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DEFINICE ZAKLADNICH POJMU

Budouci potfeby klient(

Na rozdil od potfeby klienta (tzn. urlity, konkrétnim klientem pocitovany rozdil mez aktualnim stavem
a zadoucim stavem; souvislost s principem Zaméreni na klienta) pouzivame pojem budouci potfeby klient(
ve smyslu predikce zmén u skupiny klientl, ze kterych budou vyplyvat i nové potfeby v budoucnosti.

Cile sluzby

Cile, které si organizace stanovuje (a nasledné naplfiuje a vyhodnocuje) k pInéni vlastni vize a poslani.

Cile spoluprace s klientem

Cil spoluprace je prinik cili a pfani klienta na strané jedné s moznostmi, cili a poslanim socialni sluzby na
strané druhé. Za cil spoluprace muzeme povazovat stav zmény, ktery by mél nastat spoluptisobenim
klienta a poskytovatele sluzeb.

Dostupnost

Dostupnost zde mizeme chapat jako zajisténi sluzby v potfebném rozsahu. Rozsah sluzby neni stanoven
jednou provzdy. Misto, €as i kapacita sluzby by mély byt flexibilni, Zivé, ne rigidni (,hranice nejsou, hranice
se dgji“). Patfi sem otazky: jaky rozsah pomoci nabizime, jak jsme otevieni svétu, jak mame nastaveny
konzultaéni hodiny, pocet llzek, pocet pracovnikd, jak je sluzba pro klienta finanéné narocna...

Klient

Osoba, které jsou poskytovany socialni sluzby z dlivodu jeji nepfiznivé socialni situace.

Kvalita

Kdyz zde hovofime o kvalité, vychazime z definice kvality pfedevSim z pojeti orientace na poskytovatele
(spiSe nez na klienta, sluzbu jako produkt, naplnéni pfedem stanovenych pozadavkul ¢€i na cenu). Z tohoto
pohledu by si organizace poskytujici danou sluzbu méla sama ur€it pozadavky na danou sluzbu (napfiklad
bezpec&nost, spolehlivost...) a kvalita potom organizaci ukazuje, jak tyto pozadavky realna sluzba naplfiuje.
Kvalita také pomaha porovnat organizace stejného zaméreni mezi sebou a také ur€uje (spolu s hlediskem
efektivity, davéryhodnosti organizace a podilem na trhu) Uspéch organizace, tj. zajistuje ji "konkurenéni
vyhodu". Jako jednu z moznych definic zde Ize citovat:

"Kvalitni sluzba je vykonavana kvalifikovanymi pracovniky, poskytovana s pfiméfenym technickym a dalSim
vybavenim a poskytovana pfiméfené stavu klienta, je pfinosem pro zdravotni stav €i kvalitu Zivota, je
pfijatelna z hlediska hodnotové a emocionaini rovnovahy, je fadné zdokumentovana a zddvodnitelna"
(Karaffova, 2004 in Matl, Jablrkova, 2007a).

Nakladovost

Zde pouzity pojem nakladovost neboli v SirSim pojeti efektivita neboli hospodarnost je zplisob rozhodovani
a konani smérujici k dosazeni cilu (vystupl) s hospodarnym vyuzitim zdroji (vstupt). Mira efektivity mize
byt vyjadfena podilem nakladu (financnich, lidskych, materialnich, jinych) na vynosech (taktéz financnich,
materialnich, lidskych &i jinych). Jestlize bylo vysledk( dosazeno s pfiméfenymi naklady, tj. zdroje a aktivity
byly dobfe proménény ve vysledky, mizeme mluvit o efektivité.

Ovlivhovat efektivitu Ize rlznymi cestami: zplsobem hospodafeni s financemi, zpusobem realizace
jednotlivych opatfeni, projektd, aktivit i procesu, hledanim dalSich zdroji mimo organizaci (sitovani,
dobrovolnictvi...), mapovani okolniho prostiedi (inovace).

1 FOTR, Jifi. Tvorba strategie a strategické planovani: teorie a praxe. Praha: Grada, 2012. Expert. ISBN 978-80-247-3985-4.
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V dnedni dobé se klade stale vétsi diraz na efektivitu a vykonnost, a to nejen ve sféfe ziskové. Jsou to
pravé NNO hospodafici zejména s vefejnymi prostfedky, které by mély témto pozadavkim dostat.

V8echny vySe popsané pojmy tvofi Ctyfi kategorie, které by mély byt pfi feSeni efektivity sluzby v centru
naseho zajmu. Jinymi slovy, hledame optimalni ,mix* koktejlu potfebnost-dostupnost-kvalita-nakladovost.
Efektivnost Ize hodnotit z hlediska péti aspekta: vyuziti zdroju (optimalni volba zdroju), dosazeni cilu
(dosazena skutecnost vzhledem k planu), interni funkce (vynalozené zdroje vzhledem k dosazenym cilim),
stakeholders (do jaké miry byly uspokojeny v8echny zainteresované strany) a zmény prostiedi (dosazeni
cilu pfi sou¢asné zmeéné prostiedi).

Tento princip od organizace (resp. jejiho vedeni) olekava, Zze se chova jako "dobry hospodar”, tzn., jedna
chytfe a se svymi zdroji nezachazi nepromyslené. Organizace zde odpovida na otazku, jak nahlizi na
efektivitu, jaka rozhodnuti v zajmu a z pohledu efektivity Cini, a dokazuje, ze tento druh pfemysleni neni
nahodny a nahodily, ale je zabudovan do standardniho systému rozhodovani.

Nepfizniva socialni situace

.Nepfizniva socialni situace je v celém systému socialnich sluzeb vnimana jako alfa a omega nastaveni
sité socialnich sluzeb, koordinace socialnich sluzeb a redistribuce potencionalnich klientll do systému
poskytnuti socialni sluzby a je hlavnim a jedineénym voditkem pro nastaveni funkéniho planu péce,
podpory a pomoci. Samotné posouzeni nepfiznivé socialni situace je jednou z nejdulezitéjSich kompetenci
socialni pracovnice a socialniho pracovnika. Nepfizniva socialni situace neni staticka, ale neustale se vyviji
a tato dynamic¢nost klade naroky na opakované prehodnocovani, které musi byt nedilnou sou€asti procesu
poskytovani socialni sluzby. Poskytovatel socialnich sluzeb musi byt schopen neustale vyhodnocovat
nastaveni poskytovani socialni sluzby a reagovat na ménici se potfeby klientd. Proces posouzeni je
zaroven i zdrojem dulezitych informaci pro planovani sociélnich sluzeb.?

