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Pfehled pouzivanych zkratek

ADM Administrativa PDZS

BSC Balanced Scorecard, manazersky nastroj pro fizeni vykonnosti organizace
EDO Externi dobrovolnicka organizace

KDZS Koordinator dobrovolnikid ve zdravotnich sluzbach

K+B PDZS Kvalita a bezpedi programu dobrovolnictvi ve zdravotnich sluzbach
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NPDZ Narodni program dobrovolnictvi ve zdravotnictvi

NU Nezddouci uddlost

NZIS Narodni zdravotnicky a informacni systém

PDZS Program dobrovolnictvi ve zdravotnich sluzbach

PR Public Relations / vztahy s vefejnosti

PZS Poskytovatel zdravotnich sluzeb

RBC Resortni bezpecnostni cile

™ Tematicky manual

uzis Ustav zdravotnickych informaci a statistiky CR

ZTM Zakladni text metodiky
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Uvod

Tento dokument navazuje na novou Metodiku dobrovolnictvi ve zdravotnictvi [3]. Rozpracovava detailnéji kap 2.1. z tematického manudlu TM13 a spolecné
s dokumentem ,Evaluacni indikatory PDZS“ mUze poslouZit k nastaveni sbéru dat a procesu hodnoceni Udajli tykajicich se realizace programu dobrovolnictvi ve
zdravotnich sluzbach (PDZS). Systematické vedeni statistiky a prace s informacemi o PDZS je dileZitou ¢asti jeho realizace a Fizeni. UmoZiiuje vydislit a ukazat aspekty
dobrovolnické ¢innosti z kvantitativniho hlediska a podpofit tak vyznam a kvalitu PDZS jak v ramci jednoho poskytovatele zdravotnich sluzeb (PZS), tak v celostatnim

v v

méritku.

Evidence dat o PDZS je zdrojem informaci potfebnych zejména pro tyto tfi oblasti:

1) Kfunkéni koordinaci PDZS v ramci rutinni prace koordinatora dobrovolniki ve zdravotnich sluzbach (KDZS) (napf. vedeni evidence dobrovolnikd, vykonu
rtznych typU dobrovolnické ¢innosti na konkrétnich pracovistich apod.).

2) Jako podklad a vstupni data pro Fizeni a interni hodnoceni PDZS u jednoho poskytovatele zdravotnich sluzeb (PZS 1, PZS 2...). Jedna se jak o evidenci rutinnich
aktivit KDZS, tak také evidence aktivit potfebnych k zajisténi kvality a bezpeci PDZS (K+B PDZS) (napf. zajistovani informovanosti o PDZS u rlznych cilovych
skupin, hodnoceni spokojenosti s PDZS, aktualizace systému vzdélavani dobrovolniki aj.) slouzici ke kontinudlnimu zlepsovani organizace a realizace PDZS.

3) Pro kazdoro¢ni sbér udaji o PDZS formou vykazovani do formulafG UZIS, jejich? analyza slouii pro celostatni Grover fizeni Narodniho programu
dobrovolnictvi ve zdravotnictvi (NPDZ).

Obrdzek 1: Schéma prdce s daty o PDZS na urovni CR/UZIS
Zdroj: vlastni zpracovadni

Poskytovatelé zdravotnich sluzeb Ctyti referenéni kategorie pro segmentaci vysledki

1. Podle modelu fizeni PDZS
Ceskd republika 2. Podle programové linie PDZS

PZS1

v

Pzs2 - (Uz15) 3. Podle typu pracovisté a charakteru poskytované péce
PZS 3 = 4. Podle velikosti PZS (poctu lGZek)
PZS ... >

V nasledujicich kapitolach je systém ,Interni databaze PDZS“ popsan z hlediska struktury evidovanych dat a jejich vzajemnych vazeb, typu sbiranych dat
v jednotlivych kategoriich a zplisobu sbéru potfebnych dat.
Podrobnéjsi informace k systému hodnoceni PDZS, navaznosti evaluace na integrovany systém fizeni rizik v PDZS a sledovani efektivity PDZS jsou uvedeny
v dokumentech:

e TM12 - Prlivodce kvalitou a bezpeéim programu dobrovolnictvi ve zdravotnich sluzbach

e TM13 — Evaluace a efektivita programu dobrovolnictvi ve zdravotnich sluzbach
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Dokument je uréen predevSim pro poskytovatele zdravotnich sluzeb (PZS), ktefi s realizaci PDZS zacinaji, zejména pro KDZS, ktery ma evidenci a vedeni statistiky PDZS
ve své naplni prace. Pro PZS, ktefi uz PDZS realizuji, mize byt tento dokument inspiraci a impulsem pro ptipadnou Upravu a/nebo doplnéni jiz zavedeného zpUsobu

evidence udaji o PDZS.

1. Interni databaze v evaluaénim systému PDZS

»Interni databaze PDZS“ je nedilnou soucasti interniho fizeni PDZS a ma své pevné misto v evaluacnim systému (viz nasledujici obrazek 2):

Obrdzek 2: Schéma evaluacniho systému PDZS na urovni individudlniho PZS
Zdroj: vlastni zpracovani

| Evaluace PDZS v ramci CR

| Ro&nf report dat dle indikator UzIS
F 3

Evaluace PDZS v ramci jednoho PZS

I—’ Proces evaluace PDZS o Rizeni PDZS
_ realizatnim tymem
| q q Pfedmét evaluace: -]
Balanced Scorecard PDZS * Organizacni kontext PDZS v
= * Kvalita a bezpedi (rizika) PDZS Integrovany systém Realizace
I = oo fizent rizik PDZS
§ c c = g % * Hospodarnost PDZS PDZs
U
s s (2 EE, E - Efektivita PDZS
= = |=¢ £ = Ugitecnost PDZS .
= @ @298 . - Audity K+B
@ t . UdrZitelnost PDZS PDZS <t
F 3 F 3
I Interni databaze
Fo==== === PDZS
I Systém indikdtorovych 1_
! karet PDZS ~
L e e — |
Evaluaéni indikatory oblasti A, B, C, D

Jednotlivé prvky evaluacniho systému na sebe vzdjemné navazuji a tvofi propojeny cyklus:
e Ucelem ,Interni databdze PDZS“ je prehledné evidovat informace, které vznikaji p¥i realizaci PDZS a charakterizuji ho. Jsou potifebné pro rutinni praci KDZS

a realiza¢niho tymu a zaroven jsou vstupnimi daty pro evaluaci PDZS. Struktura evidence a systém usporadani dat v databazi je popsan dale v kap. 2.
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e Interni databaze PDZS poskytuje data i pro hodnoceni kvality a bezpeci PDZS (K+B PDZS) prostfednictvim kontrol a auditl, které jsou provazané s kvalitou
a bezpecim zdravotnich sluzeb (K+B ZS). Systematicka prace s riziky PDZS, hodnoceni indikator( rizik PDZS a realizace téchto auditl pak tvofi Integrovany systém
fizeni rizik PDZS (téma je podrobnéji rozpracovano v TM12 [3]).

e Hlavnim stavebnim kamenem evaluaéniho systému PDZS je systém interniho Fizeni dle modelu Balanced Scorecard (BSC) ! [2], ktery je uspofddan do &tyf
oblasti/dimenzi A, B, C, D tak, aby evaluace PDZS pokryvala viechny procesy realizace PZS. Pro hodnoceni téchto ¢tyr oblasti/dimenzi jsou definovany evaluaéni
indikatory, které urcuji co a jak ma byt hodnoceno/méreno, tedy i Ucel a zplsob prace se vstupnimi daty z databaze. Evaluaéni indikatory jsou detailné popsany
v samostatném dokumentu ,Evaluaéni indikatory PDZS".

e Do evaluace PDZS mohou byt zahrnuta také data, kterd souviseji se specifikovanymi dopady a efekty konkrétnich typa dobrovolnickych ¢innosti na konkrétnich
oddélenich pro konkrétni typy pacientu. Tato data lze ziskat prostfednictvim indikator( vytvorenych na zdkladé systému indikatorovych karet, jejich koncept je
vysvétlen v TM13, kap. 3.2. [3].

e Prostfednictvim evaluace lze ziskat vystupni data, se kterymi je mozné dale pracovat a ovérovat jednotlivé aspekty efektivity/vykonnosti PDZS, tzn. nakolik je
PDZS efektivni, uzitecny, hospodarny a udrzitelny (vice viz TM13, kap. 4 [3]).

