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7 + 3 principy uspésnych sluzeb

Do této pfilohy jsme pro Vas sepsali principy, na kterych by méla Vase sluzba stavét. Navrhovana
sluzba nemusi naplfovat vSechny principy, ale pokud se v zadném z principl nenajdete, Vas
zamér bude zfejmé& mit jen malou Sanci ve vyzvé uspét. Kazdy z principu je vysvétlen na dvou
prikladech, které berte jako inspiraci a varovani pro nastavovani Vasich sluzeb.

Podporena sluzba:

Ma dobfe nastavenou vizi, ke které vSechny jeji €innosti sméruji

Mélo by byt jasné, ¢eho se Vase sluzba snazi docilit a jaké kroky k tomu povedou. Jak si ukazeme
na nasledujicim pfikladu z vézenského prostfedi, zména vize muze radikalné ovlivnit nastaveni
Vasich sluzeb.

Q)

Singapurska vézeriska sluzba (Singapore Prison Service - SPS) celila v roce 1998 nékolika
vaznym problémim: véznice byly pfepinéné, nedarilo se jim udrzet zaméstnance, a ti, ktefi tam
zustali, byli prepracovani a demotivovani. Vefejnosti byla tato instituce vnimana velmi negativné,
cozZ také nepomahalo. Vizi organizace v té dobé bylo udrZovat ve véznicich poradek a bezpeci,
coz se projevovalo napfiklad tim, Ze dozorci museli periodicky rotovat mezi jednotlivymi véznicemi
- Véc, ktera zvySila bezpeci, ale méla za nasledek to, Ze dozorci vézné moc neznali.

Ca

Nové vedeni SPS preneslo tézisté vize na reintegraci pachatelt do spole¢nosti. Tomu pfizptsobilo
Ssvé aktivity i organizaCni strukturu: vytvofilo systém tzv. Housing units, ve kterych stali dozorci
zaroven plnili role mentorti a poradcli nebo se zasadilo o vétsi zapojeni rodin vézrit do jejich
Zivota, coZ jim po propusténi umoznilo vétsi Zivotni stabilitu. Sada téchto a mnoha dalSich opatreni
vedla k tomu, Ze v Singapuru prudce klesla recidiva (ze 44,4% v roce 1998 na 26,5% v roce 2009)
a z SPS se stal jeden z nejobdivovanéjsich a nejvyhledavanéjsich zaméstnavateli.

! prettéte si celou pripadovou studii na odkazu https://www.pgionline.com/wp-content/uploads/2015/08/The-
Story-of-the-Singapore-Prison-Service.pdf
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Vychazi z existujiciho poznani v dané oblasti

Ani pfi vytvafeni novych sluzeb nezaCinate na zelené louce. At uz feSite jakykoliv problém Ci
potfeby Vasich klientd, jisté uz byl na svété nékdo, kdo to zkousSel pfed Vami. Neni nutné stale
dokola vymyslet kolo. Prvni navrh sluzby by mél byt zalozen na existujicim stupni poznani.
Neopomijejte zkuSenosti Vasich pfedchudcu, ale naopak je aktivné vyhledavejte a pouzivejte.

Q)

Program Scared Straight je zaméfen na prevenci kriminality mladistvych, v jehoZ ramci se
vytipovana problematicka mladez posila na exkurzi do vézeni. Cilem bylo vystraSit je ukazkou
mozné budoucnosti a tim je pfimét “sekat latinu”. Evaluace programu ale ukazala, Ze kriminalita
téchto lidi po navstévé vézeni ve srovnani s kontrolni skupinou naopak stoupla. Ukazalo se, Ze
mladi vidéli ve véznich svoje vzory a poprvé si tam pfipadali pfijati do spolecnosti, i kdyz
kriminalni. TakZe je to ke kriminalni kariéfe spise nez cokoliv jiného povzbudilo. Navzdory této
evidenci program jesté dlouhou dobu pokradoval a jeho obmény ve svété dodnes bézi.?