Nepfizniva socialni situace je oslabeni nebo ztrata schopnosti z ddvodu véku, nepfiznivého zdravotniho
stavu, pro krizovou socialni situaci, zivotni navyky a zplsob Zivota vedouci ke konfliktu se spole¢nosti,
socialné znevyhodnujici prostfedi, ohrozeni prav a zajmu trestnou Cinnosti jiné fyzické osoby nebo z jinych
zavaznych duvodu fesit vzniklou situaci tak, aby toto feSeni podporovalo socialni za¢lenéni a ochranu pred
socialnim vylou¢enim.?

Organizace

Skupina lidi se spoleCnymi cili, kterda ma své vlastni funkce s odpovédnostmi, pravomocemi a se vztahy
k dosahovani cilG.

Organizacni kultura

,Na organizacni kulturu je nahlizeno jako na pro organizaci specificky systém Siroce sdilenych predpoklad(
a hodnot, které davaji zaklad pro typické vzorce chovani. (George Gordon)

Kultura je ,jak se u nas véci délaji‘. Je to to, co je pro organizaci typické, zvyky, pfevladajici postoje,
vytvofené vzorce pfijatelného a oc¢ekavaného chovani.“ (David Drennan).*
Politika

Zaméry a zaméreni organizace formalné vyjadiené vrcholovym vedenim.®

2 Institut ,nepfizniva socidini situace” je vychodiskem a pfedmétem poskytovani socialnich sluzeb. Individualni projekt MPSV:
Inovace systému kvality socialnich sluzeb. https://www.mpsv.cz/documents/20142/225517/clanek 3.pdf/1df9d345-5077-6a03-6f27-
fb03a2de6c03

3 § 3 zakona 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach

4 Organizacni kultura. In: Wikipedia: the free encyclopedia [online]. San Francisco (CA): Wikimedia Foundation, 2001- [cit. 2020-04-
20]. Dostupné z: https://cs.wikipedia.org/wiki/Organizani_kultura

5 CSN EN ISO 9000. Systémy managementu kvality — zékladni principy a slovnik. Praha: Ufad pro technickou normalizaci,
metrologii a statni zkusebnictvi, 2016.
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Poslani

Poslani (nékdy se také pouziva vyraz ,mise“) ma konkrétni charakter ve vztahu k divodum, pro¢ byla
organizace zaloZena. Poslani vyjadfuje souhrn &innosti, které organizace realizuje, pfedstavuje definici
zameéfeni organizace ve vztahu k dosazeni pfedpokladanych uzitkd pro definovanou cilovou skupinu.

Potreby

Potfebou nazyvame pocitovany, resp. prozivany nedostatek nebo nadbytek néceho. Potfeby jsou
nejdalezitéjSim druhem motivi. Potfeba je provazena vnitfnim duSevnim napétim, které nas vede
k uréitému chovani, jehoz cilem je uspokojeni potreby.®

Potfebnost

AC je pfedevSim na pfislusném kraji, resp. obci, aby se zabyvala potfebnosti a dostupnosti socialnich
sluzeb tak, aby zajistila fungovani téch sluzeb, které jsou v regionu skute¢né Zadané a potfebné, je ukolem
i samotné organizace, aby v duchu efektivity poskytovala pfesné ty sluzby a pfesné v tom rozsahu, v jakém
jsou potfebné.

V tomto aspekt sledovani efektivity organizace vstupuje do hry poptavka — zajem o sluzbu ze strany klientd.
Podoba sluzby by se pak mé&la ménit v zavislosti na aktualni situaci v daném misté a ¢ase. Pfedpoklada to
tuto poptavku znat: mit k dispozici analyzy, kvalifikované odhady, data (at uz ziskana vlastnim vyzkumem
¢i od jiného subjektu. Snizi-li se nebo zvysi-li se potfebnost v pribéhu Casu, poskytovatel reaguje
pfizpasobenim dostupnosti sluzby (mistni, Casové, kapacitni...).

Proces

,Proces je soubor vzajemné provazanych nebo vzajemné pulsobicich Cinnosti, které vyuzivaji vstupy pro
dosazeni zamys$leného vysledku.“” Zamyslenym vysledkem je pak samotna poskytovana sluzba, nebo jiny
relevantni vysledek. Rizeni procest a &innosti v organizaci je pfedevsim o organizovani, koordinovani a
fizeni a jejich neustalém zlepSovani. Jedna se o cyklicky a opakovany proces. Proces nelze vnimat jen
jako samotné poskytovani sluzby, které je poskytovatell socialnich sluzeb hlavnim procesem. Vedle tohoto
hlavniho procesu je nezbytné fidit i dalSi, podplrné a fidici procesy. Je na volbé organizace, kterou metodu
pro fizeni kvality bude vyuzivat, podstatné je zachovani urcitych principl, zasad komplexnosti (dopad na
veSkeré procesy) a duraz na cyklus takového Fizeni (jako napf. DMAIC nebo PDCA).

Procesni fizeni

,Procesni fizeni (anglicky process-based management) je takovy zplsob Fizeni procesu v organizaci, ktery
zdurazriuje opakované procesy a jejich pribéh napfi¢ celou organizaci. Procesni fizeni bofi hierarchii
vzniklou diky organizacni struktufe, diky niz podnik rozdélen na useky, utvary Ci oddéleni a kazda
organizacni jednotka ma své odpovédnosti, ¢innosti a procesy. Pokud je totiz organizacni struktura pfilis
funkéné zaméfena (tedy kazda jednotka déla jen svoji specializaci), maji pracovnici tendenci vytvaret
bariéry pro procesy (hlavné komunikacni a v pfedavani prace), které jdou napfi¢. To ma pak negativni
dopad na vykonnost celé organizace.“®

Relevantni data a informace

Data a informace, ktera jsou dale zpracovana a konkrétné vyuzita.

6 Vice viz heslo Potfeby https://slovnik-cizich-slov.abz.cz/web.php/slovo/potreby

7 CSN EN ISO 9000. Systémy managementu kvality — zakladni principy a slovnik. Praha: Ufad pro technickou normalizaci,
metrologii a statni zkuSebnictvi, 2016.

8 Management mania [online]. Wilmington, New Castle County Delaware, USA: MANAGEMENTMANIA.COM, 2016 [cit. 2020-04-
16]. Dostupné z: https://managementmania.com/cs
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Rizeni (management) kvality

Rizeni kvality je ast fizeni organizace, jejiz cilem je predevs§im dosaZeni cilt organizace v oblasti kvality
jejich produkt (sluzeb) a procest. Vysledkem je neustalé zlepSovani kvality poskytovanych sluzeb
a optimalizace procesu nebo pracovnich postupd.®

Systém

Soubor vzajemné provazanych nebo vzajemné plsobicich prvka.

Systémové rozhodovani

Rozhodovani je proces, pfi kterém dochazi k nenahodnému vybéru zvice variant. Pfi systémovém
rozhodovani vede vybér urcité varianty ke zméné prvku systému, ktery nasledné dlouhodobé ovlivni cely
systém (fungovani socialni sluzby).