Vysledky evaluace PDZS vcetné vystup( z Integrovaného systému fizeni rizik jsou podkladem pro interni fizeni PDZS. Podle nich pak realizacni tym provadi odpovidajici
Upravy PDZS. Kazdy evaluacni cyklus tak zaroven ovéruje dostatecnost, dostupnost a kvalitu vstupnich dat uklddanych v Interni databazi PDZS a tim i potiebnost
pripadnych Gprav a zmén v evidenci dat. Databaze PDZS by proto méla byt vedena takovym zpUsobem, aby vstupni, pribéziné i vysledné informace mohly byt k dispozici
celému realizaénimu tymu PDZS.

! Balanced Scorecard je nastroj na méfeni a fizeni vykonnosti organizace/instituce. Vyhodnocuje vykonnost instituce komplexné ve véech oblastech, které jsou kli¢ové pro dosazeni strategickych cilti.
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2. Systém prace s daty o PDZS
Prace s daty v, Interni databazi PDZS” se tyka zejména téchto tfi ¢leni realizaéniho tymu —KDZS, garanta PDZS a manazera kvality a bezpedi zdravotnich sluzeb (K+B
Z9) (jejich role jsou vice popsany v ZTM, kap. 4. [3]). Kazdy z nich ma z pohledu své pozice a funkce pristup k jinému typu dat, které souviseji i s realizaci PDZS a ma tedy
v gesci tuto ¢ast dat interni databaze — viz dale obrazek 3.

er s v

Systém/proces prace s daty tykajici se realizace PDZS ma t¥i na sebe navazujici éasti (viz obrazek 3):

a) Vstupni informace o PDZS, které je potifeba sledovat a evidovat, se nachazeji na rliznych ,zdrojovych mistech”. Podle jejich charakteru k nim maji pristup
razni ¢lenové realiza¢niho rymu PDZS (KDZS, garant PDZS, manaZer K+B). Tato ,,zdrojova mista“ vstupnich informaci jsou bliZze popsana v kap. 2.1. Sbér dat
potfebnych k evidenci a zafazeni do databaze mizZe byt realizovan rlznymi zplsoby a metodami (viz dale kap. 2.2.).

b) .Interni databdzi PDZS“, tedy vlastni evidenci dat o PDZS spravuje predevsim KDZS. K informacim tykajicim se strategie rozvoje PDZS, ekonomiky
a personalnich otdzek ma ale pfistup spi$e garant PDZS, k podklad@im K+B PDZS s dopady na K+B ZS pak manazer K+B. Uzka spoluprace téchto t¥i ¢lend
realizacniho tymu v oblasti evidence a prace s daty o PDZS je dlleZita, protoZze ma vliv i na vyslednou kvalitu zjisténych vystupd. Systém interni databaze
PDZS je podrobné popsan déle v kap. 3.

c) Vystupnimi daty o PDZS jsou vysledné hodnoty evaluacnich indikator(, které jsou podkladem pro interni fizeni PDZS, pficemZ nékteré z nich jsou zaroven
uréené i pro statistické vykazy UZIS (vice viz dokument ,Evaluaéni indikatory PDZS“). Vystupni data mohou byt zpracovavana riiznym zp(isobem, napf. do
souhrnné evaluacni zpravy, do pravidelnych vyrocnich zprav a priibéznych prehledl o realizaci PDZS, formou operativnich reportl jako poklady a argumenty
pro zmény, Upravy a napravna opatreni (viz kap. 2.3.)

Je tfeba pocitat s tim, Ze rozsah prace s daty se postupné vyviji dle rozsahu aktualné realizovaného PDZS. | kdyZ jsou potiebné vstupniinformace pfistartu PDZS (v tzv.
rozjezdové fazi) minimalni a prehledné, s dalsim rozvojem PDZS dat pribyva. Je proto vhodné nastavit optimalni strukturu evidence dat uz v prvnim roce realizace PDZS
tak, aby bylo mozné nova data priibézné doplriovat. Zaroven z diivodu validity a porovnatelnosti dat je nutné, aby zpUsob jejich sbéru byl pokud mozno standardizovany.
Z hlediska formy evidence a prace s daty miZe na pocatku realizace PDZS néjakou dobu postacovat pouze evidence papirovych podkladli v kombinaci s jednoduchymi
prehledy a seznamy ve formé excelovych tabulek. V dal$im pribéhu PDZS a zejména tam, kde |ze pfedpokladat rozsifeni a rozvoj PDZS na vice pracovist/oddéleni a praci
s vétsim poctem dobrovolniki, je icelné mit k dispozici takovou databazi, kterd umozni propojeni evidovanych dat do poZzadovanych vystupd.

V nasledujicich kapitolach je popsan predpokladany rozsah a obsah vstupnich dat, zpUsob jejich sbéru, vzajemné vazby a potieb né vysledné vystupy, které mohou byt
vyuZity jak pro interni fizeni PDZS, tak pro celostatni sbér dat prostiednictvim formulaia UZIS.



Obrdzek 3: Schéma prdce s daty PDZS
Zdroj vlastni zpracovadni
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2.1. Zdrojové dokumenty vstupnich informaci k PDZS

Vstupni informace pro hodnoceni PDZS jsou rlizného typu a jejich zdrojové dokumenty jsou uloZené na riznych ,.zdrojovych mistech”. Jedna se v zdsadé o Ctyri skupiny
dokumenta:

1. Podklady a strategické dokumenty managementu k realizaci PDZS zahrnuji dokumentaci, kterou ma ve své gesci a dosahu predevsim garant PDZS. Poskytuje
podklady pro evaluacni indikatory oblasti/dimenzi A (finance PDZS), C (interni procesy, organizace a fizeni PDZS) a D (zaméstnanci a dobrovolnici) a jedna se
zejména o vstupni informace tohoto charakteru:

e Ekonomika PDZS — tzn. rozpocet PDZS, finan¢ni nadklady na PDZS za urcité obdobi, financni prostfedky ziskané napfr. formou dotaci nebo diky spolupraci
s jinou organizaci apod.

e Organizace a procesy PDZS — tzn. dokumenty vztahujici se k rozhodnuti o realizaci a podobé PDZS (dokument,, Dobrovolnicky program“ a ,,Politika kvality
PDZS“), o zvoleném modelu fizeni PDZS a zaé¢lenéni PDZS do organizaéni struktury PZS. Cast téchto dokument(, vnitini predpisy a smérnice o PDZS, je
soudasti tzv. Fizené dokumentace 2. Do této skupiny spadaji i dokumenty tykajici se planovani PDZS, vysledky evaluace PDZS ve vztahu ke stanovenym
planovanym cilim a informace souvisejici se zajistovanim informovanosti o PDZS a vzdélavanim zaméstnanc(.

e Personalniagenda PDZS — tzn. informace o sloZeni a naplnich prace clend realizaéniho tymu, véetné velikosti Gvazkd, podklady o vzdélavani a aktivitach
na podporu KDZS.

2. Administrativa PDZS je zdrojem podkladid pro evaluaéni indikatory zejména v oblasti/dimenze C a D. Jedna se o tfi skupiny dokument(, které kromé informaci
k organizaci a fizeni PDZS uvedenych vySe v bodé 1 zahrnuji zejména smlouvy s dobrovolniky, registracni karty dobrovolnik(i, formulafe zakazkovych
a dochdazkovych listl a dalsi podklady pro kazdodenni praci KDZS (podrobnéjsi informace viz metodicky dokument ADM).

3. Dokumentace souvisejici s K+B PDZS je zdrojem vstupnich dat pro evaluaéni indikatory oblasti/dimenzi B (pacienti v PDZS), C a D. Tyka se vysledkd audit( K+B
PDZS a kontrol funkénosti vSech procest realizace PDZS. Do gesce manaZera K+B spadaji predevsim ty kontroly a audity, které sleduji rizika PDZS s moZnym
dopadem na K+B ZS. Velkou miru kompetenci v pracis daty této skupiny ma i KDZS, pficemz stanoveni rozhrani jeho kompetenci zalezi vidy na konkrétni situaci
PDZS a na tom, jak si rozdéleni kompetenci dohodnou s manazerem K+B.

