policy-practice/practice-information/staying-put
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vazbou od samotnych déti Ci jinych klientd, ¢imz organizace ziskava predstavu nejen
o Cislech, ale také o tom, jaké zmény jejich prace znamena. Ty je pak mozno sdilet
dal.

Méreni dopadu zahrnuje praci jak s rodinou, se kterou se pracuje, tak i s
dalSimi odborniky, s nimizZ mohou byt klienti v kontaktu, naprfiklad s uciteli nebo
socialnimi pracovniky. Tento zpUsob zajistuje, aby se vSichni zainteresovani shodli na
tom, co je potfeba a jaké zmény cht&ji provést. Usp&snou zménou je pfitom napt.
rodi€, ktery si vytvofil takové rodinné programy, aby zajistil, Ze se jeho déti dostanou
do Skoly nebo kdyz se dité se zdravotnim postizenim nauci rdznymi zpusoby

komunikovat Ci mlady Clovék, ktery pfekonava zneuzivani navykovych latek.

V prubéhu roku 2015 organizace modernizovala evaluacni systémy, tak aby
poskytovaly jesté vétSi pfehled o skutecné zméné. ZlepSeni by méla vést k lepSi

komunikaci, dikaztm divéryhodnosti a divéry v praci celé organizace.

7.2. Irsko
7.2.1.Fostering First Ireland (FFI)

Organizace Fostering First Ireland (dale jen FFI) byla zalozena v kvétnu 2005. Je
soucasti mezinarodni skupiny Key Assets, poskytovatele sluzeb pro déti. Key Assets
poskytuje mezinarodni portfolio sluzeb socialni péce pro déti a jeho cilem je
poskytovat lepSi sluzby détem po celém svété. Hlavni cilovou skupinou FFI jsou
péstounské rodiny. Organizace si klade za cil pozitivné ovlivhovat Zivoty déti, mladych
lidi, jejich rodin a pecCovatell prostfednictvim kvalitnich sluzeb a odborného
poradenstvi. Poskytovat jim podporu, budovat duveéru, zlepSovat dovednosti, rozvijet
vztahy a posilovat jejich odolnost. Specializuje se na péstounskou péci pro déti a

mladez s komplexnimi potifebami.

Popis programu, aktivit — inovac€ni prvky (priklad dobré praxe)

Vzdélavani déti a mladeze v péstounské péci je povazovano za velmi dullezity
aspekt prace s touto skupinou. Proto FFI klade velky dliraz na podporu prekonavani
bariéer v uceni a vzdélavani se, tak aby i déti, které jsou jistym zpusobem
znevyhodnéné, dosahly takového vzdélani, které jim umozni se v dospélosti uplatnit

na trhu prace a zit plnohodnotny zZivot.
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FFI se taktéz zaméruje na problematiku odchodu z péstounské péce a zajistuje
fadu individualnich podpUrnych sluzeb pro déti, mladé lidi ale i pro péstouny. Duraz je
kladen predevsim na cilenou a praktickou podporu, ktera zajisti stabilitu po prechodu

do samostatného zivota a pfinese pozitivni vysledky.

V neposledni radé se FFl zabyva i kvalitou vztahu mezi péstouny a détmi.
Terapeuti poskytuji péstountim konzultace a poradenstvi v individualnim i skupinovém

prostredi, a to v€etné odborné pripravy pred zapoCetim péstounské péce.

Jednim z programd, které organizace realizuje je ,,Team Parenting”, coz je na
dukazech zaloZeny pfistup, ktery reaguje na jedine¢né pozadavky déti v péstounské
péci®. Jedna se o pfistup zalozeny na silnych strankach, ktery je ucinny v préaci
s détmi s komplexnimi problémy (poruchy pozornosti, chovani, socialnich vztahu
atd.). Poskytuje ramec, ktery usnadnuje systémovy pristup ke stabilizaci ditéte
podporou bezpecénosti, stalosti, zotaveni a odolnosti. Jednim ze zakladnich principl
efektivniho feSeni komplexnich problém( ditéte je vytvoreni konzistentniho a
bezpeCného prostfedi pro pécCi. Pro tento ucCel se jevi péstounska péce jako
nejvhodnéjSi alternativa pro déti a mladé lidi, ktefi jiz nemohou bydlet doma, a
poskytuje nejvhodnéjsi prostiedi pro reSeni téchto slozitych problému. Model
podporuje pecCovatele jako kliCového aktéra terapeutické zmény a zaméfuje se na
poskytovani poradenstvi peCovatelum, Skoleni a poradenstvi z profesionalni sité
pfizpusobené potfebam ditéte. OSetfovatelska podpora vyzaduje vstupy z rliznych
profesi — terapie, vzdélavani, péCe o déti a socialni prace. OCekava se pfitom, Ze
vSichni ucastnici budou systematicky pracovat, kriticky pfezkoumavat svou praci a jeji
ucinnost prostfednictvim dohledu a setkani celého pracovniho tymu. Vzhledem
k tomu, ze ramec posiluje odolnost pecovatell, podporuje tim také rozvoj odolnosti
ditéte.

Méreni, hodnoceni dopadu
FFI v pradbéhu let obdrzela nékolik ocenéni a nominaci, a to jednotlivé i jako
soucast materské spolecnosti. Ty jsou nejen odrazem prace zaméstnancu, ale i usili

péstount v Irsku o trvaly a pozitivni rozdil v Zivoté déti a mladych lidi.

91 https://www.fosteringfirstireland.ie/services-provided/team-parenting/
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7.3. USA
7.3.1. Anu family services

Neziskova organizace Anu Family Services (dale jen Anu) poskytuje od roku
1992 kvalitni, inovativni sluzby, které se podili na vytvareni stalého a bezpecného
prostfedi a pohody déti a jejich rodin. Plvodni materska spoleCnost byla zaloZzena jiz
v roce 1972 malou skupinou péstount, ktefi véfili, ze profesionalni a vyskoleni
péstouni mohou poskytovat détem efektivni péci v rodinném prostredi pfi narocnych

situacich®2.

Organizace se svou cinnosti zaméruje na péstounské rodiny, a to na vSechny
jejich €leny. Anu zastava presvédceni, ze déti dosahuji svého nejlepsiho potencialu
spiSe v rodinném prostfedi nez v institucich. Proto si vytycCila tfi cile: vytvareni trvalych
spojeni s milujicimi rodinami, zvySovani pohody déti a rodin prostifednictvim
transformacnich léCebnych vztahl a rozvoj feSeni v této oblasti, které obohati co
nejvice zivota.

Popis programu, aktivit — inovac€ni prvky (priklad dobré praxe)

Organizace se zaméruje na praci s rodinami. Aktivity byly nejprve zaméreny
pouze na praci s ,béznymi“ péstounskymi rodinami, ale pozdéji se rozsifily.
Organizace se v souCasnosti zaméfuje na praci s péstounskymi rodinami a
poskytovani pomoci péstounskym rodinam s traumatizovanym ditétem, odlehCovaci
sluzby pro péstouny, vyhledavani novych péstounskych rodin, koucink a podpurné

sluzby pro péstouny a certifikaci péstouna, Skoleni a konzultace.

Prostiednictvim partnerstvi s akademickou sférou, centry rozvoje, asociacemi,
soukromymi agenturami a vefejnymi jurisdikcemi organizace Sifi vystupy toho, co
funguje v praci s détmi a péstounskymi rodinami. Organizace se zavazala k vyzkumu
osveédcenych postupu, pfispivajici k rozvoji a Sifeni vSech vystupl a vysledkd svych

Zjisteni.

92 https://www.anufs.org/documents/WIT-Y-Guide-FIN-REVISED.pdf
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Podstata prace Anu spocCiva v modelu prace, ktery se zaméruje na pohodu
(welbeing) péstounskych rodin, tedy jak péstounu, tak i déti umisténych do

péstounské péce. Organizace tento pristup nazyva ,,Anu model of Wellbeying*.

Méreni, hodnoceni dopadu
ProtoZze pohoda, propojeni a porozumeéni jsou zakladnimi stavebnimi kameny
prace organizace, bylo vytvofeno nékolik nastroju, diky kterym lze pravé tyto

ukazatele mérit.

Sestavou takovych nastroju je The Well-being Indicator Tool for Youth (dale
jen WIT-Y). Je to nastroj pro sebehodnoceni mladych lidi ve véku 15-21 let, ktery byl
vyvinut ve spolupraci s Center for Advanced Studies in Child Welfare University of
Minnesota. Tento nastroj ma predevSim za cil podpofit diskusi mezi mladym
dospélym a pracovnikem. WIT-Y se sklada ze tfi ¢asti, kterymi jsou WIT-Y Assesment,
WIT-Y Snapshot a WIT-Y Blueprint, pficemz kazda Cast pracuje s podobnymi vstupy,
ale tvori odlisné vystupy, které se vSak vzajemné mohou dopliovat. Nastroj je

k vypInéni k dispozici v on-line podobé®.
Cely nastroj se zabyva nékolika vytyCenymi oblastmi Zivota, kterymi jsou:

. Bezpecnost a ochrana — oblast zahrnujici stabilitu a pfistup k zZivotnim potfebam,
vCetné potravin, vody a pfistfeSi. Znamena to, Zze mladi lidé Zziji bez obav z
emocionalni a fyzické ujmy a maiji pocit kontroly nad tim, co se déje v jejich okoli
a lidem v jejich zivotech.

" Vztahy — oblast zabyvajici se spokojenosti ve vztazich, coz znamena, ze mladi
lidé jsou schopni vytvaret a udrzovat podplirné mezilidské vztahy s vrstevniky,
rodinou a pecujicimi dospélymi. Tato oblast zahrnuje také pocit duveéry,
schopnost komunikovat, uspokojovat potfeby a ovliviiovat vzajemné vztahy.

. DusSevni zdravi — oblast, ktera se tyka vnimani sebe samého a sebeucty mladych
a jejich schopnosti vyrovnat se s nepfizni, konstruktivné zvladat emoce a v

pfipadé potreby umét pozadat o pomoc.