Vysledek

To, co vzeslo z néjaké ¢innosti, eho se ji dosahlo. Jedna se o dosazené pfinosy Ci vyhody, které bude
organizace mit, pokud naplni dany pozadavek. Jde o popis vysledného stavu, ktery nastane po spinéni
pozadavku. Napfiklad jaké budou pfinosy €i vyhody, pokud si organizace vramci pozadavku &. 10.1
uvédomuje svlj zavazek dosahovat vefejné deklarovaného poslani a cili? Kdo a co z toho v kone¢ném
dasledku bude mit? Jaky bude stav organizace &i jeji Casti po naplnéni tohoto pozadavku? Vysledky budou
podlozeny jasnymi dikazy (napf. zpravy, statistiky, grafy apod.), prezentujici vyvoj téchto vysledki( v Case s
trendem vyvoje.

Zainteresované strany

Zainteresované strany (Stakeholders) jsou jedinci, skupiny &i jiné organizace néjak svazané s organizaci.
Zahrnuje to zakazniky, zaméstnance, manazery firmy, vlastniky, dodavatele, vefejnou spravu a dalsi
subjekty. Je to tedy kdokoliv, kdo néjakym zpUsobem pfichazi do kontaktu s organizaci a jeji zivot nebo
fungovani néjakym zpusobem ovliviiuje. Je jedno, jestli je ovlivnéni pfimé nebo nepfimé.

Zavedeny systém

Zavedeny v tomto kontextu znamena kontinuitu a dlouhodobost shromazdovani, respektive zpracovavani
dat a informaci. Systém vyjadfuje vzajemnou provazanost jednotlivych oblasti sbéru dat vzhledem
k definovanému ucelu.

9 CSN EN ISO 9000. Systémy managementu kvality — z&kladni principy a slovnik. Praha: Ufad pro technickou normalizaci,
metrologii a statni zkusebnictvi, 2016.
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1.

PRINCIP SYSTEMOVEHO RIiZENI

Vedeni organizace je realizovano jako systém, jehoZ soucasti je trvalé Fizeni kvality. Jednotlivé Casti
organizace a Cinnosti jsou vzajemné propojeny tak, aby spoleCné vytvarely jeden smysluplny a logicky
provazany celek. Organizace definuje a fidi vzajemné souvisejici ¢innosti jako procesy, jejichz fungovani
a vztahy jsou trvale zlepSovany.

1.1

1.2.

VEDENi ORGANIZACE JE REALIZOVANO JAKO SYSTEM, JEHOZ SOUCASTI JE TRVALE
RIZENi KVALITY.

1.1.1.

1.1.2.

1.1.3.

1.1.4.

1.1.5.

PRISTUP A PLANOVANI: Organizace méa vytvofen a popsan svilj vlastni systém Fizeni,
jehoZ soucasti je i systém Fizeni a rozvoje kvality.

APLIKACE A REALIZACE: Organizace v praxi realizuje svuj systém fizeni, v€etné systému
fizeni

a rozvoje kvality.

PREZKOUMANI A HODNOCENI: Organizace prezkoumava a hodnoti funk&nost svého
systému fizeni, v€etné systému fizeni a rozvoje kvality.

ROZVOJ A ZLEPSOVANI: Organizace prab&zné rozviji a zlepSuje svij systém fizeni,
vCetné systému fizeni a rozvoje kvality.

VYSLEDKY: Organizace méa vytvofen a v praxi realizovan systém fizeni, jehoZ soudasti je
i systém fizeni a rozvoje kvality.

ORGANIZACE DEFINUJE A RIiDi VZAJEMNE SOUVISEJiCci CINNOSTI JAKO PROCESY,
JEJICHZ FUNGOVANI A VZTAHY JSOU TRVALE ZLEPSOVANY.

1.2.1.

1.2.2.

1.2.3.

1.2.4.

1.2.5.

PRISTUP A PLANOVANI: Organizace definuje a fidi svou &innost jako proces, jehoz
fungovani a vztahy jsou trvale zlepSovany.

APLIKACE A REALIZACE: Organizace v praxi realizuje procesni fizeni. To znamena, fidi
jednotlivé procesy tak, aby probihaly v souladu se stanovenymi pisemnymi postupy, zajistuje
zdroje pro jejich fungovani a monitoruje jejich prubéh.

PREZKOUMANI A HODNOCENI: Evaluace procest je systematickad a soustavna &innost
zajisténa potfebnymi zdroji (personalnimi, materialnimi, financnimi). Kritéria kvality jsou
monitorovana a vyhodnocovana.

ROZVOJ A ZLEPSOVANI: Organizace dlouhodobé zlep$uje fungovani svych procesl na
zakladé kontinualniho méfeni jejich vykonnosti a kvality tak, aby dosahovaly pozadovanych
vysledka.

VYSLEDKY: Procesni systém Fizeni organizace.
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2.

PRINCIP ZAMERENI NA KLIENTA

Organizace ma identifikovany sveé klienty, jejich o€ekavani a potfeby spojené s feSenim nepfiznivé socialni
situace. Pravidelné vyhodnocuje jejich naplfiovani, pficemz nepfebira odpovédnost klientd za FeSeni
nepriznivé socialni situace. Poskytovani socialnich sluzeb respektuje individualni potfeby, charakter
a osobnost kazdého ¢lovéka ve vSech relevantnich oblastech (socialni, zdravotni, duchovni). Poskytované
sluzby jsou pro klienty bezpecéné.

2.1.

2.2.

ORGANIZACE MA IDENTIFIKOVANY SVE KLIENTY. REAGUJE NA ZMENY POTREB CiLOVE
SKUPINY A AKTIVNE ZJISTUJE OCEKAVANI A POTREBY KLIENTU SPOJENE S RESENIM
JEJICH NEPRIZNIVE SOCIALNI SITUACE.

2.1.1. PRISTUP A PLANOVANI: Organizace systematicky analyzuje potfeby své cilové skupiny,
vCetné potfeb spojenych s feSenim jejich nepfiznivé socialni situace. Vysledky se odrazeji
v dlouhodobych rozvojovych dokumentech nebo provedenych zménach. Organizace
analyzuje oblasti, ve kterych nedostateCné reaguje na SirSi potfeby cilové skupiny. Pro
planovani sluzby, formulaci osobnich cilt €i cild spoluprace, motivaci klienta a podporu pfi
rozhodovani klienta pouziva organizace odborné metody relevantni pro danou cilovou
skupinu. Pracovnici v pfimé péci védi, jaké nepfiznivé socialni situace klienti fesi a jaka je
jejich role pfi podpofe klienta.