4. Dokumentace souvisejici s efektem PDZS je zdrojem vstupnich informaci pro evaluaéni indikatory oblasti/dimenzi B, C a D. Zahrnuje vysledky prizkumi
spokojenosti s PDZS, spadajici do gesce manazera K+B a KDZS, dale napt. zaznamy pozitivniho efektu dobrovolnické cinnosti uvedené ve zdravotnické
dokumentaci pacientl apod. Tento typ dat pak mizZze byt cennym zdrojem informaci pro specifické indikatory vytvorené na zdkladé systému indikatorovych
karet. Jejich koncept je vysvétlen v TM13, kap. 3.2. Systém kompetenci pro praci s témito typy specifickych vstupnich dat zavisi jiz na dohodé realizacniho tymu
konkrétniho PDZS.

Prace se vstupnim daty zahrnuje jejich priibéiné zadavani do jiz pripravené databaze PDZS (viz ddle struktura databaze v kap. 3.) nebo ndrazové vyhledani a usporadani
potrebnych dat ze zdrojové dokumentace a jejich zpracovani dle evaluacnich indikator(. Tento proces je tfeba realizovat alespor 1x ro¢né, vzhledem ke kazdoro¢nimu
vyplfiovani statistickych vykaz( UZIS.

2 Rizena dokumentace znamena, 7e jsou vytvorena pravidla pro jejich schvalovani, pfezkoumani, aktualizaci, identifikaci zmén, dostupnost v mistech pouzivani, identifikaci a zabranéni neimysinému
pouzivani zastaralych nebo neplatnych dokumenta.
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2.2.  Formy a metody sbéru dat o PDZS

U dat uvedenych v predchozi kapitole ve skupiné 1 a 2 (tzn. podklady a strategické dokumenty managementu a administrativa PDZS) se jednd o viceméné stacionarni
dokumenty, které jsou vytvorené na zacatku realizace PDZS nebo se tvofi v jejim pribéhu. V ramci evidence a procesu evaluace jde tedy o dohledani odpovidajici
potiebné informace, nejedna se tedy u nich o sbér dat v pravém slova smyslu.

U skupin dat uvedenych ve skupiné 3 a 4 (dokumentace souvisejici s K+B PDZS a dokumentace souvisejici s efektem PDZS) mze byt sbér dat potfebnych pro evidenci
a k evaluaci PDZS proveden mnoha zpUsoby, |ze vyuZit napt. tyto metody:

Dotaznikové Setieni u vybranych cilovych skupin (u pacientl a jejich rodinnych prislusnikd, u dobrovolnikd, u vybranych skupin persondlu PZS...). Doporucena
vhodna témata otazek do zpétnovazebnich dotaznik( jsou uvedena v ADM, kap. 3.8. [3].

Rozhovory s rtiznymi cilovymi skupinami (pacienty a jejich rodinnymi ptislusniky, s dobrovolniky, s persondlem a dalsimi zaméstnanci PZS). Je vhodné, aby
struktura rozhovoru byla predem ptipravend, pripadné mél rozhovor volnéjsi, tzv. polostrukturovanou formu. Lze vyuzit témat uvedenych v ADM, kap. 3.8.
obdobné jako u dotaznikovych Setfeni. Pro vétsi objektivitu ziskanych informaci je vhodné vyuZit pro realizaci rozhovorl nezavislého tazatele.

Osobni prohlidka pracovist/oddéleni, kde pasobi dobrovolnici. Ziskani vstupnich dat touto formou je vhodné zejména pro KDZS, ktery by mél mit pfehled
o tom, jak situace na jednotlivych pracovistich/oddélenich vypada. Vysledek a datum takovéto prohlidky je tfeba zaznamenat, zapis muaze byt struény v bodech.
Pozorovani a testovani prtibéhu nékterych procesti v praxi |ze provést napf. metodou ,cesta sluzbou” a/nebo dal$imi metodami pouzivanymi v tzv. ,,designu
sluzeb” 3 [1] nebo ,mystery metodami priizkumu“* [3] (viz také TM12 [3]). ,Mystery priizkum“ formou telefondtu na telefonni Ustfednu PZS nebo dotaz na
vstupni recepci/vratnici PZS je velmi vhodny napf. pro zjisténi aktualni situace v dostupnosti informaci o PDZS pro zdjemce a potencialni nové dobrovolniky.
Monitoring vybranych postupi v ramci PDZS.

Monitoring umoznuje sledovat pribézné urcity proces a zjistit pripadné odchylky od stanovenych postupll. Lze monitorovat proces vybéru vhodnych
dobrovolnik(i nebo jejich vzdélavani, pohyb novych dobrovolnikl na oddéleninebo zplisob interakce dobrovolniki a personalu na konkrétnim pracovisti. Priklady
vyuziti monitoringu a jeho rozdil od auditu je uveden v TM13, kap. 1.2. [3].

VytaZeniinformaci z administrativnich dokumentt a kontrola dokumentace s poZadavky na realizaci PDZS, ze zapisl z kontrol/auditt, z pracovnich/evaluacnich
jednani a ze supervizi dobrovolnikl. Doporucend obsahova struktura zapist z jednéani je uvedena v ADM, kap. 3.7. [3].

Vybér vhodnych metod a frekvence realizace sbéru potrebnych dat je na rozhodnuti realiza¢niho tymu. Je vhodné, aby informace o sbéru dat byla formulovana jako
soucast planu realizace PDZS (systém planovani ve vztahu k fazim vyvoje PDZS je rozpracovan v TM2 [3]).

3 Design sluzeb je souhrnny nazev pro metody vhodné pro zkouméni potteb zakazniki/klientd, ke zmapovani aktualniho stavu sluzby i navrhu inovaci. Pro potieby PDZS se mize byt vhodna nap¥. metoda
,cesta sluzbou”, ,mapovani kontaktnich mist“, ,,pozorovani“ apod. Vice viz TM12, kap. 1.1.

4 Mystery metody prizkumu jsou takové metody vyzkumu, pfi kterych zkoumané osoby v dany okamZik nevédi, Ze jsou testovany. V praxi se pouzivaji nej¢asté&ji pro prizkum kvality sluzeb &i spokojenosti
zdkaznikd. K jejich vyhodam patfi, Ze poskytuji redlny obraz o skute¢nosti, protoZze nedochazi ke zkreslovani chovani zkoumanych osob. Jedna se o kvalitativni vyzkum, ktery méfi kvalitu sluzeb nebo ziskava
informace o produktech a sluzbach vlastni ¢i konkurencni firmy.
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Interni databaze PDZS

2.3. Analyza a vystupni data o PDZS

Nastrojem pro analyzu evidovanych dat jsou evaluacni indikatory, jejichz kompletni pfehled je uveden v samostatném dokumentu ,,Evaluacni indikdtory PDZS”. Jejich
pomoci je mozné zjistit vysledky:
e V podobé diselné hodnoty — napt. pocty dobrovolnikll a jimi odpracovanych hodin v rlznych programovych liniich, v rlznych typech Cinnosti a na rlznych
pracovistich/oddélenich.
e Vyhodnoceni ve formé souhlasného nebo nesouhlasného konstatovani Ano/Ne — tzn. zda existuje urcity dokument nebo je realizovan urcity proces apod.

Tyto vysledky pak mohou byt zpracovany do rliznych forem jako ,vystupni data o PDZS”. Hlavnim vystupem by mél byt souhrnny prehled zjisténych vyslednych hodnot
evaluacnich indikatord.

e Pro potteby interniho hodnoceni PDZS je vhodné uspofadani vysledkd podle jednotlivych hodnocenych oblasti/dimenzi A, B, Ca D.

e Pro potieby statistickych vykaz( UZIS je potfebné vytahnout vysledné hodnoty téch indikatord, které jsou v prehledu viech indikatord oznacené , UZIS“.

Z vyslednych dat Ize dle potreby zpracovavat dalsi volitelné formy vystupnich dat, napf. podklady do pribéznych a vyroénich zprav o PDZS, podklady pro planovani
dalSiho vyvoje PDZS a dalsi operativni podnéty.

Pro informaci je v tabulkdch v nasledujicich kapitolach u typ( evidovanych dat vidy uvedeny v kolonce ,Vystupni data o PDZS“ odpovidajici evalua¢ni indikator, jeho
pfesné znéni je uvedeno v dokumentu ,,Evaluacni indikatory PDZS“.
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Interni databaze PDZS

3. Struktura ,Interni databaze PDZS“

Z hlediska pristupu k riznym typtm potfebnych vstupnich dat a vstupni dokumentace spada jejich evidence do gesce/kompetence t¥i ¢lend realizaéniho tymu PDZS -
garanta, KDZS a manazera K+B ZS (viz schéma na obrazku 3).