Ca

Brnénsky projekt Rapid Rehousing je oproti tomu zaloZen na dlouhodobé vyhodnocované evidenci
ze USA a zdpadni Evropy, kde bylo prokézano, Ze pfistup ‘bydleni pfedevsim® vyrazné zvysuje
kvalitu Zivota nastéhovanych a zaroveri Setfi statni rozpocet. Ze vSech alternativ maji lidé v tomto
programu nejvétsi Sanci, Ze si bydleni udrzi. Projekt Rapid Rehousing proto pfi feseni problému
bezdomovectvi rodin v Brné pouZil pravé tento pristup. A i v Brné projekt ukazuje, Ze tento zptisob
feseni poméha a $etfi zdroje.*

Ma zjiStény nejen zajem cilové skupiny, ale hlavné jeji realné potreby

Realné potfeby Vasi cilové skupiny se mohou zasadné lidit od toho, co si o ni myslite i od toho, co
Vam lidé sami feknou, nebo co zjistite v ramci dotazniku. Pfed zavedenim nové sluzby byste proto
idealné méli stravit néjaky ¢as odhalovanim skuteCnych pfani a potfeb Vasich klientl. K tomu je
potfeba nespoléhat se jen na dotazniky, ale skute¢né se s klienty potkat a poslouchat je, pfipadné
pozorovat, jak Ziji.

Q)

Jedna ¢eska knihovna zjistovala pomoci dotazniku zajem o rozSifeni svych sluzeb, a na zakladé
toho, Ze v ném spousta lidi volala po vikendové oteviraci dobé, ji celkem nakladné rozsifili i o

? https://campbelicollaboration.org/library/juvenile-delinquency-scared-straight-etc-programmes.html
* Z anglického originalu Housing first, zaklady principu jsou popsany napt. zde
https://en.wikipedia.org/wiki/Housing_First

* https://hf.socialnibydleni.org/rapid-re-housing-brno
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sobotu a nedéli. V tyto dny tam nakonec ale nikdo nechodil, realna potfeba klientt tedy byla jinde,
pfestoZe lidé v dotazniku odpovidali tak, jak odpovidali. At uz bylo divodem, cokoliv, tato
zkuSenost ukazuje, Ze pri zjiStovani potieb je nutné se s klienty potkat a mluvit naprimo, pouhé
odpovédi v dotazniku pro tyto tucely nefunguji.

Ca

Tym z ustfedni budovy Méstské knihovny v Praze se v inkubatoru naSeho projektu CIDES na
zakladé mapovani prileZitosti zadal vénovat moZnostem spoluprace s détskym domovem. V
souladu s vysledky vyzkumu, zahrnujiciho predstavitele této organizace (na trovni stakeholdera),
navrhli koncept sluzby zaloZzeny na uceni déti Iépe se orientovat ve svété. Detailni mapovani u
cilové skupiny, tj. U samotnych déti, ale odhalilo, Ze potfeby déti spocivaji spise ve vytvofeni
prostredi, ve kterém by mladez z détskych domovi mohla aktivné bourat bariéry, které vici ni ve
spoleénosti existuji. Koncept prototypu byl tedy na tomto zékladé radikéalné upraven.®

Je vytvarena a testovana spolec¢né s jejimi koncovymi uzivateli

UZivatelé sluzby mohou totiz mit velmi zajimavé vhledy a zkuSenosti, které Ize jen téZko pfedjimat
- a Casto na né sami pfijdeme az ve chvili, kdy bude sluZba hotova a bude se jen obtizZné ménit.

Q)

ltalska neziskova organizace chtéla pomoci chudé ghanské vesnice k vétsi potravinové
samostatnosti. Pfekvapilo ji, Ze v urodném udoli, ve kterém se rozkladala, nepéstovali vesniCané
Zadné plodiny. Dobrovolnici proto dovezli seminka rajCat z Italie a dali se do prace. Rajéata rostla
jako z vody a brzy jiz méla byt zralda a pfipravena k distribuci vesniCanum. JenZe v den
predpokladané sklizné se z feky vynorila stovka hrochi a vSechna raj¢ata snédla. Vesni¢ané na to:
“Pravé proto tady nic nepéstujeme.” Italové se ptali, pro¢ jim to nikdo nefekl drive. “Nikdy jste se
nezeptali,” odvétili vesni¢ané.®

Ca

V populaci nejchudS$ich rodin nejméné rozvinutych zemi svéta se nachazelo velké procento rodin s
podvyZivenymi détmi, souCasné ale vyzkumnici nalezli ¢ast rodin bez vétSich problémi s
podvyzivou. Zkoumanim ,téch, kteri to zvladaji“ se zjistilo, Zze tyto rodiny obohacuji jidelni¢ek o
kory$e a hmyz. Slo o mistni, uginnou a snadno prenositelnou strategii, kterou se posléze pomérné
dobre podafilo zaveést i v téch rodinach, které to nedélaly a jejichz déti podvyzZivou trpély.