2.1.2. APLIKACE A REALIZACE: Organizace pouziva uceleny systém pro zjiStovani potieb klientd
v€etné vylucovani zdroja, které by byly pro klienta nadbyte¢né a miry moznych negativnich
dopadu sluzby do zivota klienta. Pracovnici vyhodnocuji relevantni aspekty poskytovani
sluzby pro klienta (v€etné negativnich dopadd) a rozuméji jednotlivym postupim a znaiji
jejich teoreticka vychodiska.

2.1.3. PREZKOUMANI A HODNOCENI: Organizace pravideln& pfezkoumava metody identifikace
potfeb klientd a jejich ucinnost. Organizace pravidelné u vSech klientd pfezkoumava, zda
nabidka jejich sluzeb odpovida zjisténym potfebam klientl, jejich ofekavani & zménam
VvV nepfiznivé socialni situaci.

2.1.4. ROZVOJ A ZLEPSOVANI: Organizace pfijima opatfeni ke zlepSeni metod identifikace
potieb klientd a jejich G€innosti. Organizace pravidelné aktualizuje nabidku svych sluzeb
v zavislosti na zménach v potfebach klientd. Pokud organizace zjisti, Ze se potfeby,
oCekavani Ci nepfizniva situace klienta zménily, reaguje na to potfebnou zménou v rozsahu
a zpUsobu poskytovani sluzeb.

2.1.5. VYSLEDKY: Socialni sluzby organizace jsou poskytovany osobam, které je skutecné
potfebuji a organizace zna jejich oCekavani a potieby. Nabidka poskytovanych sluzeb
naplfiuje potfeby vSech klientll spojené s feSenim nepfiznivé socialni situace.

ORGANIZACE VYHODNOCUJE NAPLNOVANiIi CiLU SLUZBY | CiLU SPOLUPRACE
S KLIENTEM, PRICEMZ NEPREBIRA ODPOVEDNOST KLIENTU ZA RESENI NEPRIiZNIVE
SOCIALNI SITUACE. POSKYTOVANE SLUZBY JSOU PRO KLIENTY BEZPECNE.

2.2.1. PRISTUP A PLANOVANI: Organizace reflektuje svoji miru odpovédnosti za FeSeni
nepfiznivé socialni situace klientd a je si védoma rizik (socialnich, fyzickych atd.), ktera pro
klienta mohou plynout v souvislosti s poskytovanim sluzby.

2.2.2. APLIKACE A REALIZACE: Organizace ma funkéni systém pro vyhodnocovani cill
spoluprace s klientem. Tento systém vede k dalSi individualizaci poskytovanych sluzeb.

Zaméstnanci pracuiji s riziky, ktera mohou pro klienty nastat a voli takové postupy, ktere jsou
pro klienta co nejvice bezpe&né. Nejistota z moznych rizik organizaci, zaméstnance ani
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2.3.

2.2.3.

2.2.4.

2.2.5.

klienty nepfiméfené nesvazuje, nevede Kk poruSovani prav klientd a ztraté jejich
samostatnosti.

PREZKOUMANI A HODNOCENI: V pfipadé, Ze klient nefesi svoji nepfiznivou socialni
situaci Ci akceptuje rizika s vy$Sim dopadem do svého zivota, sluzba prfehodnocuje své
metody a postupy prace. Organizace také feSi rizika spojena s moznym odchodem klientd
ze sluzby (ukon&enim sluzby). Pribézné je vyhodnocuje, fidi a komunikuje.

ROZVOJ A ZLEPSOVANI: Organizace pfijima opatfeni ke zlep$eni metod vyhodnocovani
cild sluzby i cild klientd v kontextu feSeni jejich nepfiznivé socialni situace. Organizace také
zlepSuje své metody prace s riziky tak, aby poskytované sluzby byly pro klienty v maximalni
mozné mife bezpecéné.

VYSLEDKY: Organizace nepfebira odpovédnost za feSeni nepfiznivé situace klienta, ale
aktivné mu pomaha, aby byl on sam nositelem jejiho feSeni. Socialni sluzby jsou pro klienta
bezpelné a predvidatelné, a to i pfi zachovani prava klienta na pfimérena rizika v Zivoté.
Klient se v socialni sluzbé citi bezpe€né, zaroven ale také svobodné.

POSKYTOVANE SLUZBY RESPEKTUJi INDIVIDUALNI POTREBY, CHARAKTER
A OSOBNOST KAZDEHO CLOVEKA V RELEVANTNICH OBLASTECH.

2.3.1.

2.3.2.

2.3.3.

2.3.4.

2.3.5.

PRISTUP A PLANOVANI: Organizace stanovuje minimalni éasovou a personalni dotaci pro
individualni poskytovani sluzby klientovi.

APLIKACE A REALIZACE: Prostfednictvim multidisciplinarnino pfistupu napliuji
poskytované sluzby potfeby v relevantnich oblastech kaZzdého klienta (napf. duchovni,
zdravotni, socialni).

PREZKOUMANI A HODNOCENI: Organizace priibézné analyzuje vnitfni pravidla své
sluzby, ktera omezuiji individualni potfeby klientu.

ROZVOJ A ZLEPSOVANI: Na zaklad& analyz vnitinich pravidel zavadi organizace takova
opatfeni, ktera zabranuji dalSimu omezovani individualnich potreb klientd.

VYSLEDKY: Socidlni sluzby organizace jsou poskytovany v souladu s potfebami
jednotlivych osob a jsou v maximalni mozné mife individualizované.



| PRINCIP NEJLEPSi PRAXE

3.

PRINCIP NEJLEPSi PRAXE

Organizace pfi fizeni své Cinnosti a praci s klienty vyhledava a pouziva nejlepSi empiricky ovéfené metody
a techniky v kombinaci s profesionalnimi etickymi standardy, a to v souladu s dosaZenou urovni poznani
u nas i ve svété. Organizace vyuziva inovace a moderni trendy ve prospéch svych klientt a pro zvySovani
schopnosti plnit pozadavky vSech zainteresovanych stran.

3.1

ORGANIZACE PRI RiZENi SVE CINNOSTI VYHLEDAVA A POUZIVA NOVE EMPIRICKY
OVERENE METODY A TECHNIKY V KOMBINACI S PROFESIONALNiIMI ETICKYMI
STANDARDY, A TO V SOULADU S DOSAZENOU UROVNIi POZNANI U NAS | VE SVETE.

3.1.1.

3.1.2.

3.1.3.

3.1.4.

3.1.5.

PRISTUP A PLANOVANI: Organizace stanovuje postupy sledovani nejnovéjsiho vyvoje
metod a prace s klienty, etickych standard(, metod vedeni, fizeni, organizace prace
a novych souvisejicich technologii.