3.1. Evidence dat v gesci garanta PDZS

Garant PDZS je v organizacni struktufe PDZS nejvySe postavenou osobou a nadfizenym KDZS, s nejvétsi zodpovédnosti za nastaveni celého systému interniho fizeni PDZS,
véetné jeho evaluace a planovani dalsiho rozvoje. Ze své funkce v managementu PZS ma pristup k témto typlm zdrojovych dokumenta:

a) Strategické dokumenty managementu PZS pro fizeni PDZS

b) Rizena dokumentace k PDZS zahrnuje zejména vnitfni pfedpis/smérnici k realizaci PDZS a dal$i metodické pokyny k diléim procestim PDZS

c) Plany a vysledky evaluace PDZS

d) Ucetni podklady k ekonomice a financovani PDZS

e) Podklady k persondlni agendé PDZS

Evidence dat, které ma v pIné gesci garant PDZS, zahrnuje zejména podklady, které slouzi prevazné pro interni fizeni PDZS dle modelu BSC a jsou predmétem hodnoceni
evaluacnich indikatord v danych oblastech:

l. Ekonomika PDZS

. Procesy fizeni PDZS

1. Personalistika PDZS

V tabulce 1 jsou ‘Eervené zvyraznény Udaje], které je potieba sledovat a evidovat, aby bylo moZné pomoci uvedenych indikatora zjistit potfebné vystupy.
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Tabulka 1: Evidence udaju v gesci garanta PDZS a jejich zdrojové dokumenty
Zdroj vlastni zpracovadni

Interni databaze PDZS

l. Evidence dat k ekonomice PDZS

Zdroje udaju

Vystupni data o PDZS

Vyse ziskanych prostfedkul na realizaci PDZS z dotaci a dard.

Prijmy na uctu nakladového stfediska Dobrovolnického
centra u PZS.

Evaluacniindikator Ala

Naklady na realizaci PDZS a jejich efektivita.

Ekonomicka data a polozky na personalni, materialni,
provozni a rezijni naklady pfirealizaci PDZS.

Evaluadni indikator A2a

Evaluacni indikdtor A2b

1. Evidence dat k Fidicim procesim v PDZS

Zdroje udaja

Vystupni data o PDZS

Organizace a zplisob Fizeni PDZS je jasné definované a deklarované.

Umisténi PDZS v organizacni strukture PZS.

Dokumenty ,,Dobrovolnicky program®a ,Politika kvality
PDZS".

“Vnitfni predpis/smérnice o realizaci PDZS".
Rozhodnuti o zvoleném modelu fizeni PDZS,
smlouva/smlouvy PZS s EDO.

Evaluacniindikator Cla
Evaluadni indikator Clb

Evaluadni indikator Clc

Soucasti realizace PDZS je evaluace a prdace s evaluacnimi vystupy.

“Vnitfni pfedpis/smérnice o realizaci PDZS".

Evaluacni indikator Clg

Evaluaéni indikator C1lh

1. Evidence dat z persondlni agendy PDZS

Zdroje udaja

Vystupni data o PDZS

Urceny realizacni tym PDZS je v aktualnim sloZeni.

KDZS ma odpovidajici ivazek a stanovenou napli prace, véetné
definovaného vzdélavani a podpory.

Kontaktni osoby pro PDZS maji definovanou napln prace.

“Vnitfni pfedpis/smérnice o realizaci PDZS".
,Pracovni smlouva KDZS"“.

Evaluaéni indikator C1d
Evaluaéni indikator Cle

Evaluaéni indikator C1f

U vétiiny vyse uvedenych dat je hodnoceno, zda je potfebny dokument, ktery charakterizuje PDZS, vytvoien, je aktudlni a funkéni. Do vykazti UZIS je z vy$e uvedenych
Gdaja uréen pouze Udaj o zvoleném modelu fizeni PDZS.

V oblasti evidence a prace s daty, které jsou potfebné pro hodnoceni oblasti/dimenzi B (Pacienti v PDZS) a D (Zaméstnanci a dobrovolnici) garant spolupracuje s KDZS
a s manazerem K+B ZS, ktefi maji konkrétni typy dat ve své gesci (viz dale).
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Interni databaze PDZS
3.2. Evidence dat v gesci manazera K+B ZS

Manazer K+B ZS eviduje v rdmci PDZS zejména ta data, ktera dopadaji nebo maji potencial dopadat na kvalitu a bezpedi zdravotnich sluzeb. VétSinu dat souvisejicich
s K+B PDZS ma ale ve své gesci KDZS, s nimZ manazer K+B ZS spolupracuje, na nékterych podkladech pak spolupracuji i kontaktni osoby.

Manazer K+B ZS ma ze své funkce v managementu PZS pfistup k témto typdm zdrojovych dokument( tykajicich se PDZS:

a) Strategické dokumenty managementu PZS pro fizeni PDZS
b) Rizena dokumentace k PDZS ve vazbé na dokumentaci K+B ZS véetné fizeni rizik, pland a vysledkd kontrol a auditti
c) Plany a vysledky evaluace PDZS

ManazZera K+B ZS se tyka zejména evidence a prace s témito zdroji:
l. Hodnoceni spokojenosti pacientd a rodinnych pfislusnikli s PDZS, protoze mlZe mit dopad na celkové hodnoceni poskytovanych zdravotnich sluzeb
v pribéhu pobytu ve zdravotnickém zatizeni.
. Hodnoceni spokojenosti zaméstnancll s PDZS zejména s ohledem na organizacni zatizeni
1. Hodnoceni spokojenosti dobrovolnikl zejména s ohledem na organizaci PDZS na oddélenich
V. Nastaveni systému prace s riziky v PDZS s ohledem na bezpeci pacientl a jeho realizace v praxi

V tabulce 2 jsou [cervené zvyraznéné udaje

, které je potieba sledovat a evidovat, aby bylo mozné pomoci uvedenych indikatort zjistit potfebné vystupy.
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Tabulka 2: Evidence udaji v gesci manaZera K+B ZS a jejich zdrojové dokumenty
Zdroj vlastni zpracovadni

Interni databaze PDZS

l. Evidence dat k hodnoceni spokojenosti s PDZS

Zdroje udaju

Vystupni data o PDZS

Hodnoceni spokojenosti pacient a rodinnych pfislusnikti s PDZS.
Hodnoceni spokojenosti zaméstnanci s PDZS.

Hodnoceni spokojenosti dobrovolnikd s PDZS (i s EDO).

Vysledky prizkumi spokojenosti s PDZS

(pfipadné v porovnani s vysledky Sirsich prizkumf
spokojenosti pacient(/rodinnych pfislusniki/zakonnych
zastupcu s pobytem a poskytovanymi zdravotnimi
sluzbami u PZS).

Evaluacniindikator Bla
Evaluacniindikator D1a
Evaluacni indikator D1b

Evaluacni indikator D1c

Il. Evidence dat k prdci s riziky v PDZS

Zdroje udaja

Vystupni data o PDZS

Hodnoceni bezpecnosti PDZS vzhledem k resortnim bezpecnostnim
cilam (RBC).

Zpravy a prehledy o nezadoucich udalostech ve
sledovaném obdobi.

Evaluacniindikator B2a

V systému Fizeni rizik a realizaci preventivnich opatieni u PDZS je
zavedeno:
e Kontrola dobrovolnickych Cinnosti realizovanych s pacienty.
e Systém prace s moznymi riziky v PDZS.

Vypracované a aktualizované “Portfolio rizik” ®> PDZS

Evaluac¢ni indikdtor B2b

Evaluacni indikator C4a

Do celostatni statistiky UZIS se uvadéji pouze tdaje o tom, zda PZS hodnoti/nehodnoti spokojenost s PDZS. Ostatni data a podklady z oblasti K+B slou#i pouze pro intern{

fizeni PDZS.

PFi nastavovani systému evidence dat souvisejicich s K+B PDZS je vhodné pracovat také s textem v TM12 [3].