93 https://umn.qualtrics.com/jfe/form/SV_eMb02bcxMDSQtuJ?Q JFE=qdg
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" Kognitivni zdravi — oblast, jejimz pfedmétem je intelektualni potencial mladych
lidi a schopnost jejich zapojeni do Cinnosti, které podporuji rist, zvédavost a
rozvoj identity. Tato oblast zahrnuje fizeni ¢asu a odpovédnosti a schopnost
rozdélit svlj Cas mezi vzdélavani a zaliby.

. Fyzické zdravi — oblast, ktera se zabyva schopnosti mladeze pecCovat o sebe,
neopominat prevenci a umét zvladat nemoc. Soucasti je i schopnost vyuzivani
sluzeb zdravotni péce a zdravotnich sluzeb.

. Komunita — oblast, ktera se zabyva pocitem sounalezZitosti a spojeni mladych s
lidmi, kulturami a misty v jejich Zivotech. Tato oblast také zahrnuje schopnost
umét vyuzit dostupné zdroje, které jsou dulezité pro pocit pohody a
spokojenosti.

. Cile — oblast, kterd se zaméfuje na schopnost a uznani mladych lidi ve
spoleCnosti a jejich spojeni s néim vétSim, nez jsou oni sami. Tato oblast
zahrnuje spiritualitu, naboZenstvi a svétonazor, vCetné planovani kariéry a
budoucnosti.

" Zivotni prostfedi — oblast, ktera se zabyva vztahem mladych k pfirodé a
zivotnimu prostiedi. To zahrnuje i moznost pristupu k Cistému ovzdusi a vodeé,

dostupnost parku a dalSich venkovnich prostor.

Obr.6: Oblasti WIT-Y

09 \ndicator Too] for Y
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wath nature. This includes necessities of ife, Including food, water
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avadlability of parks and other 2 sense of control over what happens
In theie surroundings and with

Zdroj: https://www.anufs.org/tools-research/well-being-indicator/
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Jak jiz bylo uvedeno vySe, nastroj sam se sklada z nékolika Casti odrazejici na
sebe navazujici kroky. WIT-Y Assessment je prvni Casti, ktera ma za ukol primét
mladé dospélé Ci déti k prozkoumani jejich vlastnich pocitl napfi¢ vytyCenymi oblasti.
Jde o zhodnoceni vlastniho stavu, a hlavné nedostatkl v danych oblastech. Jde ale
také o hledani vyvazenosti mezi oblastmi. Oblasti jsou pfitom zkoumany (a pak
v nasledujicim nastroji znazornény) ve vSech zminénych osmi oblastech na
pétibodové stupnici urovni pohody, ktera se sklada z téchto stupni: jsem v krizi —

prezivdm — jsem v pohodé — mam se dobfe — mam se skvéle.

Na tento krok navazuje dalSi nastroj, kterym je WIT-Y Snapshot. Tento nastroj
poskytne po vyplnéni WIT-Y Assessment grafické znazornéni vysledkl. Vznikne tak
tzv. snimek pohody (viz Obrazek €. 7), ktery vypovida o urovni pohody v kazdé ze
zkoumanych oblasti. Je tvoren péti kruhy, z nichz kazdy pfedstavuje odliSnou uroven
pohody. Vnitfni kruh predstavuje uroven ,jsem v krizi“, dalsi kruh je ,prezivam“ a
nasleduji dalSi urovné, pficemz vnéjsi a posledni kruh je uroven ,mam se skvéle®.
Kazdy z kruhU je rozdélen do osmi Casti, jeZ reprezentuji osm oblasti pohody (kazda
oblast vypada jako vyrez kolaCe). Takovyto snimek jednak umoznuje mladému
Clovéku porozumeét jejich aktualnimu stavu, ale také dava moznost vidét vyvazenost Ci

nevyvazenost mezi jednotlivymi oblastmi.

Obr.7: WIT-Y snimek pohody

Zdroj: https://www.anufs.org/tools-research/well-being-indicator/
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Posledni v radé je nastroj WIT-Y Blueprint. Néktefi mladi lidé se mohou pfi
pohledu na jejich snimek WIT-Y rozhodnout, Ze by chtéli podniknout kroky ke zvySeni
jejich pohody v urcité oblasti. K tomu jim poslouzi tfeti a posledni slozka WIT-Y, coz je
planovaci dokument pro mladez nazvany WIT-Y Blueprint. Je to nastroj s otevienym
koncem, ktery mize mladez pouzit k navrhu svého planu (Ci vice pland) ke zvySeni
jejich pohody. Sklada se ze série otazek, které mladym lidem pomahaji premyslet
0 zpusobech, jak mohou zlepSit svou pohodu ve své zvolené oblasti, a také premyslet
o prekazkach nebo vyzvach, na které by pfi dosahovanich svych cili mohli narazit.
Tento nastroj je navrzen tak, aby pomahal mladym lidem s identifikaci potencialnich
zdroju, podpor a vyzev, které mohou ovlivnit jejich schopnost zlepsit jejich pohodu v
dané oblasti. Zasadnimi faktory pro zlepSeni pohody, o kterych mladi lidé mohou
premyslet, jsou zdroje, dovednosti, znalosti, kapacita, hodnoty a motivace. AkCni plan
zakotveny v planu WIT-Y tedy poskytuje mladym lidem pfilezitost zamérit své mysleni
na zivotni pohodu a zaujmout v budoucnu orientovany pfistup k vlastni péc¢i. WIT-Y je
nastroj urCeny pro mladé dospélé, ktery vyhovuje jejich potfebam pravé v obdobi

pfechodu do dospélosti.

Obr.8: Priklad vyplnéného WIT - Y Blueprint se

zamérenim na oblast vztaht

I
2 sample WIT-Y Blueprint

Domain te focus on: K elatia<hip:

What steps do you have to take to achieve your desired level of well-being?
For example maybe you nead to locate a therapist, join & group, obtain a tutor, or make
tima for walks in the park.

Current Level of well-being (circla one): . )

theek in with my uncle once/week. do to the Adoctor to

s W talk abaut my medicines. a2 For a walk with someome
el o » once/week. Try te ask my math teacher For help on the
@ (%L & ‘){ ; rext assignment. Say helle and make eye contact with

L b three peers each week.
) A o
@ Just Surviving Doing Okay Doing Good Doing Great

Desired Level of well-being (circls one)

g 8

In Crigis Just Surviving

What challenges might make it difficult to have the level of well-being you
want? Think about things like how easy it is to trust psople, maks new friends,
ask for help, find resources or people that will help you.

Unable te trust adults whe say they want to help me.
" N Don't have any Friends at schosl. #eel anxious and unable
te ask far help. Get afraid pesrle wWhe are nice to me
) Just want to hurt me, so 1 try to hurt them First

Doing Good Doing Great

What resources do you think you might need to help reach your desired level
of well-being? Resources might includs things like, money, people, time, or 300655 10
certain places. You will likely think of other resources that you have or you need in your
life to maks the changs you want in your well-bsing

Describe what well-being at your desired level would look like. Remamber, thera
arg N right and wrong answers, just describe what that lsval of wall-bsaing would 0ok like
in your life.

I weuld be able to let some adults (math teachet, sozial
worket, schosl counselor, foster mom) help me. T would
rot say mean things te them o try to aveid them. 1 wauld
be able tv tak tr people by my locker or next to me in
elass-at least say helo o good-bye to them.

A reguar time to check in with my uncle. Someome to
help me make a decter's appeintment and go with me.
Ask. my brother to g0 on a walk to the park.

Who might be able to help you reach the level of well-being that you want?

People might includer siblings, parents, foster parents, staff, social worker, coach,
naighbor, teacher, faith lsader, boss, etc.

My dder brother. My uncle.

Change often takes time. What do you think is the right amount of time to work
on making this change in your well-being?

At least six months.

Zdroj: https://www.anufs.org/tools-research/well-being-indicator/
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7.4. Novy Zéland
7.4.1.Youthline

Organizace Youthline v Novém Zélandu** byla zalozena vroce 1970.
Spolupracuje s mladymi lidmi, jejich rodinami a témi, ktefi podporuji mladé lidi. Po
celé zemi provozuje deset komunitnich center. Cilovou skupinou jsou mladi lidé, ktefi
potrebuji pomoc a podporu, jejich rodiny i Sirsi okoli. Hlavnim cilem je rozvoj osobnich
dovednosti u mladych lidi, skrze propojeni lidi — téch, ktefi hledaji pomoc a téch, ktefi

se chtéji rozvijet.

Jejich Cinnost Ize rozdélit do tfi oblasti:

. Prvni je poradenstvi, zahrnujici Sirokou Skalu zpUsobU prace od face to face,
pres telefonni kontakt, sms a e-maily, komunikaci po skype, na web a chatu a e-
therapy baliCek zahrnujici program textovych konzultaci pro lidi se stfedni
uzkosti nebo depresi. Zabyvaji se zdravotnim servisem pro mladé, oblasti
zameéstnanosti a oblasti alternativniho vzdélavani. Nabizi poradenstvi i pro rodice
a Whanau®, pro komunitni organizace a skoly.

" Druhou oblasti, které se vénuji je mentoring, poskytovany opét v riznych
formach (face to face, telefon a dalsi).

" Posledni oblasti je NZ Family Services Directory, coz je databaze organizaci

pomahaijici rodinam a mladym lidem.

Popis programu, aktivit — inovac€ni prvky (priklad dobré praxe)
Organizace stavi na fizeni na zakladé dobrych znalosti a vychazi z dat
z vyzkumu. Nékteré vyzkumy sami realizuji a také provadéji pravidelnou evaluaci

svych programu a aktivit.

Rozvoj organizace je zalozen predevsim na informacich — na datech z vyzkumi
o aktualnich problémech. Materialy o dobré praxi se vyviji v Case a jsou pravidelné
revidovany. Tyto dokumenty se opiraji o zakladni statistickd data z vyzkumd,

z obecného popisu problematiky a konkrétnich pfistuptl Youthline k problému.

9 https://www.youthline.co.nz/

% Maorsky vyraz pro Sirsi rodinu
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S vysledky své prace organizace seznamuje nejen své zameéstnance, a klienty, ale

také politiky, dalsi instituce atd.