APLIKACE A REALIZACE: Organizace zavadi do praxe nové metody, profesionalni &i etické
standardy a technologie. Nové metody, standardy Ci technologie jsou zavadény na vSech
souvisejicich organiza¢nich urovnich, souéasti jejich zavadéni je proces uéeni.

PREZKOUMANI A HODNOCENI: Pfi zavadéni novych metod, standard(i a technologii
organizace hodnoti jejich pfinos a dopad na zainteresované strany. Pfi hodnoceni efektivity
zavadénych nebo jiz pouzivanych metod a technologii vyuziva organizace zpravidla
srovnani s vnéjSimi sluzbami. Dle vysledk( hodnoceni organizace stanovi aktivity v oblasti
uceni. V souladu s principem Vzajemné prospésSnych vztahu se organizace sdili inovativni
postupy a jejich vysledky jako pfiklady dobré praxe s dalSimi organizacemi.

ROZVOJ A ZLEPSOVANI: Organizace prokazatelné a systematicky zlep$uje vlastni praxi
v praci s klienty i své Fizeni zavadénim novych metod a technik nebo postupnym
kvalitativnim vyvojem jiz zavedenych metod a technik prace. Organizace pro zlepSovani
vyuziva vystupy z hodnoceni a procesu uceni.

VYSLEDKY: Organizace pracuje v souladu s aktualnimi trendy, vyuziva takové moderni
a inovativni metody a techniky prace, které spoleéné vytvafi prospésny a fungujici systém
a organizaci rozvijeji a zlepsuji jeji sluzby.



| PRINCIP VZAJEMNE PROSPESNYCH VZTAHU

4.

PRINCIP VZAJEMNE PROSPESNYCH VZTAHU

Organizace rozviji vztahy se vSemi partnery (zainteresovanymi stranami) zaloZené na identifikovani
a naplhovani jejich pozadavku, vzajemné davére, spolehlivosti a sdileni informaci. Zakladem c&innosti
organizace je spoluprace a vytvareni podminek pro dlouhodoba partnerstvi, a to pfedevsim pfi poskytovani
sluzeb klientiim.

4.1.

ORGANIZACE ROZViJi VZTAHY SE VSEMI PARTNERY (ZAINTERESOVANYMI STRANAMI)
ZALOZENE NA IDENTIFIKOVANiI A NAPLNOVANI JEJICH POZADAVKU, VZAJEMNE DUVERE,
SPOLEHLIVOSTI A SDILENi INFORMACI. ZAKLADEM CINNOSTI ORGANIZACE JE
SPOLUPRACE A VYTVARENI PODMINEK PRO DLOUHODOBA.

4.1.1.

4.1.2.

4.1.3.

4.1.4.

4.1.5.

PRISTUP A PLANOVANI: Organizace ma u v$ech svych identifikovanych partnert
(zainteresovanych stran) a jejich pozadavkl stanoveno, kdo se jejich pozadavky v organizaci
zabyva, jakych vystupl a vysledkl a jakymi zplUsoby chce organizace jejich plnéni
dosahnout. Organizace ma stanoveny priority v plnéni pozadavkl svych partnerd
(zainteresovanych stran) a to u partnert externich i internich.

APLIKACE A REALIZACE: Na zakladé priorit organizace s partnery systematicky sdili
informace a vytvari podminky pro spolupraci a dlouhodoba, vzajemné vyhodna partnerstvi.

PREZKOUMANI A HODNOCENI: Organizace prib&zné sleduje a vyhodnocuje plnéni
pozadavkl svych partnerd (zainteresovanych stran), pracuje systematicky s jejich zpétnymi
vazbami a stanovuje pfipadna opatfeni, pokud jejich poZzadavky nejsou plnény nebo pokud
neni dosazeno vzajemné prospésnych vztahu (pfedpokladanych pfinosu).

ROZVOJ A ZLEPSOVANI: Vysledky hodnoceni ovliviiuji interni dokumenty organizace
i dokumenty rozvoje sité socialnich sluzeb.

VYSLEDKY: Organizace ma funkéni vztah se svymi partnery a spolupracuje s nimi.
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| PRINCIP UCiCi SE ORGANIZACE

5.

PRINCIP UCiCi SE ORGANIZACE

Organizace se vyrovnava s internimi i externimi zménami ve svém okoli (pfilezitosti, ohrozeni) neustalym
ZlepSovanim a uc€enim se. Systematicky rozvoj organizace je zaloZen na zpuUsobilosti zaméstnancu, jejich
znalostech a dovednostech. Organizace realizuje systematicky rozvoj znalosti a dovednosti
prostfednictvim nejriznéjSich forem uéeni se a vyhodnocuije jejich efektivitu.

5.1.

UCici SE ORGANIZACE JE TAKOVA, KDE DOCHAZI K NEUSTALEMU UCENIi SE
U ZAMESTNANCU VSECH TYPU PRACOVNICH POZIC. ZAMESTNANCI JSOU V TOMTO
UCENi PODPOROVANI A JE PRIROZENOU SOUCASTI VSECH CINNOSTI.

5.1.1.

5.1.2.

5.1.3.

5.1.4.

5.1.5.

PRISTUP A PLANOVANI: Proces ugeni vede organizaci ke zm&nam ve zp(sobu uvaZovani
pfi feSeni dopadl zmén i postojl ke kontextu svého pusobeni. Jednotlivé pracovni pozice
organizacéni struktury obsahuji pracovni kompetence a plany jejich rozvoje.

APLIKACE A REALIZACE: K procesu uceni dochazi na urovni celé organizace, tyma,
jednotlivet i komunit, na které socialni sluzba plsobi. Na pfipravé pland vzdélavani
a rozvoje se podileji zaméstnanci pfipadné jiné zainteresované osoby.

PREZKOUMANI A HODNOCENI: Organizace ma nastaveny systém, na zakladé&, kterého
hodnoti proces uceni v SirS§im kontextu svého plsobeni a zpracovava jeho vystupy jako
podklady pro daldi zmény.

ROZVOJ A ZLEPSOVANI: Vystupy vyhodnoceni se vyuZivaji pro dal$i zlepSovani procesu
uceni se. Organizace reviduje své formy uc€eni se, fizeni znalosti a metody zjiStovani potfeb
a spokojenosti zaméstnancu.

zmeény. Zaméstnanci vSech typu pracovnich pozic se zapojuji do procesu zlepSovani.
Organizace uchovava, rozviji, sdili a vyuziva své znalosti a metody prace.
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| PRINCIP ZDRAVE ORGANIZACNI KULTURY

6.