5> Portfolio rizik v PDZS“ je pfehledem rizikovych situaci vyZadujicich nejvy3si pozornost. Jeho zakladem je 9 kli¢ovych situaci/procest v realizaci PDZS, které mohou byt zdrojem rizik a maji p¥imou vazbu
na evaluaéni indikatory, které jsou zaroven indikatory rizik. Podrobné jsou popsany v TM12, kap. 4.2. [3].
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Interni databaze PDZS

3.3. Evidence dat v gesci KDZS

KDZS ma v oblasti evidence ve své gesci nejvétsi mnozstvi dat o PDZS. Z dlivodu vétsi pfehlednosti je doporuceno usporadat data do péti kategorii, které jsou pomocnym
rozliSujicim prvkem usnadnujicim popis jinak vzajemné Uzce provazanych dat:
1. Evidence dobrovolnikii
Evidence typt dobrovolnickych ¢innosti
Evidence pracovist/oddéleni
Evidence zpétnych vazeb na PDZS
Evidence dat z hodnoceni K+B PDZS

Zaznamenavané informace by mély byt konsistentni, tzn. data v jedné kategorii by méla odpovidat Udajliim evidovanym v kategorii souvisejici. Jednotlivé kategorie
a zplsob prace s daty jsou detailné popséany v dalsich kapitolach.

unhwnN

3.3.1. Evidence dobrovolnik® v PDZS

Prace s touto kategorii dat je v pfimé kompetenci KDZS, zahrnuje zejména data o dobrovolnicich a jejich ¢innosti v PDZS, které Ize ziskat z téchto zdrojovych dokumenta:
a) ,Registraéni karta dobrovolnika” obsahuje tyto potiebné informace (formulafe registraénich karet jsou uvedené v ADM &, kap. 2.3. [3]):
o Identifikacni a kontaktni tdaje o konkrétnim dobrovolnikovi.
o Dohodnuty typ dobrovolnické &innosti u daného dobrovolnika — tzn. zda bude vykondvat ¢innost v programové linii 7 ,A“, ,B“, ,C“ nebo ,D“ a to
¢innost pravidelnou a/nebo jednorazovou, individuaini a/nebo skupinovou, nespecifickou a/nebo specifickou.
o Zvoleny typ pracovisté/oddéleni pro vykon dobrovolnické ¢innosti.
o Udaj o poctu odpracovanych hodin konkrétnim dobrovolnikem za uréité obdobi je mimo jiné také podkladem pro prehled jak intenzivné konkrétni
dobrovolnik v PDZS pUsobi.
o Udaje o za¢atku dobrovolnické &innosti, jejim pFeruseni nebo ukonéeni.
o Uéast dobrovolnika na vzdélavacich a superviznich aktivitach.
b) ,Dochazkovy list dobrovolnikd“ je zdrojovym dokumentem pro zachyceni aktivity konkrétniho dobrovolnika pfi pravidelné ¢innosti na konkrétnim oddéleni,
zejména pro urceni jim odpracovaného poctu hodin (viz ADM, kap. 3.4. [3]).
c) ,Prezencnilistiny z jednorazovych akci” jsou zdrojem dat o poc¢tu dobrovolnik( a odpracovanych hodin pfi jednorazovych akcich PDZS (viz ADM, kap. 3.6. [3]).

6 ADM = Administrativa PDZS je samostatnou pfilohou Metodiky dobrovolnictvi ve zdravotnictvi.

7 Programové linie PDZS definuji obsahové zaméreni dobrovolnické ¢innosti: Programova linie ,,A“ je pomoc dobrovolnik( poskytovana pacientdim k podpore psychické kondice a jako prevence pred socialni
izolaci v disledku nemoci a hospitalizace, programova linie ,,B“ je pomoc dobrovolnik( pfi realizaci akci zamérenych na podporu zdravi, pfi osvétovych a informacnich kampanich zaméfenych na prevenci
nemoci a zlepSovani zdravotniho stavu obyvatelstva, na kterych PZS spolupracuje, programova linie ,,C* je pomoc dobrovolniki poskytovateldim zdravotnich sluzeb pfi feSeni nasledki mimoradnych situaci
a prirodnich katastrof programova linie ,,D“ se tyka zapojeni pomoci dobrovolniki v administrativné organiza¢ni a technické oblasti a pfi organizaci provozu pfi poskytovani zdravotnich sluzeb v oblastech,
které nejsou zahrnuty v liniich ,A“, ,B“ a ,C*“.
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Evidence dobrovolnik(l a jejich ¢innosti v PDZS by méla byt vedena tak, aby z ni bylo mozné zjistit:
l. Udaje potiebné pro kazdoroéni statistiku PDZS — data v této skupiné jsou podstatna, protoze poskytuji podklady i pro statistiku UZIS.

Interni databaze PDZS

. Dalsi udaje pro sledovani vyvoje/trendu poctu dobrovolniki v PDZS — tento typ dat je doplrikovy, mizZe poskytnout detailnéjsi podklady ukazujici naroky
a efekt prace KDZS s dobrovolniky a pfipadné rezervy v celkovém nastaveni a efektivité PDZS.

Piehled potifebnych tdajl a jejich zdrojové dokumenty ukazuje tabulka 3, ve které jsou ‘Eervené uvedené udaje

pomoci uvedenych indikatoru zjistit potfebné vystupy.

Tabulka 3: Udaje z evidence dobrovolnikii a jejich zdrojové dokumenty
Zdroj vlastni zpracovadni

, které je potieba sledovat a evidovat, aby bylo mozné

. Udaje pro kazdoroéni statistiku PDZS
(véetné dat pro UZIS)

Zdroje udajti

Vystupni data o PDZS

Pocet aktivnich dobrovolnikt v kalendafnim roce

(tzn. téch, ktefi maji uzavienou smlouvu pro pravidelnou cinnost a ktefi
vykazuji ¢innost)

Pocet hodin odpracovanych dobrovolniky.

(v€etné individudlnich dobrovolnikd v rdmci expertniho firemniho
dobrovolnictvi)

»Registracni karta dobrovolnika“ ¢asti I, II, lll a IV.
»,Dochazkovy list dobrovolnikd”.

Evaluac¢ni indikator D3a

Evaluadni indikator D5a

Pocet aktivnich dobrovolnikti v kalendafnim roce, ktefi se zutéastnili
jednorazové akce/akci.

Pocet hodin odpracovanych dobrovolniky.

(véetné dobrovolnik(l v ramci skupinovych firemnich akci)

»Registracni karta dobrovolnika“ ¢asti |, Il, V a VI.
»Prezencni listiny” z jednorazovych akci.

Evaluacni indikator D3a

Evaluac¢ni indikator D5a

Pocet aktivnich dobrovolnikt v kalendafnim roce realizujicich
zooterapii:

e v ramci pravidelné ¢innosti v PDZS,

e vramci jednorazovych zooterapeutickych aktivit.
Pocet hodin odpracovanych dobrovolniky.

v

»Registracni karta dobrovolnika“ ¢asti |, Il a VII.
»,Dochdazkovy list dobrovolnik(“ u pravidelné realizované
zooterapie na konkrétnim pracovisti/oddéleni.
»Prezencni listiny” v ptipadé Ucasti na zooterapeutickych
jednorazovych akcich.

Evaluacni indikator D3a

Evaluacni indikator D5a

Pocet nové proskolenych dobrovolnikl v kalendainim roce:
e absolventl vstupniho skoleni
e absolventl nadstavbového skoleni

“ X

»Registracni karta dobrovolnika“ ¢ast Ill.

Evaluadni indikator D4a
Evaluaéni indikator D4b
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Interni databaze PDZS

V. Dalsi udaje pro sledovani vyvoje/trendu poétu
dobrovolnikti v PDZS

Zdroj udajti

Vystupni data o PDZS

Pocet neaktivnich dobrovolnikd v kalendafnim roce, ktefi prerusili
¢innost po dohodé s KDZS.

»Registracni karta dobrovolnika“ ¢ast Ill u pravidelné
¢innosti.

(pfipadné z absence danych dobrovolnik(i na
Dochazkovych listech).

»Registracni karta dobrovolnika“ ¢astiVaVliu
jednorazovych akci.

(pfipadné z absence danych dobrovolnikli na
prezencnich listinach z realizovanych akci)

Ro¢ni mira obmény/
fluktuace dobrovolniku
v PDZS

Pocet neaktivnich dobrovolnikd v kalendafnim roce, u kterych musel
KDZS aktivné zjistovat dlivod jejich nedinnosti.

(U dobrovolnika zapojeného do pravidelné cinnost by po uplynuti tri
mésicu doby bez aktivity by mél koordindtor s kontaktni osobou a s
dobrovolnikem reflektovat pfipadné zmény a aktualizovat jeho
pripravenost.)