Youthline realizuje vyzkumy, které aplikuje do své praxe. Ty jsou zaméreny
piredevsim na kvalitu prace organizace a na revizi dobré praxe. Pfikladem muze byt
vyzkum ,,Are we doing a good job? - Providing evidence of the effectiveness of Youth
One Stop Shops: the development of self-evaluation capacity and an evaluation
framework“®, jehoz cilem bylo vyvinout jednoduchy model sebe-evaluace a méreni
efektivity a pomoci tohoto modelu ukazat méfitelné vysledky prace sponzorim a

podporovatellim.

Méreni, hodnoceni dopadu

Organizace klade diraz na kazdodenni pouzivani evaluaCnich aktivit. AvSak
k hodnoceni mlze slouzit pouze takova aktivita, ktera je dobfe zaznamenana a je
provadéna pravidelné. Evaluacni aktivity organizace zahrnuji hodnoceni ve formé
kazdodenni neformalni osobni reflexe, tydenniho hodnoceni, specialni evaluace
vnitfnich procesl a aktivit, mésicnich schlizek a probrani problému spole¢né a poté
1x za rok meeting (zabyvajici se tim, co se povedlo a co bude dal) a obsahly program

revize (,,inventury) kazdych 3 az 10 let.

Organizace si uvédomuje, ze evaluaCni metody pro organizaci pracujici
s mladymi musi byt zabavné a je nutné do nich mladé lidi taktéz zapojovat. Proto
zapojuje do hodnoceni rizné metody, kterymi mohou byt napfiklad focus group,
zpétna vazba od klientu, video deniky a photo voice, coz je vyzkumna metoda, kdy
lidé foti svou kazdodenni realitu. SoucCasti evaluace vSak byvaji i jind data jako
napriklad statisticka data z databazi, vystupy ze skupinovych setkani a diskusi, kliCové
informace ze zpétné vazby od klientl, zaznamy z pozorovani a analyza jiz existujicich

dokumentu.

96 https://www.youthline.co.nz/uploads/2/9/8/1/29818351/are-we-doing-a-good-job.-effectiveness-of-
one-stop-youth-shops.pdf
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7.5. Rakousko
7.5.1.Bundesweites Netzwerk offene Jugendarbeit (bOJA)

Centrum bOJAY v Rakousku bylo zaloZzeno v roce 2009 za ucelem vytvoreni
celonarodni sité ,oteviené prace s mladezi“ (nizkoprahova centra, mobilni prace) a
odborné stredisko pro rozvoj kvality v této oblasti. ,,Otevrena prace” v tomto pojeti
znamena, Ze je zaloZzena na nizkoprahovém, dobrovolném pristupu, pfispiva ke
spoleCenské integraci znevyhodnénych mladych lidi, nabizi Sirokou paletu odborné
raznorodych nabidek, inovativnich konceptl a prostfedku. Doprovazi mladez na jejich
cesté do dospélosti, podporuje je k samostatnosti a zodpovédnosti. Je pristupna
vSem bez ohledu na vék, pohlavi, vzdélani, nabozenstvi, plvod atd. Pfima prace
s détmi a mladezi se odehrava nejen v centrech pro mladez, ale také ve verejném
prostoru — na nadrazich, v parcich apod. (mobilni/vyhledavajici prace). Tym bOJI tvori

4 zaméstnanci.

Organizace se zamérfuje nejen na praci s mladezi, ale vénuje se taktéz
zaméstnancim, ktefi s mladymi lidmi pracuji. Svou Cinnost taktéz sméruje k politikim
a zaméstnancum verejné spravy. Vystupy své prace Sifi mezi odbornou i laickou
verejnost a snazi se propojovat i s mezinarodnimi organizacemi se stejnym

zamérenim.

Cile organizace jsou:

" Poskytovani servisu a informaci v oblasti prace s mladezi

" Koordinace a vytvareni siti

" Rozvoj kvality (nabidky, prostfedky, metody, strategické planovani, rozvoj
konceptu, otazky vyuzitelnosti zdrojd)

. Nastaveni ,,oteviené prace“ s mladezi jako dllezité a kvalitativné vysoce cenéné

oblasti v narodnim i mezinarodnim méritku.

Hlavni motivaci organizace byla snaha zménit image ,oteviené prace
s mladezi“ a nahledu spoleCnosti na ,problémové déti“ a s nimi spojenou kumulaci

negativnich jevl. Organizace se dlouhodobé snazi o zapojeni politiki — proaktivni

9 http://www.boja.at/
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pfistup: jasné stanovené cile a vystupy aktivit a popis jejich vyznamu pro mistni
komunitu. Diky tomuto pfistupu doSlo ke zméné. Drive se negativni incidenty reSily
restriktivnimi opatfenimi a nyni po intervencich organizace smérem k politikiim je
diraz kladem spiSe na opatfeni preventivni. Z vyroCni zpravy centra pro mladez
come2gether za rok 2017 vyplyva, Ze v oblastech, kde pusobi zaméstnanci mobilni

prace s mladezi doslo ke snizeni kriminality o 15 az 20 %.

Organizace bOJA se prioritné zaméruje na poradenstvi v oblasti oteviené
prace s mladezi, ktera by vSak nebyla takto uspéSna bez dalSich podplrnych aktivit,
kterymi jsou:

= Lobbying - zastupovani zajmu ,otevfené prace s mladezi“ na pracovnich
skupinach, v narodni a mezinarodni siti

= Odborna setkani k urCitému tématu tykajici se déti a mladeze realizovana
minimalné 1x ro¢né

= Sprava webovych stranek s pravidelnymi, aktualnimi informacemi o rozvoiji
,otevrené prace s mladezi“

= Nabidka dal§iho vzdélavani pracovnikl a tematické workshopy

= Projekty a spoluprace — spoluprace s politiky, kompetence v oblasti zdravi

apod.

Popis programu, aktivit — inovac€ni prvky (priklad dobré praxe)
Od svého zalozeni se zaméstnanci bOJl zabyvaji rozvojem kvality v oblasti prace
s mladezi. Organizace se ve své praci snazi vyuzivat takové inovativni prvky, které jim
pomohou predevSim s prezentaci a realizaci ,,oteviené prace s mladezi“. V letech
2014-2016 vznikly v ramci projektu ,Projekts Partizipative Qualitdtsentwicklung®
konkrétni nastroje pro ovérovani kvality oteviené prace s mladezi, kterymi jsou:
= Dokumentacni databanka jako kvantitativni dokumentacni metoda. Umoznuje
zaznamenavat statisticka data ve formé tabulek a grafik — pocet klientd, vék,
pohlavi, poCet kontaktll apod. Ziskavani dat probiha v roviné zafizeni a je
zcela anonymni (neobsahuje osobni udaje). Vramci Rakouska je pro
pracovniky oteviené prace s mladezi zdarma. Zaznam dat Ize zvolit tydenni
nebo ro€ni (na konci roku). Zadana data jsou exportovana do pfislusnych

programU, coz usnadnuje praci pfi vytvareni statistik organizace. Pristup
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k zadanym datim ma pouze zaméstnanec, ktery data zadava. Opravu dat Ize
provést do 6 tydnl. Poté po povoleni IT podpory ze spravy databanky.

= Pracovni listy pro sebe-evaluaci v ramci tymu, které slouzi jako nastroj ke
spolecné diskuzi vedené externim moderatorem (poskytuje bOJA). Podstatou
tohoto nastroje je, Zze Zadny nazor neni dobry nebo Spatny, cilem je o nich
spolecné diskutovat. Vystupem pak muze byt zorganizovani néjakého Skoleni,
vzdélavani apod, a to na zakladé pozadavku, které vyvstaly v ramci diskuze.

= Dotazniky pro mladistvé a stakeholdery k hodnoceni sluzby. K vyhodnoceni
Ize pouzit rGzné PC programy, pfipadné automatické vyhodnoceni po
vyplnéni testu online. bOJA tyto obecné nastroje vyvinula, ale jejich vyuzivani
nekontroluje. Nabizi externiho moderatora k fizeni skupin pfi vyhodnocovani

(diskutovani) vysledkd dotaznik(/pracovnich listd.

Méreni, hodnoceni dopadu, udrzitelnost

Uvedené nastroje mohou byt pouzity jednotlivé nebo dohromady. PouZiti vSech
s prezentaci vysledkl stakeholderd a mladistvych tvofi tzv. dialog kvality -
zjednoduSené to znamena, Ze se jedna o kvalitu prace. Aby byl tento dialog
smysluplny, je pravé zapotfebi mit jako zaklad fakta, analyzy, nazory atd., k Cemuz
organizaci slouzi vySe uvedené nastroje. Cilem dialogu o kvalité je to, Ze je mozné se
na praci, resp. jeji vysledky podivat z rlznych uhli pohledd a je mozno o nich
spolecné hovofit se zuCastnénymi (stakeholdefi, mladez, zaméstnanci) v ramci

jednani u ,,kulatého stolu®.

Obr.8: Dialog o kvalité
Dialog o kvalité ma svUj postup, ktery je zalozeny na

Uatenauswertung

vyhodnoceni dat z dotaznik(l pro mladistvé, na které navazuiji
dotazniky pro stakeholdery, sebehodnotici workshop a na
zavér jednou ro¢né kulaty stul.

Dulezita je udrzitelnost — dialog o kvalité neni chapan
jako jedine€na udalost v historii zafizeni ,oteviené prace
s mladezi“, ale jde o kontinualni proces ovérovani a

zlepSovani kvality; procesy a zmény, které je tfeba reSit

v dlouhodobém horizontu.
Zdroj:http://www.boja.at/fileadmin/download/Projekte/Uploads_Qualitaet/3_Toolkit_2016_DE.pdf
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7.5.2.Verein Wiener Jugendzentren

Neziskové sdruzeni nizkoprahovych center ve Vidni (Verein Wiener
Jugendzentren) bylo zaloZzeno vroce 1978 a patfi mezi nejvétSi poskytovatele
profesionalni ,oteviené prace“ s mladezi ve Vidni. V sou€asné dobé maiji centra pro
mladez okolo 300 zaméstnancl ve 40 zarizenich a v projektech. Déti a mladez mohou

stravit volny ¢as v nékterém z center nebo vyuzit nabidky terénni prace®.