> https://kisk.phil.muni.cz/cs/co-resime/projekty/socialni-inovace-v-knihovnach
® https://www.ted.com/talks/ernesto_sirolli want to help someone shut up and listen

Strana:3z8


https://kisk.phil.muni.cz/cs/co-resime/projekty/socialni-inovace-v-knihovnach
https://www.ted.com/talks/ernesto_sirolli_want_to_help_someone_shut_up_and_listen

**ox Evropska unie
* * Evropsky socialni fond
* v " v
* Operacni program Zaméstnanost

Priloha €. 4 vyzvy 03_17_083

Reaguje na individualni situaci kazdého klienta

Sluzba by méla byt uzplsobena realnym potfebam kazdého klienta, neméla by byt tabulkovym
produktem Sitym pro neexistujiciho primérného obc¢ana.

.

Tym Locality zdokumentoval pripad Ruth, matky dvou déti a obéti domaciho nasili, ktery se stal ve
Velké Britanii. Ruth se po mnoha Zivotnich peripetiich proménila z uspésné byznysmenky na
nemocnou Zenu zavislou na socialnich davkach a pomoci druhych, a navic ji byly odebrany obé
déti. A to navzdory tomu, Zze mezi lety 2001 a 2008 (kdy se jeji situace postupné zhorSovala) s ni
pfislo do kontaktu 112 pracovniki socialnich sluzeb a v souctu bylo na rfeSeni jeji situace
vynaloZeno z vefejnych prostredk( 106 777 liber. Ukazalo se, Ze ji znacna cast ze sluzeb
nepomohla zajistit to, co skutec¢né potrebovala, ale vZzdycky jen to, na co méla tabulkové narok
(nékteré véci opakované, i kdyZ se prokazaly jako net&inné).’

Ca

Brnénsky projekt Rapid Rehousing, testujici v ¢eskych podminkach principy housing first, pfed
nastéhovanim s rodinami probere, jaky druh a intenzita podpory bude tfeba pro udrZeni si bydleni.
Dokonce i zptsob parovani rodin a socialnich pracovniku je individualizovany; pouZiva se metoda
ze zahrani¢niho projektu HVO querido. Ta je zaloZena na predpokladu, Ze kazdy pracovnik ma
néjaky prirozeny styl prace, stejné jako kazdému klientovi sedi a pomaha jiny styl prace (ten neni
staticky — mize se v ¢ase ménit). Pro co nejlepSi napojeni na klienta je dilezité vybrat pracovnika,
ktery mu bude vyhovovat a rozvijet.

Zvysuje kompetence cilové skupiny misto jejich udrzovani v zavislosti
na pomoci

Cilem sluzby by mélo byt, aby byla potfeba co nejkratSi dobu, tedy aby se klient co nejdfive
postavil na vlastni nohy. Toto je v kontrastu s tzv. pfepe€ovanim, kdy se klientim poskytuji i sluzby
(dost Casto proto, Ze se jedna o standardizovany balicek, viz pfedchozi princip), které by klient
jinak zvladal sam, ¢imz se posiluje jeho zavislost na poskytované sluzbé.

.

V' Nizozemsku funguje mnoho organizaci, které pomahaji pacientim propusténych z nemocnic
zotavit se. VétSina jich funguje na principu prisné délby prace: o jednoho ¢lovéka se stara az 20
sester najednou, kazda prijede, vykona jeden tkon a zase odjede (na kazdy vykon je presné dany

7 Podrobné info v brozurce Locality https://locality.org.uk/wp-content/uploads/2018/03/Locality-Report-
Diseconomies-updated-single-pages-Jan-2017.pdf, strana 29
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pocet minut, za jak dlouho se ma ukon zvliadnout). Neni ¢as zjistovat, jestli se néjaké tkony staly
postupné nadbytecnymi.

Zakladatel jedné z téchto organizaci, Jos de Blok, byl stavajicim systémem frustrovan natolik, Ze
svoji organizaci Buurtzorg zaloZil na radikainé odliSnych principech. Kromé spousty jinych
inspirativnich prvkd jeho zdravotni sestry z nizozemské organizace nedélaji nic, co mize pacient
udélat sam. Vysledkem jejich sluZzeb je o dost rychlej$i uzdraveni nez u konkurencnich sluzeb.
Zaroveri tim naplriuji misi jefich organizace - cilem jejich sluzby je, aby ji jeji klienti pfestali co
nejdrive vyuZivat.