»Registracni karta dobrovolnika“ ¢ast Ill u pravidelné
¢innosti.

»Registracni karta dobrovolnika“ ¢astiVa Vi u
jednorazovych akci.

Ukazatel
- motivace/demotivace
dobrovolniki
- efektivity/neefektivity
a procesu udrzeni
dobrovolnikd v PDZS

Pocet dobrovolnikdt, ktefi ukondili éinnost v PDZS v kalendafnim roce:

e povice nez 1roce ¢innosti v PDZS
e v témze kalendarnim roce, kdy ¢innost zacali.

»Registracni karta dobrovolnika“ ¢ast Ill u pravidelné
¢innosti.

»Registracni karta dobrovolnika“ ¢astiVa Vi u
jednorazovych akci.

Ukazatel
- motivace/demotivace
dobrovolniki
- efektivity/neefektivity
a procesu udrzeni
dobrovolnikd v PDZS

Kategorie dat o dobrovolnicich je Uzce provazana s kategorii dobrovolnickych ¢innosti (viz déle kap. 3.3.2.). a kategorii pracovist/oddéleni (viz dale kap. 3.3.3.). VloZené
udaje ve viech téchto kategoriich by mély byt vzajemné konsistentni a souhlasit. Kromé vstupnich informaci pro evaluaci PDZS jsou Udaje v Registracnich kartach také
podkladem pro vystaveni findlniho ,,Osvédceni o absolvované dobrovolnické ¢innosti v PDZS“ v pfipadé ukoncéeni dobrovolnické aktivity.
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Interni databaze PDZS

3.3.2. Evidence typl dobrovolnickych ¢innosti

Definice jednotlivych typt dobrovolnickych éinnosti jsou uvedeny v kap. 6 ZTM. Do specifickych aktivit spada i zooterapie, kt erou je ale vhodné zaznamenavat zvlast,
samostatnou kapitolu tvofi i aktivity z oblasti firemniho dobrovolnictvi. VSechny typy ¢innosti se mohou objevovat v programovych liniich PDZS ,,A“, ,B“, ,,C“i,D".

Je vhodné, aby data souvisejici s typem realizovanych dobrovolnickych ¢innosti KDZS evidoval ve dvou zdkladnich skupindch:

l. Evidence potieby a zajmu o dobrovolnické Cinnosti — tato skupina dat poskytuje podklady pro praci KDZS a planovani realizace PDZS v nejblizSim obdobi
nékolika mésicl az jednoho roku. Na jejich zakladé KDZS pfipravuje a nastavuje nabor a Skoleni novych dobrovolnikd, zajistuje materialni podminky pro
jejich Cinnost atd.

Il Evidence typu jiz realizovanych dobrovolnickych ¢innosti —data v této skupiné jsou podstatnad, poskytuji podklady pro kazdoroc¢ni statistiku o realizovaném
PDZS vietné statistiky UZIS.

Hlavnimi zdrojovymi dokumenty pro tuto kategorii evidovanych dat jsou:

a) ,Zakazkové listy” poskytuji informaci jednotlivych pracovist/oddéleni o zajmu realizovat konkrétni typ dobrovolnické ¢innosti (popis a formulaf viz ADM, kap. 3.1.
a pfiloha ADM [3]).

b) ,Registracni karty dobrovolnik(“ jsou zdrojem informaci o pasobeni konkrétniho dobrovolnika na urcéitém pracovisti/oddéleni a zvoleném typu dobrovolnické
¢innosti (viz ADM, kap. 2.3. [3]).

c) ,Dochéazkové listy dobrovolniki“ z jednotlivych pracovist/oddéleni jsou zdrojem informaci o tom, jaké aktivity v ramci pravidelné ¢innosti tam za sledované obdobi
probéhly a kolik hodin bylo v jednotlivych typech ¢innosti odpracovéno (viz ADM, kap. 3.4. [3]).

d) ,Prezencni listiny” jsou zdrojem informaci o poctu hodin odpracovanych v ramci jednorazovych akci (viz ADM, kap. 3.6. [3]).

Prehled potfebnych evidovanych udaju je \zv{/raznén Eervené\ v tabulce 4.
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Tabulka 4: Udaje z evidence dobrovolnickych ¢innosti a jejich zdrojové dokumenty
Zdroj vlastni zpracovadni

Interni databaze PDZS

1. Evidence zajmu a potieb dobrovolnickych aktivit

Zdroje udajti

Vystupni data o PDZS

Typy Zadanych dobrovolnickych aktivit
(na zakladé provedené analyzy potieb)

,Zakazkové listy” ze vSech pracovist/oddéleni se zdjmem
o PDZS

. Evidence realizovanych typa dobrovolnickych ¢innosti

Zdroje udajti

Vystupni data o PDZS

Typy realizovanych dobrovolnickych ¢innosti dle tohoto ¢lenéni:

Pravidelnd dobrovolnicka ¢innost.

Jednordzové akce v PDZS.

Individualni dobrovolnicka ¢innost.

Skupinova dobrovolnicka cinnost.

Nespecifické typy dobrovolnické ¢innosti.

Specifické typy ¢innosti (mezi specifické typy ¢innosti se pro
potfeby evidence fadi i zooterapie a firemni dobrovolnictvi).

(Jako pravidelnd ¢innost by méla byt vykazovdna i specifickd dobrovolnickd
¢innost na specializovanych oddélenich, i kdyZ kontakty s konkrétnimi
pacienty mohou byt realizovdny v nepravidelnych intervalech.)

»Zakazkové listy” jednotlivych pracovist/oddéleni
»Registracni karty dobrovolnik(“

,Dochazkové listy dobrovolnikd“

,Prezencni listiny” z jednorazovych akci

Typy realizovanych dobrovolnickych ¢innosti dle programovych linii ,A”,
Bll cll D"

14 rn rmn .

(tzn. ptifazeni realizovaného typu dobrovolnické cinnosti ke

konkrétni programové linii)

»Zakazkové listy” jednotlivych pracovist/oddéleni
»Registracni karty dobrovolnikd“

,Dochazkové listy dobrovolnikd“”

»Prezencni listiny” z jednordzovych akci

Typy realizovanych dobrovolnickych cinnosti dle jednotlivych
pracovist/oddéleni

»Zakazkové listy” jednotlivych pracovist/oddéleni
»Registracni karty dobrovolnik(“ dochazejicich na dané
pracovisté/oddéleni

»,Dochdazkové listy dobrovolnik(“ z jednotlivych
pracovist/oddéleni

»Prezencni listiny” z jednorazovych akci na daném
pracovisti/oddéleni

Vysledky z kategorie typl
dobrovolnickych Cinnosti
se promitaji a zobrazuji v
hodnotdch indikator( u
kategorii evidence
dobrovolnik(l a evidence
pracovist/oddéleni.
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Interni databaze PDZS

U jednotlivych typa realizovanych dobrovolnickych ¢innosti v PDZS by mél KDZS evidovat pocty dobrovolniki, pocet jimi odpracovanych hodin a pocet kontaktu s
pacienty (viz tabulka 5).

Tato data by méla byt vidy prifrazena k mistu realizace PDZS, tj. k prislusSnému oboru a typu pracovisté dle tabulky 6, takze pro kazdé zapojené pracovisté by mél byt
k dispozici soubor dat uvedenych nize v tabulce 5 (viz dale kap. 3.3.3.).

Tabulka 5: Prehled evidence podle typu dobrovolnickych Cinnosti
Zdroj: vlastni zpracovdni

Programové Typy dobrovolnickych ¢innosti
linie PDZS Pravidelna Jednorazova Individualni Skupinova Nespecificka Specifickd Zooterapie Firemni
A
Pocet B
dobrovolnikt C
D
Celkem:
A
Pocet B
odpracovanych c
hodin 5
Celkem:
A
Pocet kontaktt B
s pacienty C
D
Celkem:
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Interni databaze PDZS

3.3.3. Evidence pracovist/oddéleni zapojenych do PDZS

V oblasti poskytovani zdravotni péce, v ramci druhd a forem zdravotni péce dle zdkona ¢. 372/2011 Sb., o zdravotnich sluzbach a podminkach jejich poskytovani, ve
znéni pozdéjsich predpisl [7] je vice typU pracovist, kde mohou dobrovolnici pomahat a kde mize byt realizovan PDZS. Dobrovolnické ¢innosti mohou ve zdravotnictvi
probihat jak na zdravotnickych, tak na nezdravotnickych pracovistich, predevsim v zavislosti na realizovanych programovych liniich PDZS , A%, ,B“, ,C“, ,D".
Zdravotnickych pracovist se tyka predevsim linie ,A“ a ¢astecné i, B“.