Y

Primarni cilovou skupinu tvori déti a mladistvi od 10 do 21 let Zijici ve Vidni.
Nabidky nizkoprahovych center se ale zaméruji také na déti a dospélé, zvlasté zeny a
jsou pristupné vSem bez ohledu na Zivotni nazor, prisluSnost, pohlavi, sexualni
orientaci, kulturu a ekonomickou situaci. Klienty jsou predevsim déti ohrozené urcitou

mirou socialni exkluze a také déti migrantu.

Cile organizace

Cilem sdruzeni bylo vytvorit jednotnou strategii pro fizeni kvality vSech
nizkoprahovych center ve Vidni. Do té doby byla koncepce nejednotna, kazdé
stfedisko se fidilo svymi pravidly. Inspiraci Cerpali v USA z konceptu ,,Performance
measurement®. V kvétnu 2012 byl vydan koncept, ktery popisuje pfistup ke kvalité
prace v nizkoprahovych centrech ve Vidni. V ramci aktualizace a znovuuchopeni do
té doby platnych znak( kvality bylo rozhodnuto, Ze kvalita bude popsana
prostfednictvim modelu orientovaného na planovani a evaluaci. Vytvofeni konceptu
trvalo priblizné rok a byli do néj aktivné zapojeni vSichni pedagogicti zaméstnanci

Verein Wiener Jugendztren (cca 100 zaméstnancu).

Planovani zamérené na ucCinky/dopady a evaluaci ma v neziskovém sektoru
stale vétsi vyznam. ,,Co délame, proc to delame* je spoleCna otazka vSech organizaci,
které nejsou zamérené na materialni profit. Metodicky slouzi k orientaci na
uCinky/dopady tzv. fetézec ucCinkl, které spojuje pozadované efekty s aktivitami a
zdroji organizace. U pfrilezitosti 25. vyroCi mobilni oteviené prace s mladezi byla

prezentovana studie ,Wirkungsevaluation Mobiler Jugendarbeit* (2017), ktera

9 https://www.jugendzentren.at/
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poukazala na prokazatelné snizeni kriminality o 15-20 % v oblastech, kde pusobi

zaméstnanci ,oteviené prace® s mladezi.

Popis programu, aktivit — inovac€ni prvky (priklad dobré praxe)

,Oteviena prace“ s mladezi nabizi rozmanité aktivity, které mohou byt
zarazeny do ruznych poli pusobnosti — hry, sport, zazitky, tematické vzdélavani, prace
s chlapci/divkami, individualni poradenstvi a doprovazeni, pfechod ze Skoly do

zameéstnani, média, kultura mladeze, sité a kooperace, lobing a verejna €innost atd.

Verein Wiener  Jugendzetren  vytvoril model fetézce  ucinku
Wirkungskettenmodell, ktery pomaha rozpoznat, zda prace byla skute¢né efektivni.
~Stojime pred touto situaci, jak ji mGZzeme zménit, co k tomu potrebujeme? Nebo jina

rovina: ,Mame tyto zdroje/kompetence/napady, co smysluplného tim dosahneme?“

Retézec se sklada z nasledujicich oblasti: uginek (Wirkung), vysledek
(

(Ergebnis), méfitelny vystup (Output), aktivity, prostfedky (Input).

Obr.9: Znazornéni retézce ucinkad

WIRKUNG Beitrage zur
Welche Individuellen, sezialrdumlichenund geselischaftlichen AT
Wirkungen sollen erreicht werden? EFFEKTIVIT,
(es wurde ,das Richtige”gemacht - doing the right thing)
ERGEBNIS Effekte
Welche beschreib- und/oder quantifizierbaren Ergebnisse miissen (treten durch eigene und fremde Beltrage auf)

durch dle erbrachten Lelstungen realislert werden, um (einen Beltrag zu)
erwinschte(n) Wirkungen zu erzielen?

OUTPUT
Welche quantifizierbare Lelstung muss durch die definierten Aktivitaten P
erstellt/erarbeitet werden, damit die geplanten Ergebnisse eintreten? Beitréige zur
(z.B. Anzahl der Aktivitéten und Tellnehmerinnen) EFFIZIENZ
(es wurde,richtig" gemacht - doing things right)
AKTIVITATEN
Welche Aktivitdten mssen stattfinden und wie missen diese
ausgestaltet sein, damit die geplanten Lelstungen und Ergebnisse
gewahrleistet werden kénnen?

Realisierung / Implementierung
(kann die Organisation selbst steuern)

(Methodischer) INPUT / RESSOURCEN
Welche inhaltlichen Ressourcen werden bendtigt, um die vorgesehenen

Aktivititen sicherzustellen?
Strukturelle elt, Raum, werden
In den Elnrichtungskonzepten, Jahresberichien und Projektberichten dargelegt

Zdroj:https://www.jugendzentren.at/publikationen-blog/publikationen/-Wirkungskonzept

Popis jednotlivych oblasti retézce:
o Uginek (Wirkung)
Jedna se o obecny popis planovanych dopadu tzn. kterych individualnich a
socialné spole¢enskych ucinkl ma byt touto aktivitou dosazeno.

e Vysledek (Ergebnis)
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Jde o stanoveni konkrétnich cild tzn. jaké popsatelné a kvantifikovatelné
vysledky musi byt prostfednictvim urCitych vykonu realizovany, aby se dosahlo
daného ucinku.

e Meéritelny vystup (Output)

Jedna se o kvantitativni predstaveni aktivit (frekvence konani, poCet ucastniku),
tzn. které kvantifikovatelné vykony musi byt prostfednictvim definovanych aktivit
stanoveny, aby nastoupily planované vysledky, aby aktivita méla smysl (napf.
minimalni pocet ucastnikld pro usporadani besedy).

e Aktivity

Jde o vymezeni toho, které aktivity se musi konat a jak musi byt navrzeny, aby

mohly byt planované vykony poskytnuty.
e Metodické prostredky (Input)

Jedna se o konkrétni vymezeni toho, které prostfedky jsou nutné k provedeni
planovanych cinnosti (napf. strukturalni — personal, Cas, prostorové moznosti,
material, kompetence k usporadani aktivity, kooperace s jinou instituci apod.).

Retézec Udink(l na prikladu aktivity: Fotbalové utkani Zen v parku

" Ocekavany ucinek (obecny): zvyseni sebeuvédomeéni Zen, posileni pozice Zen
ve spolecnosti, zvySeni spoleCenské rovnovahy, kdyz Zeny budou akceptovany
pri aktivité, ktera je obvykla spise u muZzd.

" Vysledek (konkrétni): akceptace ze strany muzud, proZiti radosti a pratelstvi,
prezentace Zen ve verejném prostoru.

" Méritelny vystup: pocet tcastnic, pocet tymu na turnayji, frekvence opakovani.

" Aktivita: participativni pristup — aktivni zapojeni ucastnikt na turnaji, starsi
dévcata prebiraji aktivnée trénink.

. Metodické prostredky: kompetence k usporadani akce — personalni a casové

mozZznosti, misto konani, zajiSténi pomUicek, kooperace s jinymi institucemi.

DalSim prikladem dobré praxe v organizaci Verein Wiener Jugendzentren je poradani
pracovnich skupin (Arbeitskreise)®, které se pravidelné setkavaji za ucelem

prodiskutovani urcitych témat, predstaveni projektd, sdileni zkuSenosti a spoluprace

% AK Burschenarbeit — zaméfena na praci s chlapci, AK Médchenarbeit — zamérena na praci s divkami
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na metodickych materialech. DalSi aktivity, které organizace realizuje jsou napr.
exkurze do poradenskych centrech, ucast na pfednaskach, workshopech a spolecna

organizace ruznych akci zamérenych na cilovou skupinu mladych dospélych apod.

Cinnosti nizkoprahovych center ,Vereinu“ jsou zalozeny na participativnim
pristupu k détem a mladistvym, ktefi se aktivné ucastni porad se zaméstnanci, kde

se muzou vyjadfrit k fungovani centra a jeho programu.

V ramci ,Mdbelprojektu® (2017) se tak cilova skupina napf. podilela na
vytvoreni konceptu a nasledné realizaci nabarveni palet, které pak vyuzili k sezeni u
nizkoprahového centra. Prekvapivé bylo zjisténi na podzim, Ze palety zUstaly
neposkozeny. Participativni pristup pravdépodobné vede k vétSi zodpovédnosti a

ochrané.

Obr.10: DIY-M&belprojekt

Zdroj: https://www.jugendzentren.at/publikationen-blog/publikationen/, Jahresbericht 2017

Méreni, hodnoceni dopadu

Planovani zamérené na ucinek nema smysl, kdyZz na konci neni pevné stanoveno,
zda dané ucinky dosahnou cile. V socialni praci obecné panuje nazor, ze ucinky se
nedaji kvantitativné zmérit nebo jsou zalozeny na subjektivnim hodnoceni. Doposud
se dukaz vysledku v kvantitativni roviné (Outputs) dokazoval tézko. Obsahovy kontext
uvnitf fetézce pulsobnosti ale umoznuje evaluaci prace ve formé kvantifikace a
kvalitativniho popisu v roviné vysledkl. Konkrétni planovani a evaluace jsou v roviné
jednotlivych zafizeni provadény pomoci konceptl zafizeni, projektl, mési¢nich a
vyrocnich zprav atd. Dochazi tak k ziskavani kvantitativnich dat i kvalitativnich popisu.

Uginky maiji 8iroky dosah ve tfech rovinach:
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" Individualni rovina — posiluje kompetence a moznosti mladistvych. Posiluje
identitu roli, zodpovédnost za sva jednani, posiluje schopnost kooperace a
sebeorganizace.

. Socialné prostorova rovina — nabizi moznosti prostoru pro traveni ¢asu, misto
pro komunikaci, vztahy, interakce, setkavani riznych skupin.

. Spolec¢enska - prispiva ke spoleCenskému miru, stabilité spoleCnosti, rovnost
Sanci. ZlepSuje pristup ke vzdélani a praci. Pusobi preventivné. Usiluje

o participaci mladistvych ve spolecnosti.