PRINCIP BUDOVANi ZDRAVE ORGANIZACNi KULTURY

Budovani zdravé organizacni kultury je vedenim organizace vnimano jako nedilna a dllezita soucast fizeni
organizace a rozvoje kvality. Clenové vedeni sdili spoleénou pfedstavu optimalniho nastaveni organizaéni
kultury. V organizaci jsou riznymi nastroji cilené budovany jednotlivé prvky organizaéni kultury (hodnoty,
postoje, vztahy, vzory a normy chovani), které podporuji dosazeni poslani, cili organizace a zaméreni
vS8ech pracovnikd na naplnéni potfeb klientl a oekavani dalSich zainteresovanych stran.

6.1.

6.2.

CLENOVE VEDENi ORGANIZACE SDiLi SPOLECNOU A VSEMI AKCEPTOVANOU
PREDSTAVU OPTIMALNIHO NASTAVENI ORGANIZACNI KULTURY. TATO PREDSTAVA
VZNIKLA JAKO VYSLEDEK VZAJEMNE KOMUNIKACE A DISKUZE CLENU VEDENI.

6.1.1. PRISTUP A PLANOVANI: Organizace ma v rdmci existujicich zptisobu komunikace vytvoren
prostor pro diskuzi nad nastavenim organizacni kultury organizace.

6.1.2. APLIKACE A REALIZACE: Clenové vedeni organizace priib&zné diskutuji nad nastavenim
organizacéni kultury, hledaji vSemi sdilenou a akceptovanou predstavu o tom, jaké hodnoty,
postoje, vztahy, vzory a normy chovani chtéji v organizaci prosazovat. PoZadovana kultura
organizace je zaméfena na dosazeni poslani, cild a zasad organizace, plnéni potfeb
a o6ekavani klientd a dalSich relevantnich zainteresovanych stran.

6.1.3. PREZKOUMANI A HODNOCEN:I: Clenové vedeni organizace diskutuji nad tim, zda jimi
prosazovana organizacni kultura skute¢né podporuje dosazeni poslani, cili a zasad
organizace, je zaméfena na plnéni potfeb a ocekavani klientl a dalSich relevantnich
zainteresovanych stran.

6.1.4. ROZVOJ A ZLEPSOVANI: Clenové vedeni organizace v pfipadé potfeby méni svou
pfedstavu o optimalnim nastaveni organiza¢ni kultury tak, aby podporovala dosazeni
poslani, cill a zasad organizace, byla zaméfena na pInéni potfeb a olekavani klient(
a dalSich relevantnich zainteresovanych stran.

6.1.5. VYSLEDKY: Clenové vedeni organizace sdili spoleénou a v&emi akceptovanou predstavu
optimalniho nastaveni organizac¢ni kultury. Tato kultura podporuje dosazeni poslani, cill
a zasad organizace, je zaméfena na pInéni potfeb a oCekavani klientd a dalSich relevantnich
zainteresovanych stran.

ORGANIZACE ZAMERNE BUDUJE A POSILUJE ZADOUCiIi ORGANIZACNi KULTURU
RUZNYMI NASTROJI NA VSECH UROVNICH A VE VSECH CINNOSTECH ORGANIZACE.

6.2.1. PRISTUP A PLANOVANI: Organizace méa vytvofeny nastroje pro budovani a posilovani
Zadouci organizacni kultury.

6.2.2. APLIKACE A REALIZACE: Organizace v praxi uplatfiuje nastroje pro budovani a posilovani
Zadouci organizacni kultury.

6.2.3. PREZKOUMANI A HODNOCENI: Organizace pfezkouméavéa a hodnoti, zda jsou jeji nastroje

pro budovani a posilovani Zadouci organizaéni kultury funkéni a zda je skutecné
dosahovano pozadovanych hodnot, postoju, vztaht, vzorl a norem chovani.

6.2.4. ROZVOJ A ZLEPSOVANI: Organizace prab&zné zlepSuje a rozviji své nastroje pro
budovani organizacni kultury.

6.2.5. VYSLEDKY: V organizaci je zavedena poZadovana organiza¢ni kultura (hodnoty, postoje,
vztahy, vzory a normy chovani), ktera podporuje dosazeni poslani, cili a zasad organizace,
je zaméfena na pInéni potfeb a o€ekavani klientll a dalSich relevantnich zainteresovanych
stran.
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PRINCIP EFEKTIVITY

7. PRINCIP EFEKTIVITY

Snaha o efektivni poskytovani sluzeb znamena neustalé vyvazovani potfebnosti, dostupnosti, kvality
a nakladovosti pfi naplnéni uéelu a cile poskytovanych sluzeb. V praxi to znamena vyhodnocovani kazdého
konani organizace z pohledu toho, jaky dopad bude mit toto dané konani na kazdy jednotlivy parametr
efektivity, pokud ma byt dosazeno stanovenych cilli u¢elnym zpusobem.

7.1. SNAHA O EFEKTIVNi POSKYTOVANiIi SLUZEB ZNAMENA NEUSTALE VYVAZOVANI
POTREBNOSTI, DOSTUPNOSTI, KVALITY A NAKLADOVOSTI PRI NAPLNENi UCELU A CILE
POSKYTOVANYCH SLUZEB.

7.1.1. PRISTUP A PLANOVANI: Organizace ma stanovené a pouzivd metody, pomoci kterych
vyvazuje potfebnost, dostupnost a kvalitu sluzby.

7.1.2. APLIKACE A REALIZACE: Organizace prubézné a systematicky zjiStuje potfebnost sluzby
a sbira data o jeji efektivité a ucelnosti.

7.1.3. PREZKOUMANiI A HODNOCENI: Organizace shromazduje a analyzuje vhodné udaje
k prokazovani efektivnosti sluzby. Organizace pfi Uspornych opatfenich vzdy zkouma dopad
na naplnéni ucell a cilu sluzby. Zjistuje, jaky pfinos meélo poskytnuti socialni sluzby pro
uzivatele, k jakym specifickym zménam doSlo u uzivatelu, ktefi vyuzivaji sluzby.

7.1.4. ROZVOJ A ZLEPSOVANI: Organizace na zakladé zjisténi navrhuje opatieni vedouci
k odstranéni chyb a k efektivnéjSimu a ucelnéjSimu poskytovani sluzby.

7.1.5. VYSLEDKY: Organizace méa vyvazenou potfebnost, dostupnost, kvalitu a nakladovost.
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8.

PRINCIP RiZENi NA ZAKLADE FAKTU

Rozhodovaci procesy by mély byt na v8ech urovnich organizace fizeny relevantnimi fakty, proto rozhodnuti
vedoucich pracovnikd musi byt zalozena na analyze dat a informaci. Soucasti fizeni organizace je proto
planovani a realizovani rliznych metod a technik monitorovani a vyhodnocovani relevantnich dat kli¢ovych
procesu a ¢innosti.

8.1.

8.2.