Nezdravotnicka pracovisté mohou byt ve vétsi mife zastoupena zejména pfi realizaci programové linie ,,C“a ,D”“.

Z divodil jednotného vykazovani do celostatni statistiky v systému UZIS je pfi evidovani zdravotnickych pracovist potieba zohlednit dvé hlediska, ktera maji vliv na
zplisob realizace PDZS, tzn. typ pracovisté a obor poskytované péce.

Roztridéni podle oborl a typl pracovist by mélo pokryt zakladni rozsah dobrovolnickych ¢innosti ve spektru poskytovanych zdravotnich sluzeb (viz tabulka 6):

a) Typy pracovidt — zde je doporuéeno pouzivat v interni databazi PDZS ¢lenéni, které odpovida kategorizaci dle §7 a 9 zakona ¢&. 372/2011 Sb. FormulaF UZIS
pro data k typdm pracovist je ¢lenén stejnym zplsobem.
b) Obory — z divodu existence mnoha klinickych obord, z nichZ nékteré jsou velmi specifické a uplatriuji se jen v malém poctu PZS, je doporuceno:

e Vramci své interni databdze PDZS by si kazdy PZS mél vést svij vlastni detailni seznam s plnymi nazvy pracovist/oddéleni dle odpovidajicich
konkrétnich oborl (napf. Interni klinika/oddéleni, Oddéleni nasledné intenzivni péce, Détské oddéleni/klinika apod.), ktery mu bude slouZit pro
interni fizeni PDZS.

e Pro formuldfe UZIS bylo zvoleno zjednodugené, obecnéjsi élenéni obor( dostacujici pro potfeby celostatni statistiky PDZS. Jedna se o déleni podle:

O

o]
o]
o]

Cilové skupiny pacientl - obory pro dospélé/détské pacienty.

Charakteru péce - interni obory/chirurgické obory.

Samostatné je uveden obor psychiatrie.
Kolonka ,Ostatni” je urcena pro obory a pracovisté, které nelze zaradit do tohoto zjednoduSeného modelu tfidéni, s moZnosti upresnit dané
pracovisté a obor do slovniho komentare.

Tabulka 6: Prehled obort a typu pracovist pro vykazovadni dat o PDZS

Zdroj: vlastni zpracovani

Obory

Typy pracovist Akutni lGzkova péce Akutni lGzkova péce Nasledna a dlouhodoba Specializovana ambulantni a
372/2011Sb. §7a9) intenzivni standardni lGzkova péce stacionarni péce
(ARO, KARIM, JIP) (v€. vcasné rhb) (v€. intenzivni — NIP, DIOP)

Interni obory*

Chirurgické obory**

Interni a chirurgické obory pro dospélé***

Vseobecna a specializovana péce o déti****

Psychiatrie

Gerontopsychiatrie

Psychiatrie détska

Détska centra pfi PZS*****

Ostatni ******
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Interni databaze PDZS

e * Napf. interna, neurologie, plicni, hematoonkologie, koZni, infekéni...
e ** Napf. chirurgie, kardiochirurgie, ortopedie, ORL, ocni...
e ***Interni a chirurgické obory bez rozliseni (plati pouze pro pracovisté ndsledné a dlouhodobé péce).
o *¥** pediatrickd pracovisté a pracovisté poskytujici péci o déti ve specializovanych oborech (napf. ORL, détska chirurgie atd.)
o ¥¥X¥¥ Pracovisté socidlni pediatrie zajistujici komplexni péci o ohroZené déti
o K¥X¥¥X Jednd se o vyse nezarazené klinické obory, pracovisté komplementu, provozné-technickd nebo administrativni pracovisté
Je vhodné, aby KDZS ved| evidenci pracovist/oddéleni v tomto rozliSeni:
I.  Celkovy piehled o pracovistich/oddélenich:
o kterd projevila zdjem a na zapojeni dobrovolnikl se teprve pfipravuji,
o kterd jiz realizuji PDZS.
Il.  Detailni pfehled o jednotlivych pracovistich/oddélenich tak, aby ke kazdému pracovisti mohla byt pfifazovana data z dalSich kategorii, tzn.:
o Zevidence dobrovolnik{ (viz kap. 3.3.1.) o poctu zde pusobicich dobrovolnikd a poctu jimi odpracovanych hodin,
o Zevidence typl dobrovolnickych &innosti (viz kap. 3.3.2.) o realizovanych programovych liniich PDZS na daném pracovisti/oddéleni, o poctu zde
pUsobicich dobrovolnikl, poctu jimi odpracovanych hodin a poctu kontaktl s pacienty zapojenych do urcitého typu c¢innosti v PDZS.
o Zevidence zpétnych vazeb na PDZS a prlzkum0 spokojenosti s PDZS (viz kap. 3.3.4.).
o Zevidence dat z oblasti hodnoceni K+B PDZS, zejména Udaja sledujicich praci s riziky na kazdém pracovisti/oddéleni (viz kap. 3.3.5.).

Je potieba sledovat a evidovat tdaje z kategorie pracovist/oddéleni, které jsou \Eervené zv{/raznéné\ v tabulce 7 a jejich zdrojové dokumenty.
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Tabulka 7: Udaje z evidence pracoviét/oddéleni a jejich zdrojové dokumenty
Zdroj vlastni zpracovadni

Interni databaze PDZS

. Celkovy pfehled o pracovistich/oddélenich

Zdroje udajti

Vystupni data o PDZS

Pocet pracovist/oddéleni se zajmem o PDZS = pfipravujicich se na PDZS

»Zakazkové listy“ od jednotlivych novych
pracovist/oddéleni se zdjmem o PDZS

Evaluacni indikator C2b

Poéet pracovist/oddéleni realizujicich PDZS

,Zakazkové listy” ze vSech pracovist/oddéleni
realizujicich PDZS

Evaluadniindikator C2a

1. Detailni prehled o PDZS na pracovistich/oddélenich

Zdroje udajti

Vystupni data o PDZS

Realizované programové linie ,,A“, ,B“,,C“, ,D":
e Pocet dobrovolnikd v jednotlivych programovych liniich na daném
pracovisti/oddéleni
e Pocet odpracovanych dobrovolnickych hodin v jednotlivych
programovych liniich na daném pracovisti/oddéleni

»Zakazkové listy” jednotlivych pracovist/oddéleni
»Registracni karty dobrovolnik(“

,Dochazkové listy dobrovolnikd“

»Prezenéni listiny” z jednorazovych akci na daném
pracovisti/oddéleni

Evaluacni indikator D3c

Evaluacni indikator D5c

Realizované typy dobrovolnickych ¢innosti na daném pracovisti/oddéleni

e Pravidelnd dobrovolnicka ¢innost.

e Jednordzové akce v PDZS.

e Individudlni dobrovolnicka ¢innost.

e Skupinovd dobrovolnicka ¢innost.

e Nespecifické typy dobrovolnické ¢innosti.

e Specifické typy ¢innosti (mezi specifické typy ¢innosti se pro potreby

evidence fadi i zooterapie a firemni dobrovolnictvi).

(Jako pravidelnd cCinnost by méla byt vykazovdna i specifickd dobrovolnickd
cinnost na specializovanych oddélenich, ikdyZ kontakty s konkrétnimi
pacienty mohou byt realizovdny v nepravidelnych intervalech.)

»Zakazkové listy” jednotlivych pracovist/oddéleni
»Registracni karty dobrovolnikd“

»,Dochazkové listy dobrovolnikd“

,Prezencni listiny” z jednorazovych akci na daném
pracovisti/oddéleni

Pocéet dobrovolnikd na daném pracovisti/oddéleni

(Do poctu dobrovolniki na jednotlivych pracovistich se zapocitava kaZdy
dobrovolnik dochdzejici na toto pracovisté.

V pfipadé, Ze byl jeden dobrovolnik v kalenddrnim roce zapojen do ¢innosti
na vice pracovistich, zapocitava se jeho plisobeni na vsech téchto
pracovistich, tzn. scitd se).