Kromé modelu pusobnosti je dulezité také provadét vyzkumy u cilové skupiny a
zjisfovat, jak sluzba odrazi jejich motivaci, nabidky, jak ucinkuje na soucasni ale i na
byvalé klienty. Od roku 2012 doslo v organizaci Verein Wiener Jugendzentren ke
zredukovani obsahu vyroc€nich zprav, které se jiz nezamérfuji na nepodstatné véci a

popisy jednotlivych aktivit, ale predevsim na cile a vysledky.
7.5.3. Atempo

Spole¢nost Atempo ' byla zalozena v roce 2000 a jejim hlavnim ucelem byla
snaha o zrovnopravnéni vSech lidi. Jde o socialni podnik v Rakousku, ktery se zabyva
lidmi s poruchami uceni nebo jinym zdravotnim omezenim. Hlavni naplni jejich
cinnosti je rozvoj projektd, produktd a sluzeb, pfiCemz v popfedi stoji snaha
o bezbariérovost, inkluzi a participaci. Organizace ma priblizné 80 zaméstnancl,

z ¢ehoz 20 z nich jsou zdravotné znevyhodnéné osoby nebo lidé s poruchami uceni.

Cile organizace
Vizi spoleCnosti je snaha o zrovnopravnéni znevyhodnénych lidi tak, aby mohli

svobodné zit, ucit se a pracovat.
Popis programu, aktivit — inovac€ni prvky (priklad dobré praxe)
Spolecnost Atempo realizuje tyto Cinnosti:

. Vzdélavani — podpora mladych lidi s poruchami u€eni a zdravotnim omezenim.
. Priprava na vzdélani nebo praci (napf. realizace pocitaCovych kurzl, kurz( v

gastronomii).

100 https://www.atempo.at/produkt/peer-to-peer-evaluation/
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" Poskytovani srozumitelnych informaci a provoz bezbariérovych dom.

. Dotazovani osob s poruchami u€eni a postizenim (koncept Nueva — viz dale)

. Zaméstnavani v restauraci "Das Lorenz"

. Provoz domovské stranky ava — online platforma, ktera se zabyva asistenci

(zahajeni provozu od ledna 2019).

Koncept Nueva - Nueva = Nutzer evaluieren (uzivatelé hodnoti)'™".

Koncept Nueva vznikl pfed 10 lety ve sdruzeni Atempo Graz. Jedna se
o socialni ,franchisu“'’? se samostatnymi partnery. Mé&Fi a popisuje kvalitu socialnich
sluzeb pro lidi s poruchami u€eni nebo jinym zdravotnim omezenim. Jde pfitom
o vnimani kvality z pohledu uzivatelU/uzivatelek. Zvlastnosti pfitom jsou samotni
evaluatori/evaluatorky, ktefi maji rovnéz néjaké zdravotni omezeni/poruchy uceni a

sami jsou uzivateli socialnich sluzeb.

Cely proces je zaloZzen na principu ,peer to peer“, kdyz se zdravotné
znevyhodnéni tazatelé dotazuji zdravotné znevyhodnénych uZivatell sluzby.
Evaluatofi provadeéji rozhovory bud’ v organizaci nebo u uzivatele doma. Dotazniky
jsou vytvareny spolecné s lidmi s omezenim a pfizplsobeny potfebam uzivatell
sluzeb. Samotné postizeni tazatele vSak neni jedinou podminkou pro praci dobrého
evaluatora. Kazdy z nich musi projit dvouletym vzdélavacim procesem, které zahrnuje
napriklad osvojeni technik vedeni rozhovor( a pozorovani, zpracovani textu, tvorbu

prezentaci, znalost metod, softwaru a vykonani pllro¢ni praxe.

Koncept je urCen pro organizace, které chtéji dosahnout interniho rozvoje a je

postaven na principu ,,Krok za krokem ke kvalité®.
Nueva evaluace probiha v nékolika krocich:

1.  Kruh kvality — managment, zaméstnanci a uzivatelé se ucastni 2-4 denniho
workshopu, vramci kterého se zabyvaji vyzkumnymi nastroji a jejich

pfizplsobenim regionalnim podminkam;

191 http://www.nueva-network.eu/

92 Franchisingem se rozumi dlouhodoba smiuvni spoluprace mezi poskytovatelem franchisingu
(franchisorem) a odbératelem franchisingu (franchisantem) — na zakladé které franchisor predava
franchisantovi znalosti o vedeni firmy a propujcuje mu svou obchodni znacku.
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2. Provedeni dotazovani/pozorovani, prizkum strukturalnich a ramcovych dat,
zadani dat do Nueva databanky a jejich vyhodnoceni;

3. Prezentace a interpretace vysledkll dotazovani — rozhovor o vysledcich
s odbornym personalem a uzivateli, kterym jsou vysledky podany srozumitelnym
zpusobem napf. pomoci obrazku; stanoveni profilu kvality, analyza detaill a
specialnich hodnoceni, které vyplynuly z dotazovani, generovani srovnavacich

dat (benchmarking).

Vyhodou této evaluac¢ni metody je ziskani podrobnych a autentickych vysledkd,
které vypovidaji o subjektivnim hodnoceni sluzby. Taktéz je vyhodou pfistup k on-line
dotaznikim pro v8echny bez omezeni — dotazniky jsou navic opatieny vysveétlujicimi
ilustracemi, pfip. znakovym jazykem, vysvétlenim otazek a moznosti odpovédi.
Protoze je vSak tento zplsob Casové a finanCné narocny a vyzaduje vysokou miru
flexibility tazatell i dotazovanych, prisla Nueva s navrhem digitalniho rozvoje a
zavedla online dotazovani. V pribéhu procesu vybizela Nueva inovativni
poskytovatele sluzeb ke spolupraci na online — dotazniku. Jako motivaci uvadéli
moznost pripominkovani od pocatku a spoluvytvareni jeho obsahu a podoby. Za tuto
aktivni uCast nabizela Nueva slevu pro partnerské organizace v 1. roce uzivani
nastroje. Organizace si mohly zvolit formu spoluprace: osobni u¢ast na workshopech

(finan¢ni odmeéna + uhrada cestovnich nakladu), Skype, videokonference.

Organizace, které usiluji o rozvoj kvality prostfednictvim Nueva, si stanovi
management kvality sloZzeny z uzivatell a uzivatelek a zaméstnancl. Toto partnerstvi
jim pfinasi plsobeni kvalifikovanych experty pro management kvality v organizaci,
pfistup k evaluaénim nastrojim Nueva pro dotazovani na zakladé peer to peer

principu a celkové strukturované zlepSeni kvality organizace z perspektivy uzivatelu.
7.5.4. Projekt Welcome to life (2016-2019)

Tento projekt vznikl ve spolupraci fondu zdravi (Fonds Gesundes Osterreich —
FGO) a zastfeSujici organizace pro zafizeni pro déti a mladez v Rakousku

(Dachverband Osterreichischer Jugendhilfeeinrichtungen — dale jen DOJ)"%3.

103 https://www.evalon.eu/wtl/
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Cilovou skupinu tvorilo cca 400 mladistvych — Care leavers (dale jen CL), ktefi
pobyvali v zafizeni nahradni rodinné péce (Jugendhilfeeinrichtungen). Do projektu
bylo zapojeno 18 organizaci “Jugendhilfe” ze 4 spolkovych zemi (Karnten, Tirol,
Vorarlberg, Wien). Projekt fidila skupina odborniku, ktera se v jeho pribéhu sesla

celkem 20krat.

Hlavnim cilem projektu byla snaha poukazat na nutnost dlouhodobéjsi podpory
pro CL, ktefi v Rakousku opoustéji zarizeni NRP dosazenim 18. roku véku, pfipadné
ve 21 letech. Projekt mél prispét k uzakonéni poskytovani podpory pro CL do 25.
roku, coz je prumérny vék, kdy mladistvi zpravidla opoustéji puvodni rodinu a zacinaji

Zit nezavisly zivot.
Projekt probihal v nékolika fazich:

. V prvni tfetiné byly sbirany kontakty na CL a zjisfovany informace o jejich zivotni
situaci. CL byli zvani na skupinova sezeni, workshopy a byla jim poskytovana
individualni podpora.

" Ve druhé tretiné projektu se zuCastnéné organizace zamérily na pfipravu CL a
vytvorily k tomu odpovidajici metodiky.

" V posledni fazi doSlo ke zprostfedkovani setkavani CL s politiky a byly
zorganizovany tfi konference se zastupci podpulrnych systémul (trh prace,

bytovy urad, pojistovny).
V ramci projektu byly vytvofeny 3 moduly podpory:

" systematicka priprava budoucich CL na obdobi po opusténi organizace
. pfima podpora CL prostfednictvim individualnich / skupinovych aktivit

. mobilizace sytému verejné nasledné péce.

V ramci jednotlivych modulll bylo cilem zlepSovat pfipravu na samostatny Zivot
prostrednictvim vytvoreni konceptl v organizacich a individualnich plant pomoci,
doprovazet CL béhem prechodové faze, zasifovani na Urovni regionl (“peergroups”,
vyména informaci, mobilizace mentor( pro CL), mobilizace systémovych partnerd,

verejny diskurs o podminkach pro CL apod.
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Projekt zahrnoval nasleduijici dilCi aktivity:

= zpracovani relevantnich informaci pro CL - informacni materialy o
podpulrnych systémech pomoci v oblasti bydleni, prace, zdravi atd.