ORGANIZACE MA ZAVEDENY SYSTEM SHROMAZDOVANiIi RELEVANTNICH DAT
A INFORMACI, POTREBNYCH PRO KAZDODENNi (OPERATIVNI) | DLOUHODOBE
(SYSTEMOVE) ROZHODOVANI. ZISKANE INFORMACE ANALYZUJE A INTERPRETUJE TAK,
ABY PRACOVNIKUM POSKYTOVALY RELEVANTNi A UZITECNE PODKLADY PRO JEJICH
ROZHODOVANI NA INDIVIDUALNI | TYMOVE UROVNI.

8.1.1. PRISTUP A PLANOVANI: Organizace m& popsany metody a zpUsoby analyzy
a interpretace ziskanych dat a informaci. Organizace vi a je schopna to dolozZit, jaké
informace zjiStuje a shromazduje. Organizace ma popsan systém shromazdovani,
zaznamenavani a predavani dulezitych informaci. Dulezité dokumenty, které obsahuji
rozhodnuti organizace o jejim dalSim sméfovani a rozvoji, obsahuji také data, informace,
analyzy a jiné podklady, na zakladé kterych byla dana rozhodnuti provedena. Management
organizace si uvédomuje rozdil mezi rozhodovani na zakladé dojmu, pocitld (,myslime si“)
a fakta (,vime®).

8.1.2. APLIKACE A REALIZACE: Pracovnici a pracovnice vi, které informace jsou pro né dulezité,
dokazi zdlvodnit, proc€ je zjistuji a shromazduji, k ¢emu je v praxi pouzivaji. Informace jsou
vzdy dostupné tém pracovnikim ¢&i pracovnicim, ktefi je potfebuji. Pracovnici a pracovnice
v pfimé praci védi, jaké informace potfebuji k tomu, aby mohli poskytovatel kvalitni
a bezpecné sluzby svym klientim a klientkam, védi, jak tyto informace ziskat a pouzivat.
Pfed kazdym systémovym rozhodovanim jsou shromazdény potfebna data, provedeny
pFislusné analyzy, vyzkumy, interpretace apod.

8.1.3. PREZKOUMANI A HODNOCENI: Ziskana data a informace jsou analyzovany

a interpretovany k pfedem danym ucelim, vystupy z téchto analyz jsou pouzivany jako
vstupy do rozhodovacich procest a €innosti.

8.1.4. ROZVOJ A ZLEPSOVANI: Pokud ziskana data naznaduji potfebu zmény, popf. nutnost
doplnéni o jina data, organizace na to pruzné reaguje.

8.1.5. VYSLEDKY: Organizace ma dostatek srozumitelnych a vyuzitelnych dat, jejichZ pouzivani je
prokazatelné pFinosné pro vSechny zainteresované strany. Pracovnici organizace se
rozhoduji na zakladé shromazdénych, analyzovanych a interpretovanych dat a informaci.

NEZBYTNYM PODKLADEM PRO PLANOVANi DALSIHO ROzZVOJE ORGANIZACE
A ZLEPSOVANI JEJICH SLUZEB JSOU INFORMACE O BUDOUCICH POTREBACH KLIENTU
A DALSICH RELEVANTNICH ZAINTERESOVANYCH STRAN.

8.2.1. PRISTUP A PLANOVANI: Organizace ma& popsany metody a zpUsoby analyzy
a interpretace ziskanych dat a informaci, které se tykaji klientu.

8.2.2. APLIKACE A REALIZACE: Organizace pravidelné zjiStuje data a informace, na zakladé
kterych predikuje budouci potfeby svych klientu.

8.2.3. PREZKOUMANIi A HODNOCENI: Zzjisténa data a informace jsou analyzovany
a interpretovany.
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| PRINCIP RiZENi NA ZAKLADE FAKTU

8.2.4. ROZVOJ A ZLEPSOVANI: Organizace pouziva zjisténé predikce budoucich potfeb klientl
a dalSich zainteresovanych stran jako jeden z hlavnich podkladi pfi dlouhodobém
strategickém planovani budoucnosti své organizace a zlepSovani kvality svych sluzeb.

8.2.5. VYSLEDKY: Plany rozvoje organizace jsou v souladu i s o&ekavanymi potfebami klient
a dalSich zainteresovanych stran.

15



| PRINCIP SPOLECENSKE ODPOVEDNOSTI

9. PRINCIP SPOLECENSKE ODPOVEDNOSTI

Organizace vnima kontext, ve kterém plsobi, a snazi se neustale plsobit na jeho zlepSovani. Uvédomuje
si svoji odpovédnost a disledky svého plUsobeni v riznych oblastech. Jedna se pfedevsim o odpovédnost
ve vztahu k zivotnimu prostfedi, k mistni komunité a k pozitivnimu ovliviiovani spoleCenské atmosféry
zejména ve vztahu k marginalizovanym, diskriminovanym a znevyhodnénym jednotlivedm &i skupinam.

9.1. ORGANIZACE SI UVEDOMUJE DOPAD SVEHO PUSOBENi NA DALSi OBLASTI ZIVOTA
NAPRIKLAD ZIVOTNi PROSTREDIi, KOMUNITU, KULTURNi DENIi, POLITICKOU SITUACI
ATD., VNIMA A MONITORUJE SITUACI VE SPOLECNOSTI / KOMUNITE A SNAZi SE SVYM
PUSOBENIM PRISPIVAT KE ZLEPSOVANI ZIVOTA V TETO KOMUNITE.

9.1.1.

9.1.2.

9.1.3.

9.1.4.

9.1.5.

PRISTUP A PLANOVANI: Spolegenska odpovédnost je jednim z kritérii, na zakladé&, kterych
jsou formulovany poslani, cile a hodnoty organizace, v ramci planovani rozvoje svych
¢innosti bere organizace v potaz také dopad svého plsobeni na dal$i oblasti Zivota napf.
zivotni prostredi, kulturni déni, socialni situaci.

APLIKACE A REALIZACE: Organizace respektuje pravidla komunity, ve které pusobi,
monitoruje jeji potfeby a aktivné se snazi nabizet a prosazovat zlepSovani Zivota v komunité.
Organizace poskytuje svou sluzbu s ohledem na Zivotni prostfedi a minimalizuje negativni
dopad svého plsobeni i v ramci dalSi oblasti zivota.

PREZKOUMANiI A HODNOCENI: Organizace vyhodnocuje dopady svého pusobeni na
mistni komunitu a na dalSi oblasti zivota. Vytvafi podminky k funk&nimu zaélenéni svych
sluzeb do mistniho prostfedi. Organizace prabézné reflektuje a hodnoti svij vliv na dalsi
oblasti zivota, napfiklad na Zivotni prostfedi, kulturni déni, socialni situaci, v ramci nastroja
interni komunikace (= témata dopadu plsobeni organizace na dalSi oblasti zivota se objevuji
na poradach, intervizich, supervizich, konzultacich apod.).