Ma zabudovany zpusob jednoduchého zjiStovani zpétné vazby a
neustalého zlepsovani

Sluzba by neméla byt méfena vystupy - tedy kolik klientd Vam proslo pod rukama ani kolik ¢asu
jste s nimi stravili. Efektivnost sluzby by méla byt méfena realnym feSenim problémi VaSich
klientu.

Q)

Amsterdamska organizace Childprotect zabyvajici se ochranou ohroZenych déti se v minulosti pfi
hodnoceni prace soustfedila na pocet déti, se kterymi jeden zaméstnanec pracoval, a jejich
¢asovou kapacitu pro nabirani novych pripadd. Méreni se tedy zamérovalo pouze na kvantitu
prace, ale nikoliv na jeji kvalitu a pfidanou hodnotu klientam.

Ca

Organizace Childprotect v poslednich letech proSla radikalni proménou a nyni méri svoji praci
skrze jednoduchou otazku: Do jaké miry na stupnici od 0 do 10 je dité v bezpeci? Stupnice je
tvofena osmi otazkami, které si jejich klicovy pracovnik musi zodpovédét. Posun po stupnici pak
slouZi jako zacatek k diskuzi nad mechanismy jednotlivych pfikladd (co fungovalo, co ne, co je
tfeba jesté zkusit?), ne jako néstroj kontroly préce jednotlivych zaméstnanci.®

® Vice informaci o fungovéni Buurtzorg a podobnych organizaci naleznete v knize Frederica Laloux Budoucnost
organizaci (2016, nakladatelstvi Peoplecomm).

° prettéte se celou pfipadovou studii na odkazu

https://ec.europa.eu/esf/transnationality/filedepot download/1028/825.
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Vyuziva existujici zdroje misto vytvareni novych struktur

SluZzba by se méla co nejvice soustfedit na to, jaké struktury uz v dané oblasti jsou, a snazit se je
co do nejvétsi miry vyuzit, nez vytvaret nové struktury, pozice a nastroje, které budou mit uz z
definice daleko mensi Sanci na udrzitelnost.

Ca

Projekt Pes asistent reagoval na problém dlouhého a drahého vycviku asisten¢nich pst pro
zdravotné postizené. Napad projektu spocival v pfeklopeni roli osob se zdravotnim postizenim z
pasivnich Cekatelti na trenéry. Klienti tedy psa dostali v ramci tydn( po podani Zadosti (misto
standardrﬂ;ho pllroku) a skrze trénovani psa si zvySovali kompetence i oni. Klasicka win-win
situace...

Ca

Projekt 3S pfi poskytovani své terénni pecCovatelské sluzby co nejvice vyuziva lidi v sousedstvi
pecované osoby, které pretvari na neformalni pelovatele. Sluzbu tak zlevriuje a zefektivriuje a
navic je i kvalitnéjsi - sluzby se mimo jiné poskytuji i ve¢er a o vikendech, tedy mimo provozni
dobu klasické pecovatelské sluzby.™

Zajimavé principy pro extra inspiraci

. Vyuziva poznatky z behavioralnich véd

Napfiklad bohatou sadu znalosti o socialnich normach. Jakym zplsobem mohou informace o
chovani ostatnich lidi ovliviiovat Vase jednani? Pfesvédc&te se na nasledujicich pfikladech:

-

Narodni park v Arizoné chtél zabrénit lidem krast odtamtud zkamenélé dfevo. V parku tedy byly
vztyCeny cedule s napisem: ‘Mnoho navstévniku si v minulosti odneslo dfevo z tohoto parku, &imz
ho nenévratné zménili’. Toto varovani ale nemélo na kradezZe zadny vliv, napis se tedy zménil na:
‘VaSe dédictvi je kazdym dnem vandalizovano drobnymi kradeZemi zkamenélého dfeva, ro¢né se
ho ztraci 14 tun.’ Tato cedule uz efekt méla, akorat presné opacny: pocet kradeZi vzrostl z 5 na 8

19 http://elvahelp.cz/projkety/nase-projekty/
" https://www.esfcr.cz/projekty-opz/-/asset publisher/ODuZumtPTtTa/content/3s-sireni-efektivniho-modelu-
pecovatelske-sluzby?inheritRedirect=false
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procent. Napisy totiz v navstévnicich vyvolavaly pocit, Ze kradeZe dfeva jsou cCasté a socialné
pfijatelné chovéani.*?