= organizace setkavani CL — workshopy, informace

= spoluprace s fondem zdravi (FGO)

= zfizeni Whatsapp — a fcb — skupin pro CL

* mentoring

= diskusni skupiny s politiky

= vystupovani CL v TV — kontinualni diskurs k tématu CL

» rozhovory s CL, které byly pouzity do knihy , Kuckucksnest*'*

= platforma na téma , Jugendhilfe 18+*

Konkrétni potfeby CL byly zjisfovany pomoci dotazniku. CL mohli v ramci
projektu vyuzit jak individualni tak skupinové formy podpory. Pfi individualnich
setkanich s CL byla vedena dokumentace, ve které se zaznamaval posun v dané
oblasti (finance, bydleni, zdravi, volny Cas, atd.) pomoci jednoduchych ukazatell ©
lepSi, = stejné, < horsi a zda se od posledniho kontaktu néco zménilo (© pozitivhé
nebo ® negativné). Rovnéz byly prostfednictvim kratkého dotazniku hodnoceny
spolecné aktivity, kterych se CL v ramci projektu zucastnili (napf. beseda, workshop,
kulturni akce) a to s pomoci smajlikii (© @/® ©@ - otazky tykajici se toho, zda to
bylo zajimavé, zda se ucCastni pristé apod.) a celkové ohodnoceni aktivity znamkou
jako ve Skole na stupnici 1-5. Projekt byl béhem svého pribéhu podroben evaluaci
(evaluacni tym Evalon'®), ktera zjiStovala postoj stakeholderl a zaméstnancl k
potfebnosti a uziteCnosti projektu a samotného tématu CL. Ukazalo se, ze vétSina
stakeholderll povaZovala téma CL za velmi dllezité a domnivali se, Ze souCasna
nabidka pomoci pro CL je nedostateCna. Také zaméstnanci hodnotili projekt
pozitivné. Podle nich projekt pfinasi konkrétni vysledky, a to predevsim co se tyCe
lepSiho propojeni mezi institucemi, zvySeni vefejného povédomi o tématu CL, vySSi

profesionalizaci, medializaci, zlep3eni kvality Zivota CL a setkavani CL. Uloha projektu

194 Kronabitter, Erika. Kuckucksnest "Werden die Fligel reichen, um in eine gesunde Zukunft zu
fliegen?"

105 https://www.evalon.eu/WTL/
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byla podle nich definovana jasné a s vedenim projektu byli spokojeni. Negativné
hodnotili Casovou zatéz, kterou sebou projekt nesl. Mezivysledky evaluace vSak

zaméstnance motivovaly k dalSi projektové praci.

Vysledky projektu:

Tento pilotni projekt mél poukazat na nutnost zlepSeni systému podpory a
zvySeni Sanci pro CL. Projekt byl ukonCen v dubnu 2019 a disponujeme dilCi
zavéreCnou zpravou ke zhodnoceni projektu, kterd obsahuje nasledujici informace:
Ke zlepSeni vefejného povédomi o projektu a celkovému PR pomohlo ziskani 2. mista
ocenéni “Sozialmarie”'% v kvétnu 2017. Béhem evaluace v prabéhu projektu doslo k
rozvoji dokumentacnich nastroju (dotazniky pro workshopy, projektové prirucky
apod.). Nékteré nastroje v8ak musely byt v souvislosti s praktickymi pozadavky
zaméstnancl upraveny, coz obcas vedlo k obtizim pfi vyhodnocovani. Nékteré dilCi
aktivity byly v prabéhu projektu redukovany (napf. mentoring — zejména z dlivodu
Casové narocnosti), nékteré naopak rozsireny (politicky lobbing na adaptaci systému
Jugendhilfe, propojeni CL, pfimy dialog s politiky). Nejvétsi potfeba podpory ze strany
CL se projevila v oblasti financi, bydleni, vzdélavani/zaméstnani, kontaktl s urady.
Individualni podpory vyuzilo cca 200 CL po dobu cca 1 roku. Skupinovych aktivit se
zucastnilo cca 150 CL. Pro dosazitelnost CL a vyuziti sluzby doprovazeni pfi
pifechodu je dulezity vztah CL s ,peCovatelem” (mentorem). Doprovazeni musi byt
pfipraveno jiz ve fazi, kdy mladistvi pobyvaji v zafizeni Jugendhilfe — na zacCatku
projektu byly stanoveny néjaké zakladni koncepty, pfesto si organizace pfipravy CL
upravovaly. Ukazaly se dalsi moznosti pro optimalizaci napf. pouziti socialnich médii
pfi spoleCnych setkavanich. Velmi prekvapivé bylo zjisténi vysoké schopnosti CL
vystupovat a jasné formulovat své pozadavky pfi kontaktu s politiky. Diky evaluaci se

ukazalo, ze béhem poskytnuti podpory CL se pozitivni u€inek projevil hlavné na

1% Cena je udélovana mezinarodnim excelentnim projektiim za vyjimec¢né socialni inovace. ,,Socialni
inovace predkladaji feSeni naléhavych spolec¢enskych vyzev. Davaji prostor novym pFistuplm,
inovacnim odpovédim a ukazuji nové cesty. Reaguji na nové socialni otazky nebo fesi jiz znamy
problém novymi zpUsoby. Inovace mize byt iniciovana samotnou spole¢enskou skupinou, které se
problém tyka a ktera je vzdy uzivatelem a zaroven spolutviircem projektu. Socialni inovace tak vytvareji
trvale udrzitelna reSeni, ktera jsou pfikladem i inspiraci pro ostatni.“ https://www.sozialmarie.org/cs
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zlepSeni situace v oblasti volného €asu, financni situace a prace. Pozitivni, ale ne
zasadni vliv podpory byl v oblasti zdravi a bydleni — tady se ukazala vétsi zavislost na
vnéjSich faktorech (napf. trh s byty) — dilezité je politické a strukturalni zlepSeni —
snadnéjsi rozdéleni verejnych bytd pro CL (funguje dobrie ve Vidni a diky projektim i

v Tyrolsku a Vorarlbergu).
Uspésné faktory, které pomohly naplnit cile projektu:

= Kooperace a kombinace projektl ze stejné cilové skupiny

U&ast mnoha organizaci

Priibézna evaluace projektu

Zaméstnanci jako Cast cilové skupiny (evaluace)
Naopak jako problémové faktory v projektu jsou uvadény:

= Rozdily v ramcovych podminkach zucastnénych organizaci

Naroky na cestovani vedeni a fidici skupiny projektu

Nedostatecné pfipravena dokumentace organizaci na evaluaci

Omezené Casové moznosti zaméstnancu na projektové Cinnosti

V souvislosti s novym vladnim rozhodnutim dojde v letoSnim roce v Rakousku
k pfenosu kompetenci v oblasti pomoci mladezi na jednotlivé spolkové zemé. Snaha
projektu pritom sméfovala k prosazeni posunuti podpory do zakona platného pro celé
Rakousko. Vedouci projektu ,Welcome to life“ je presvédCen o tom, ze alespon
v nékterych zemich se pfiblizuji svému cili a Ze se jim podafi poskytovani podpory pro
CL do vyssiho véku prosadit. S pomoci projektl se téma CL dostalo do povédomi
verejnosti o0 mnoho vice, nez tomu bylo dfive. Kazda spolkova zemé pro toto téma
néco déla, ale co a vjaké mife se liSi. V Hornim Rakousku napf. zavedli
,Betreungscheck” — tzn. voucher pro CL na 20 bezplatnych poradenstvi v riznych
institucich. Ve Vorarlbergu a v dalSich zemich zapojenych do projektu jsou
zameéstnanci vysoce motivovani v této oblasti néco zménit. V Tyrolsku je napr. Sest
organizaci, které se chtéji nadale setkavat za ucelem diskutovani tématu CL. Ve
Steiermarku probéhlo velké setkani na téma Jugend allegemein, pfiCemz téma CL
bylo v poprfedi zajmu (ucastnilo se asi 300 osob, pfiemz zajem mnohonasobné

prevySoval kapacitu). Jde sice zatim o velmi malé kricky, ale po téch je tfeba jit.
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Moznosti forem podpory pro CL je mnoho — od pobytu v zafizenich nahradni rodinné
pécCe do vyssSiho véku pres zajisténi kontaktni osoby pro podporu CL po ukonceni
pobytu v zarizeni nebo v péstounské péci. Pocitat by se mélo i s moznosti navratu CL
do péce zafizeni. VSechny zplsoby by mély byt flexibilni a kombinovatelné. Je tfeba

je popsat, stanovit koncepce a zpUsoby financovani.

7.6. Svycarsko
7.6.1. Stiftung Zircher Kinder und Jugendheime (ZKJ)

Nadace ZKJ je od roku 1999 nejvétSim poskytovatelem pedagogickych sluzeb
pro déti a mladistvé v némecky mluvicim Svycarsku. Spravuje 21 zafizeni. Od doby
svého zalozeni se zaslouzila o nékolik zmén jako bylo napf. uzavreni nékterych
Skolnich internatu, spojeni dvou krizovych center, spojeni nékolika détskych domovu
s ,,Wohngruppe“, otevrieni zvlastni Skoly atd'®’. Hlavni cilovou skupinou jsou déti a

mladistvi v zavislosti na druhu poskytované sluzby.

Cilem organizace je podporovat mladé lidi s omezenymi Sancemi, predevsim
v Ziurichu na jejich cesté ke smysluplnému a samostatnému zivotu a pfipravit je na
vykon povolani. Organizace si také klade za cil naucCit mladé lidi uplatnit
v kazdodennim zivoté pokroky v oblasti osobniho rozvoje, vzdélani a socialnich
kompetenci, které si osvojili béhem pobytu v zafizeni (zajisténi udrzitelnosti), naucit je
uspésné zvladat dosud neznamé ukoly (rozsifeni kompetenci) a prekonat svépomoci

akutni krize (prevence naslednych poruch).

Popis programu, aktivit — inovac€ni prvky (priklad dobré praxe)

Nadace provozuje tato zafizeni: détské domovy, materské, internatni a
soukromé Skoly, krizova centra, zafizeni pro prechodnou dobu, denni centra, socialné
pedagogickd centra atd. a nabizi nasledujici typy aktivit: vzdélavani/pfipravu na
vzdélavani, krizovou intervenci, socialné pedagogickou cinnost, doprovazeni po
opusténi détského domova. Ma moznost zfidit, prevzit a provozovat nebo zrusit

provoz zafrizeni, které jiz neplni ucely nadace.