ROZVOJ A ZLEPSOVANI: Organizace je schopna ménit charakter sluzby v souladu se
situaci a poptavkou v komunité. Organizace prubézné zlepSuje svuj interni zplsob
komunikace o vlivu jejiho pasobeni na zivot komunity v€etné dopadl na dal$i oblasti Zivota.

VYSLEDKY: Organizace svou &innosti ptispiva k celkovému zlep$ovani Zivota ve své
komunité a svou €innosti pozitivné plsobi na dalSi oblasti zivota komunity.

9.2. ORGANIZACE SE SNAZi POZITIVNE OVLIVNOVAT SPOLECENSKOU ATMOSFERU ZEJMENA
VE VZTAHU K MARGINALIZOVANYM, DISKRIMINOVANYM A ZNEVYHODNENYM
JEDNOTLIVCUM €I SKUPINAM.

9.2.1.

9.2.2.

9.2.3.

PRISTUP A PLANOVANI: Spoleenska atmosféra ve vztahu k diskriminovanym
a znevyhodnénym jednotlivelim ¢i skupinam je jednim z faktord, na zakladé, kterych je
planovana Cinnost organizace.

APLIKACE A REALIZACE: Organizace usiluje o to, aby kumulace klientd sluzby negativné
neovliviiovala charakter komunity v daném misté. Organizace dolozitelnymi pfiklady aktivné
pfispiva k pozitivnimu vnimani klientl ve spole€nosti, aktivné vytvafi pro klienty takové
moznosti a pfileZitosti, aby mohli byt pro komunitu, ve které Ziji, prospé&sni a aktivnhé se na
jejim budovani a fungovani podilet. Organizace aktivné, pozitivné a transparentné informuje
o své Cinnosti. Organizace se snazi aktivné ménit pohled na problematiku socialnich sluzeb,
jako na sluzby poskytované ve vefejném zajmu.

PREZKOUMANiI A HODNOCENI: Organizace vyhodnocuje dopady svého plisobeni na
spoleCenskou atmosféru, zejména ve vztahu k marginalizovanym, diskriminovanym
a znevyhodnénym jednotliveim ¢i skupinam.
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9.2.4.

9.2.5.

ROZVOJ A ZLEPSOVANI: Na zakladé hodnoceni svého vlivu na Zivot mistni komunity
organizace prubézné pfijima opatfeni, ktera vedou k inovacim a zlepSovani nastrojl
pouzivanych k pozitivnimu ovliviiovani spole¢nosti.

VYSLEDKY: Diky plisobeni organizace se pozitivné méni spole¢enska atmosféra zejména
ve vztahu k marginalizovanym, diskriminovanym a znevyhodnénym jednotliveim ¢&i
skupinam.

17



| PRINCIP DOSAHOVANI VYSLEDKU

10.

PRINCIP DOSAHOVANIi VYSLEDKU

Organizace si uvédomuje svlij zavazek dosahovat verfejné deklarovaného poslani a cill. Trvale pini své
poslani a dosahuje svych vefejné deklarovanych i internich cild, a to pfedevSim ve vztahu ke svym
klientim. Dosahovani téchto vysledkl dlouhodobé sleduje, prokazuje, prezentuje a vhodnou formou
komunikuje se vSemi relevantnimi zainteresovanymi stranami.

10.1.

10.2.

ORGANIZACE S| UVEDOMUJE SVUJ ZAVAZEK DOSAHOVAT VEREJNE DEKLAROVANEHO
POSLANI A CiLU.

10.1.1. PRISTUP A PLANOVANI: Filosofie organizace je orientovana na pinéni cill, strategii
a poslani, ke kterym se vefejné zavazala.

10.1.2. APLIKACE A REALIZACE: Zaméstnanci organizace si jsou védomi, ze svou praci naplfuji
vefejné deklarované poslani a cile. Dokazi popsat, jak konkrétné oni sami pfispivaji
k naplnéni poslani a cila.

10.1.3. PREZKOUMANI A HODNOCEN!I: Organizace na celorganizaéni Urovni systémové sleduje
strategickou filosofii celé organizace respektujici pozadavky zainteresovanych stran.
Soucasti politiky organizace v oblasti rozvoje a zlepSovani lidskych zdrojl (prace se
zaméstnanci) je také zapojovani klientl, zaméstnanci a dalSich relevantnich
zainteresovanych stran do hodnoceni naplfiovani poslani a cili organizace.

10.1.4.ROZVOJ A ZLEPSOVANI: Organizace priibézné realizuje opatfeni, jak zlep$it motivaci
a podil zaméstnanct i dalSich relevantnich zainteresovanych stran na dosahovani poslani
a cill.

10.1.5. VYSLEDKY: Vsichni zaméstnanci organizace sdili a akceptuji vefejné deklarované poslani
a cile. V ramci své pracovni napiné se aktivné a védomeé podili na jejich dosahovani.

ORGANIZACE TRVALE PLNi SVE POSLANi A DOSAHUJE SVYCH VEREJNE
DEKLAROVANYCH | INTERNICH CiLU, A TO PREDEVSIM VE VZTAHU KE SVYM KLIENTUM.
DOSAHOVANi TECHTO VYSLEDKU DLOUHODOBE SLEDUJE, PROKAZUJE, PREZENTUJE
A VHODNOU FORMOU KOMUNIKUJE SE VSEMI RELEVANTNiIMI ZAINTERESOVANYMI
STRANAMI.

10.2.1.PRISTUP A PLANOVANI: Organizace ma definovany své vysledky ve formé& poslani,
internich i vefejné deklarovanych cilG. Poslani a cile jsou definovany pfedevsim ve vztahu ke
klientum (jakych pozitivnich zmén v situaci svych klientd chce organizace dosahnout).

10.2.2. APLIKACE A REALIZACE: Organizace ma zavedeny interni mechanismy, které zajistuji, ze
prostfednictvim realizovanych procest a ¢innosti jsou naplfiovany vefejné deklarované
poslani a cile.

10.2.3. PREZKOUMANI A HODNOCEN!I: Organizace realizuje analytické a zp&tnovazebné procesy
pro porovnani planu plnéni poslani a verejné deklarovanych i internich cili s dosazenymi
vysledky prostfednictvim systému internich i externich kontrolnich nastroji. Organizace
informuje o svych dosazenych vysledcich vhodnou formou relevantni zainteresované strany.

10.2.4.ROZVOJ A ZLEPSOVANI: Na zakladé pfezkoumani a hodnoceni organizace vi, zda
a nakolik bylo poslani a cild dosazeno a pokud neni zjisténi uspokojivé, umi pfijmout
patficna opatfeni k dosazeni pozadovaného stavu.

10.2.5. VYSLEDKY: Organizace dlouhodobé& dosahuje svych stanovych vysledkd a vhodnou formou
je prezentuje.
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