Ca

Studenti z univerzity San Marcos svym behavioralnim experimentem chtéli docilit snizeni plytvani
elektrinou v domaéacnostech. Svému vzorku tedy poslali 4 riGzné varianty dopisu: prvni
upozorriovala, kolik dolarid mohou zodpovédnéj§im chovanim uSetfit, druha apelovala na
environmentalni rizika, treti na ‘dobré americké obCany’. Ani jeden typ dopist nezptsobil u svych
recipientt Zadnou zménu. AZ ten Ctvrty, ktery porovnaval Va$i spotiebu elektfiny s lidi v
sousedstvi, mél na miru Setfeni pfekvapivé velky pozitivni efekt. Socialni tlak Vaseho okoli je totiz
velmi G&inny néstroj pro zménu chovéni.*™®

. Bere znevyhodnéni své cilové skupiny jako nevyuzitou prilezitost

Tento princip bude nejlépe vysvétlen rovnou pomoci dvou pfikladd.

O

Thorkil Sonne si u svého ditéte, které bylo diagnostikované s poruchou autistického spektra, vsiml
dvou zajimavych dovednosti: skvélé paméti a neuvéritelného citu pro detail. Poté, co zjistil, Ze
vyhlidky na zaméstnani jsou u téchto lidi mizivé, zalozil spole¢nost Specialisterne, ktera téchto
dovednosti vyuZiva a trénuje autisty na praci s pocitaci. ProtoZze maji autisté desetkrat niZsi
chybovost v testovéani software, jsou pak vyhledévanymi zaméstnanci.**

Ca

Projekt Discovering hands vyuZiva toho, Ze nevidomi maji daleko vice rozvinuty hmat nez
vétSinova populace. Zaméstnava tedy slepé Zeny, které se snazi u pacientek odhalit rana stadia
rakoviny prsou. A délaji to s 0 50 % vétsi ispésnosti nez gynekologové. *°

. Boura predsudky vuci své cilové skupiné

Nize uvadime pro inspiraci dva typy sluzeb, které se kromé své cilové skupiny soustfedi i na
bofeni pfedsudkd a mytl kolujicich ve vefejném prostoru.

12 Cialdini, R. B., Demaine, L. J., Sagarin, B. J., Barrett, D. W., Rhoads, K., & Winter, P. L. (2006). Managing social norms
for persuasive impact. Social influence, 1(1), 3-15

B https://www.ted.com/talks/alex_laskey how behavioral science can lower your energy bill

1 www.specialisterne.com

B https://zeroproject.org/practice/discovering-hands-germany/
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Ca

Socialni podnik Pragulic Vas vezme na prochazku Prahou s bezdomovcem, ktery ji zna trochu z
jiného Ghlu, nez bézni turisti¢ti pravodci. Béhem prohlidky se dozvite nejen o temné strance
naSeho hlavniho mésta, ale také o Zivotni cesté Vaseho privodce. Je velka Sance, Ze se po této
prohlidce uZ nikdy nebudete divat na bezdomovce stejnyma oéima.*®

O

Rozbihajici se brnénsky projekt Symbios spolu ubytuje studenty vysokych Skol a mladez
opoustéjici détské domovy. Projekt by mél pomoci jak studentum prevazné socialnich obort
pretvorit si svij pohled na tuto cilovou skupinu, tak i détem z détskych domovu prosadit se v
dospélém svéts."’

Priloha €. 4 vyzvy 03_17_083

Ale hlavnhé nezapomente:

o Skvélé sluzby mohou poskytovat jen skvéli a Stastni zaméstnanci

Stastn&jsi lidé jsou pro organizaci mnohem pFinosnéjsi. Maji lepsi vysledky, jsou kreativn&jsi,
ochotnéjsi pustit se do FfeSeni problém, dokazi efektivnéji spolupracovat, dokonce jsou i méné
nemocni. Chcete védét, jak vyuZzit vnitini motivace a mit StastnéjSi zaméstnance? Jak zaujmout a
udrzet skvélé kolegy? Pieététe si nade kratka shrnuti na téma $tésti v praci'® a motivace™.

'® https://pragulic.com/

7 Vice informaci napk. tady: https://www.muni.cz/pro-media/tiskove-zpravy/projekt-symbios-nabidne-pomoc-lidem-
odchazejicim-z-detskych-domovu

*® https://drive.google.com/file/d/1W6SuJ3I53dYNNn-gn5_Vy7ZU7boZU4w9A/view

' https://drive.google.com/file/d/1dfRB7I2RCgds00-92CPuz\Wzyez8SC54Z/view
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