97 https://www.zkj.ch/
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Potreba zmény - projekt Nasledné péce (Nachbetreung)

V mnoha kantonech ve Svycarsku chybi doposud zakony, které by umoziiovaly
financovani nasledné péce po odchodu z NRP z verfejnych penéz (v kantonu Zirich
diky C¢asovému planu do roku 2021 je toto zajisténo). V praxi probiha Casto nahlé
ukoncCeni vzdélavaci a vychovné podpory pri opousténi nahradni rodinné péce a
mladi lidé byvaji Casto pfedCasné propusténi do samostatnosti. Tyto okolnosti nejsou
problematické jen pro ty co péci opoustéji, ale také pro domovy, které témto mladym

lidem nemohou nabidnout Zadné dal$i moznosti podpory.

Na tento stav reagovala nadace ZKJ projektem ,,Nasledna péce — udrzitelnost
vychovnych a vzdélavacich prostfedkd. Venku a co ted? ... co kdyz to neklapne?“
(»,Nachbetreuung — Nachhaltigkeit von Erziehungs — und Bildungsmassnahmen. Raus
und was jetzt?...wenn’s nicht klappt?*). Tento projekt mél za cil doprovazet a podporit
mladé dospélé pfi pfechodu do samostatnosti. A byl realizovany v letech 2013 —
2018. S podporou kouCe mohli ucastnici rozSifovat své kompetence a zvladat

pozadavky kazdodenniho Zivota.

V ramci projektu byli osloveni mladistvi ze 14 instituci, které spravuje nadace.

Tato cilova skupina musela splnit nasledujici podminky:

" opusténi zarfizeni od roku 2011 (dva roky pred zaCatkem projektu — kvl
snadnéjsi dostupnosti),

] minimalni vék 15 let,

" minimalné 6meésicni pobyt v zarizeni,

" v dobé projektu nevyuzival ucCastnik Zadnou jinou statem financovanou
odbornou socialni pomoc a nepracoval ani nebyl ubytovan v zadném socialnim
zarizeni.

Projektovy tym byl slozen z vedeni, kontaktnich osob z organizace peCovatell a
koucu. Projekt byl podpofen nadaci Drosos a Mercator Schweiz a po celou dobu

evaluovan VS v Lucernu, oborem Socialni prace.

Popis prabéhu projektu
Pred opusténim zarizeni byli mladistvi seznameni s projektem, tedy s moznosti

doprovazeni pfi pfechodu, pri¢emz si mohli zvolit, zda nabidky vyuziji — ihned, pozdéji,
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nebo nemaji zajem (v takovém pfipadé byli informovani o moznosti kontaktu v
budoucnu). Pokud mladistvi méli zajem o podporu ihned, byli dotazani, zda chtéji jako
kontaktni osobu — pecCovatele ponechat stejnou osobu jako doposud, pfipadné byla
urCena osoba z jiné instituce nebo projektového tymu. Pokud ucastnik nepozadoval
pfimy kontakt s pracovnikem, kontaktoval peCovatel ucCastnika po 3 mésicich po
opusténi instituce. DalSi telefonické kontakty probihaly po 6 mésicich (celkem 4

kontakty v prabéhu dvou let od opusténi instituce).

PeCovatel spolecné s ucCastnikem vytvofil tzv. plan prechodu. Tato osoba
mohla zaroven plnit funkci kou€e nebo ji mohla po domluvé s vedenim a projektovym
tymem (ted jiz odbornym stfediskem) delegovat na jiného Clena tymu nebo na
odborné stredisko. Za financni ohodnoceni koucCe bylo zodpovédné odborné
stfedisko (vétSinou presahuje ramec bézné cinnosti — dojizdéni, ¢asova narocnost

osobnich setkani).

Za kazdou organizaci byla vybrana jedna kontaktni osoba zodpovédna za
projekt (nyni uz koordinator sluzby prechodu), ktera dohlizela na vedeni zaznamu dat
v a zaznamy jednotlivych kontaktl k ziskani informaci o Zivotni situaci mladistvého —

bydleni, finance, volny €as, zdravi atd.

V ramci projektu byly nabizeny tyto aktivity: telefonické kontakty, koucink,
doprovazeni (napf. na ufady, pracovni pohovor, do S$koly), zprostfedkovani
komunikace (napf. s rodinou), finanéni podpora pfi vzdélavani (pomuicky, doprava
atd.). Béhem osobnich kontakt( byla zjiStovana spokojenost v rliznych oblastech
Zivota. Opakované dotazy umoznily méfit pokrok. Na konci doslo k hodnoceni ze
strany ucCastnika, jeho zhodnoceni kouCe a vyjadfeni celkové spokojenosti s
projektem. Vysledkem projektu bylo zjisténi potfeby a vyuzivani moznosti
,doprovazeni pfi pfechodu“ a doslo k zarazeni sluzby do stalé nabidky nadace ZKJ.
V projektu byl dliraz kladen na implementaci do praxe a dal$i systematickou nabidku
tak, aby byla v budoucnu zajisténa udrzitelnost pedagogickych prostfedkl a zvySeny

Sance pro mladé dospélé odchazejici z domovd.

Pro lepSi terminologické ohrani¢eni od stavajicich vykon( nasledné péce
v riznych institucich byla ,nasledna péce“ prejmenovana na ,doprovazeni pfi
prechodu®. Novy design této podpory byl vytvofen pracovni skupinou. Komplexni
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model projektu nasledné péce byl zjednodusen, pfizplsoben potfebam praxe a byl

zredukovan rozsah nastroj(.
Podstatné zmény od projektu ,nasledné péce* k projektu ,doprovazeni pri prechodu*

Nabidka byla zjednoduSena a pfizplsobena. Mladi dospéli pfi financnich
problémech jiz nedostavaji financni podporu, ale poradenstvi, jak situaci zvladnout a
jak se dostat k jinym finanénim zdrojim (napf. registrace na UP, nadace apod.) -
divodem o upusténi této formy pomoci bylo zjisténi, ze mladistvi této pomoci pfilis

nevyuzivali.

Nové je s mladymi dospélymi, ktefi jsou starSi 15 let a déle nez 6 mésicu
v ustavnim zafizeni, sestaven pred opusténim zafizeni ,plan prechodu“ odpovidajici
osobnim potfebam (orientace, pfiprava na ¢as po opusténi), jehoz kopii obdrzi mlady
dospély. Navic je o nabidce ,doprovazeni pfi pfechodu“ informovano vice

mladistvych nez drive.

Cyklus telefonickych kontaktll byl zredukovan ze C&tyf na dva a jsou
preferovany spiSe osobni kontakty. Stavaijici tfi dotazniky pak nahradil jeden, doslo ke
zjednoduseni protokolu pro koucink. Nastroje slouzi pouze k praktickym rozhovoriim

a vedeni pfipadu. Nejsou sbirana zadna data k ucelim vyzkumu.

Je ur€eno interni poradenské stiedisko pro vSechny instituce. V kazdé instituci
existuje jedna kontaktni osoba, ktera je zodpovédna za ,pfechodnou podporu” a je

v kontaktu s odbornym stfediskem, které je zodpovédné za kvalitu.
Nabidka pfechodné podpory je bezplatna, dobrovolna a zahrnuje 3 druhy vykonu:

= Planovani prechodu kdiskuzi a organizaci situace po odchodu do
samostatnosti.

= Kontakt po odchodu za ucelem sdéleni souCasné situace, zvladani
kazdodennich ¢innosti, reflexi aktualni zivotni situace.

= Coaching pfi problémech v kazdodennim Zzivoté, vzdélani, pracovni integraci
(poradenstvi pres telefon, sms, mail, osobni setkani, doprovazeni na pracovni

pohovor, do skoly, urfady, pronajimatele apod.).
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Nastroje k provadéni a dokumentaci doprovazeni pfi prechodu jsou tyto:

= Ubergangsplan - pisemné stanoveny plan pfechodu, ktery vznikd po
domluvé s mladistvym, soucasti je seznam dulezitych kontaktnich osob a
informaci — v praxi se totiz ukazalo, Zze po odchodu nevi, kdo je jejich
kontaktni osobou, vysvétleni koucCinku.

= Leitfaden - navod - u druhého kontaktu po odchodu - slouzi ke
strukturovani pohovoru a objasnuje dalezita témata — bydleni, prace, finance
atd.

= Coaching protokol — kazdy kontakt v ramci koucinku (sms, telefon, osobni
atd.) musi byt zaznamenan. Systematicky se s nim nepracuje, slouzi pouze

pro orientaci.

Externim IT specialistou byla pro tento projekt vytvofen Excel-Outlook-tool pro
evidenci poctu odchazejicich, poCet uCastniku projektu, pocCet telefonickych kontaktu,

coachingl apod. Data jsou zpracovavana odbornym stfediskem pro pfechod.

Po ukoncCeni a evaluaci projektu bylo zalozeno odborné stfedisko jako centralni
sluzba pro vSechny instituce. Nastavuje kvalitu a pribéh doprovazeni, koordinuje
nabidky a plIni kontrolni funkci. V kazdé organizaci je jedna osoba zodpovédna za
prfechod, ktera dohlizi na to, Zze peCovatel plni své ukoly — pracuje s planem prechodu,

vede dokumentaci atd. Dava o tom zpétnou vazbu odbornému stfedisku.

V roce 2013 pfijala nadace na zakladé své Cinnosti strategii do roku 2022,
ktera si klade tyto cile:
1. podpofit participaci ditéte/mladistvého a jeho rodiny pfi hledani odpovidajiciho
druhu pomoci
2. poskytnuti osoby, ktera dité/mladistvého podporuje béhem péce

3. mezinarodni €innosti v ramci cilovych skupin.

7.7. Zavérecné shrnuti

V ramci analyzy vybranych organizaci a projektl v zahrani¢i jsme zjistili, ze
stejné tak jako v Ceské republice, organizaci, které by samy takto vyvijely a aplikovaly
metody hodnoceni impaktu do praxe, neni mnoho, obzviasté potom v ramci
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organizaci zabyvajicich se cilovou skupinou mladistvych a mladych dospélych
vyrustajicich €i opoustéjicich ustavni vychovu nebo nahradni rodinnou péci. Nicméné
vzhledem k faktu, Ze i v zahraniéi, stejné jako v Ceské republice je kladen diiraz na
zavadeéni kvality do praxe, tak i zde existuje fada organizaci a instituci, které se timto
tématem zabyvaji. Nékolik takovychto organizaci se nam podafrilo oslovit a popsat
jejich Cinnost a procesy rozvijejici kvalitu sluzeb orientujici se na potfeby uzivatelu
sluzeb. Nesmime vSak opomenout fakt, Ze pokud se jedna o metody prenesené ze
zahranicCi, tak je vzdy nutné nahlizet na kontext sluzby a metody, protoze pouhym
zkopirovanim metody neni zaru€en uspéch a je vzdy potfeba akcentovat specifika

daného stétu, regionu Ci organizace.
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8. Zaver

Cilem Identifikace hodnoceni impaktu bylo zjisténi soucasnych metod
hodnoceni impaktu, které jsou uzivany pfi praci s cilovou skupinou, a to v prostredi

poskytovatell a zadavatell sluzeb.

V ramci analyzy jsme vymezili proces Narodni politiky kvality, ktera je v Ceské
republice aplikovana prostfednictvim Rady kvality Ceské republiky a jejiz hlavnim
cilem je podpora rozvoje fizeni a uplatfiovani Narodni politiky kvality v Ceské
republice, v souladu s politikou podpory kvality Evropské unie. DalSi vyznamny
subjekt, ktery v Ceské republice usiluje o kvalitu je Ceska spole¢nost pro jakost, ktera
v souladu s platnou legislativou sdruzuje Siroké spektrum osob a organizaci
pusobicich v rlznych oblastech systému managementu se spoleCnym zajmem

zvySovani kvality ve spolecnosti.

V souvislosti s popisem procesu kvality v Ceské republice jsme nemohili
opomenout Standardy kvality socialnich sluzeb jakozto zakonny nastroj, pomoci
kterého je ovérovana kvalita socialnich sluzeb, a to prostfednictvim implementace
Standardu kvality a nasledné Inspekce kvality socialnich sluzeb. Pravé ta se zabyva
plnénim povinnosti poskytovatelll socialnich sluzeb a zjisfovanim kvality

poskytovanych socialnich sluzeb, podle zakonem vymezeného bodového systému.

V ramci teoretického vymezeni metod hodnoceni impaktu jsme vymezili
dostupné metody méfeni kvality, které jsou v Ceské republice vyuZivany, a to i

s uvedenim konkrétnich pfiklad( aplikace do praxe.

Protoze nasim hlavnim cilem bylo vymezit takova hodnoceni kvality, ktera
vznikaji ,,zespodu“ a jsou vytvarena, ovérovana, pripadné realizovana jednotlivymi
organizacemi Ci jejich €astmi, tak nejobsahlejSi Cast prace je vénovana pravé tomuto
tématu. Zamérili jsme se na vyhledavani organizaci €i dilCich sluzeb vybranych
organizaci, které vyvinuly vlastni zpusoby hodnoceni impaktu nebo vyhodnoceni
efektivity a tyto metody nasledné popsali. Pfi vyhledavani dosavadnich metod
hodnoceni impaktu jsme se vSak neomezovali pouze na Ceskou republiku, ale

pozornost jsme zaméfili i na zkuSenosti ze zahranici, zejména z némecky hovoficich
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zemi, Velké Britanie a USA. Obdobné jsme i zde vyhledavali ty organizace Ci sluzby,
které vyvinuly vlastni zpisoby hodnoceni impaktu nebo vyhodnoceni efektivity a tyto
metody jsme popsali. Zjisténé metody hodnoceni jsme nasledné podrobili analyze z

hlediska jejich efektivity, vyuZitelnosti a pfenositelnosti.

V ramci identifikace metod impaktu ve vybranych organizacich jsme dosli
k zavéru, ze v Ceské republice neni v souasné dob& mnoho organizaci, které by
samy takto vyvijely a aplikovaly metody hodnoceni impaktu do praxe, obzvlasté
pokud se zaméfime pouze na organizace zabyvajici se cilovou skupinou mladistvych
a mladych dospélych vyrUstajicich €i opoustéjicich ustavni vychovu nebo nahradni
rodinnou péci. | presto se nam nékolik takovychto organizaci podafrilo nalézt a popsat
jejich Cinnost, procesy rozvijejici kvalitu sluzeb orientujici se na potfeby uZzivatell
sluzeb. KliCovym zjisténim je, ZzZe mnohé organizace k zavadéni procesl kvality
dospivaji, ale nemaji Zzadnou metodickou podporu, pfemysli o kvalité, ale nevédi,
jakym zpusobem ji uchopit. Brani jim v tom navyklé zpUsoby postupU a pristup, které
jsou odvozovany od dlouhodobé prosazovanych procesu standardizace kvality.
Nezamyslenym duasledkem procesl standardizace je to, Ze skute¢na kvalita unika,
zejména v kvalitativni roviné. Dospéli jsme ke zjisténi, Ze je zde patrné usili v oblasti
kvality dosahnout zmény, sou€asné ale evidujeme chybéjici nastroje, jak vykonnost
zvysit a nasledné dosahnout evidence v ramci vlastnich zdroju a kapacit.

V souvislosti s vyhledavanim organizaci Ci sluzeb, které vyvinuly vlastni
zpusoby hodnoceni impaktu nebo vyhodnoceni efektivity v zahrani¢i jsme taktéz
narazeli na stejné problémy jako u organizaci v Cesku. Pfesto je situace mnohem
lepsi. Uz jen diky delSi dobé tradice riznych modelu kvality, které byly prenaseny
z technickych obort, a dale diky mnohym rozvinutym nastrojim, napf. evaluaci a

odvaze experimentovat a hledat nové cesty a lepsi Feseni.

Proces zavadéni kvality samozfejmé neni omezen pouze na organizace
zamérujici se na praci s nami vymezenou cilovou skupinou, a je nutné se zorientovat i
v oblastech zamérfujicich se na dalSi cilové skupiny. Proto jsme do prehledu zahrnuli i
organizace, které sice svou Cinnost cili na jinou cilovou skupinu, avSak pouzivaji
takové nastroje, které by bylo mozno aplikovat i v pfipadé sledované cilové skupiny, a

to jak v ramci Ceské republiky, tak i v zahraniéi.
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http://www.kr-kralovehradecky.cz/cz/krajsky-urad/socialni-oblast/rozvoj-soc-sluzeb/rozvojove-projekty/vytvareni-mistniho-partnerstvi---benchmarking-socialnich-sluzeb-kralovehradeckeho-kraje-13997/
http://www.kr-kralovehradecky.cz/cz/krajsky-urad/socialni-oblast/rozvoj-soc-sluzeb/rozvojove-projekty/vytvareni-mistniho-partnerstvi---benchmarking-socialnich-sluzeb-kralovehradeckeho-kraje-13997/
http://www.socialniprace.cz/soubory/3-2006_organizacnikultura-120116134631.pdf
http://www.socialniprace.cz/soubory/3-2006_organizacnikultura-120116134631.pdf
https://www.mestovsetin.cz/dynamicky-strategicky-plan-zpracovany-metodou-balanced-scorecard-2010-2030/ds-18878
https://www.mestovsetin.cz/dynamicky-strategicky-plan-zpracovany-metodou-balanced-scorecard-2010-2030/ds-18878
http://www.vcvscr.cz/
https://www.bi2005.cz/
https://umn.qualtrics.com/jfe/form/SV_eMb02bcxMDSQtuJ?Q_JFE=qdg
http://www.yourchance.cz/
https://www.youthline.co.nz/

ZIKMUND, Martin. VSe, co jste si prali védét o Balanced Scorecard. Dostupné z:

http://www.businessvize.cz/rizeni-a-optimalizace/vse-co-jste-si-prali-vedet-o-

balanced-scorecard

Znacka kvality. Dostupné z: http://www.znackakvality.info/
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Seznam zkratek

AFC - Action for children
Anu — Anu Family Services
APSS CR - Asociace poskytovatell socialnich sluzeb Ceské republiky

Benchmarking - systematicky proces porovnavani produktll, procest a metod
organizace s jinymi relevantnimi organizacemi s cilem zlepSit vlastni vykonnost

organizace

Best Practice Framework — soubor standardu, nastroji a pokynu pro zajisténi kvality
vyuziti ziskanych vystupu a zpétné vazby v organizacich podporujicich mentalni

zdravi a celkovou pohodu déti a mladych dospélych
bOJA - Bundesweites Netzwerk offene Jugendarbeit
Bl 2005 — Benchmarkingova iniciativa 2005

BSC - Balanced Scorecard - systém fizeni a méfeni vykonnosti organizace, jehoz
zakladem je stanoveni vyvazeného systému vzajemné provazanych ukazatell

vykonnosti

CL - Care leavers

CORC - The Child Outcomes Research Consortium

CSR - Corporate Social Responsibility — spoleCenska odpovédnost firem
DOJ - Dachverband Osterreichischer Jugendhilfeeinrichtungen

DOM - Dum otevienych moznosti, o.p.s.

EFQM - European Foundation for Quality Management

EUPAN - Evropska sif verejné spravy

FFI — Fostering First Ireland

FGO - Fond zdravi
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GmbH - Gesellschaft mit beschrankter Haftung — némecka obdoba Ceské spoleCnosti

s.r.o., tedy spolecnosti s ruCenim omezenym

Gutesiegel — Pecet kvality pro socialni podniky udélovana spole¢nosti Arbeit plus ve

spolupraci s Quality Austria

ISO - International Organization for Standardization
Logika RADAR - Results, Approach, Deployment, Assessment, Refinement
LOM - Liga otevienych muzu

Model CAF - Common Assessment Framework
MPSV - Ministerstvo prace a socialnich véci

NRP - nahradni rodinna péce

NYA - Nathional Youth Agency

0.p.s. — obecné prospésna spolecnost

OSPOD - Organ socialné — pravni ochrany déti
PDCA cyklus - Plan, Do, Check, Act

PR — Public relations

TQM - Total Quality Management

UP - GFad prace

WIT-Y — The Well-being Indicator Tool for Youth
ZKJ - Stiftung Zircher Kinder und Jugendheime

Z. s. — zapsany spolek
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