,Dochazkové listy dobrovolnikd“

»Prezenéni listiny” z jednorazovych akci na daném
pracovisti/oddéleni

»Registracni karty dobrovolnikl“ dochazejicich na dané
pracovisté/oddéleni

Evaluac¢ni indikator D3b

Pocet odpracovanych dobrovolnickych hodin na daném
pracovisti/oddéleni

»,Dochazkové listy dobrovolnikd“

Evaluacni indikator D5b
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Interni databaze PDZS

Je tvofen souctem:

e Poctu odpracovanych hodin v pravidelné dobrovolnické ¢innosti na
jednotlivych pracovistich, zaznamendvanych dobrovolniky do
dochazkovych listli a

e Poctu dobrovolnickych hodin z jednorazovych akci na jednotlivych
pracovistich, které eviduje KDZS.

»Prezenéni listiny” z jednorazovych akci na daném
pracovisti/oddéleni

Pocet kontakt( s pacienty v ramci dobrovolnickych aktivit
Eviduje se a vykazuje se:
e Pocet kontaktl s pacienty zapojenych do pravidelnych
dobrovolnickych aktivit na jednotlivych pracovistich
(pro UZIS se vykazuje celkovy soucet).
e Pocet kontaktl s pacienty Ucastnicich se jednorazovych
dobrovolnickych akci na jednotlivych pracovistich
(pro UZIS se vykazuje se celkovy soucet).

(Jeden konkrétni/unikdtni pacient je zapocitdn opakované, pokud je
dobrovolniky opakované kontaktovdn a zapojen do nékolika riznych
dobrovolnickych aktivit.

V pripadé prekladu pacienta na jiné pracovisté PZS, se tento pacient
zapocitdvd na vsech pracovistich, kterymi projde a kde se ucastni
dobrovolnickych aktivit.)

,Dochazkové listy dobrovolniki“
»Prezencni listiny” z jednorazovych akci na daném
pracovisti/oddéleni

Evaluac¢ni indikator B3
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Interni databaze PDZS
3.3.4. Evidence zpétnych vazeb

Tato kategorie se tykd nejen evidence vysledkd prizkumi spokojenosti s realizaci a fungovanim PDZS od jednotlivych dotazovanych skupin respondentd, ale také
zpétnych vazeb na PDZS ziskanych z rGznych typ( pracovnich jednani a ze supervizi dobrovolnikll. Méla by byt provazana s evidenci typl dobrovolnickych cinnosti
v rozliseni minimalné dle programovych linii (viz kap. 3.3.2.) a s evidenci pracovist/oddéleni (viz kap. 3.3.3.). Zaroven jsou tato data provazana (resp. jsou soucasti)
s hodnocenim K+B PDZS (viz kap. 3.3.5.). Tato evidence je v kompetenci KDZS, v oblasti pridzkum( spokojenosti s PDZS pak ve spolupraci s manazerem K+B ZS.
Zdrojové dokumenty pro evidenci dat v této kategorii:
a) Zaznamy a zapisy z pracovnich jedndni mohou poslouZit jako zdroj cennych informaci o aktualnim stavu a vyvoji PDZS:
e Zapis ze schlzek KDZS s kontaktnimi osobami (obsahova struktura viz ADM, kap. 3.7.3. [3])
e Zapisy z jednani realizacniho tymu (obsahova struktura viz ADM, kap. 3.7.2. [3])
b) Tematické zapisy ze supervizi dobrovolnikd (doporucena obsahova struktura viz ADM, kap. 3.7.1. [3])
c) Vysledky dotaznikovych priizkumu a rozhovorl s riznymi cilovymi skupinami jsou zdrojem cennych zpétnych vazeb. Naméty a témata otazek na pribézny sbér
zpétnych vazeb na vstupni a nadstavbova skoleni dobrovolniki jsou uvedena v ADM, kap. 3.8.1., ndméty na otazky do dotaznik( spokojenosti s PDZS viz ADM,
kap. 3.8.2. [3].

d) Vysledky autoevaluaéniho testu ,Index stavu PDZS” vypInéného realizacnim tymem muze poskytnout informaci o aktudlni celkové situaci PDZS (viz TM2 8a ADM,
kap. 3.9. [3]).

V tabulce 8 jsou uvedeny a \Eervené zvyraznény t’xdaje\ a jejich zdroje, které by mély byt v centru pozornosti KDZS z hlediska jejich evidence.

8 TM2 — tematicky manual ,Faze realizace programu dobrovolnictvi ve zdravotnich sluzbach” je samostatnou pfilohou Metodiky dobrovolnictvi ve zdravotnictvi.
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Tabulka 8: Evidence zpétnych vazeb a jejich zdroje
Zdroj vlastni zpracovadni

Interni databaze PDZS

Hodnoceni spokojenosti dobrovolnikd s PDZS

Zdroje udaju

Vystupni data o PDZS

Zpétné vazby/spokojenost dobrovolnikii s procesy v PDZS:
e na vstupnia nadstavbové Skoleni
e na zpUsob organizace PDZS
e na praci KDZS
e nainterakci s pacienty
e nainterakci s persondlem béhem dobrovolnické ¢innosti

Zaznamy z pribéznych rozhovor( a konzultaci s KDZS.
Dotaznikové priazkumy.
Zapisy ze supervizi dobrovolnikd.

Evaluacni indikator D1b
Evaluacni indikator Cde

Evaluacni indikator C4g

Hodnoceni spokojenosti dobrovolnik(i s EDO
(v pripadé modelu spoluprdce PZS s EDO pfi realizaci PDZS)

Zaznamy z pribéznych rozhovor( a konzultaci s KDZS.
Dotaznikové priazkumy.
Zapisy ze supervizi dobrovolnikd.

Evaluacni indikator D1c

Hodnoceni spokojenosti cilovych uzivatelt s PDZS

Zdroje udaju

Vystupni data o PDZS

Spokojenost pacientd s PDZS
(Jednd se o zpétné vazby na dobrovolnickou ¢innost a na dobrovolniky)
e sinformovanosti o PDZS
e s organizaci PDZS
e s provedenim dobrovolnickych aktivit
e s frekvenci realizovanych dobrovolnickych aktivit

Dotaznikové Setteni/rozhovory

(miZe byt zjistovdno formou doplriujici otdzky do
dotaznikt spokojenosti pacient( s pobytem v PZS nebo
samostatnou aktivitou, pripadné jinym zplisobem neZ
dotaznikovym setrenim)

Evaluac¢ni indikator Bla

Spokojenost rodinnych pfislusnikii s PDZS
e sinformovanosti o PDZS
e s organizaci PDZS
e s provedenim dobrovolnickych aktivit
e s frekvenci realizovanych dobrovolnickych aktivit

Dotaznikové Setteni/rozhovory

(miZe byt zjistovdno formou doplnujici otdzky do
dotaznikt spokojenosti pacient( s pobytem v PZS nebo
samostatnou aktivitou, pripadné jinym zplsobem nez
dotaznikovym setfenim)

Evaluadniindikator Bla

Hodnoceni spokojenosti personalu PZS a realizatort s PDZS

Zdroje udaju

Vystupni data o PDZS

s PDZS:
e sinformovanosti o PDZS
e sorganizaci PDZS
e s realizaci aktivit

Zpétné vazby/spokojenost kontaktnich osob a rfadového personalu

Dotaznikové Setteni/rozhovory

Zapisy ze schizek KDZS s kontaktnimi osobami

Zaznamy o realizaci vzdélavacich a informacnich aktivit o
PDZS pro personal

Evaluacniindikdtor D1a
Evaluacni indikdtor C3c
Evaluacni indikator C3a
Evaluaéniindikator D2a

Evaluacni indikator D2a
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Interni databaze PDZS

Hodnoceni PDZS ze strany managementu/realizaéniho tymu Zdroje udaju Vystupni data o PDZS
Aktudlni uroven vyvoje PDZS Index stavu PDZS Ciselny index
Reflexe na PDZS u verejnosti Zdroje udaju Vystupni data o PDZS
Stav informovanosti o PDZS Vysledky priazkumné sondy u vzorku verejnosti v misté
PZS, pfipadné u navstévnik( PZS
(viz metody sbéru dat, kap. 2.2.)
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Interni databaze PDZS

3.3.5. Evidence vysledkd z hodnoceni K+B PDZS

Data v této kategorii se tykaji zejména vysledki kontrol a auditi K+B PDZS, které jsou zdrojovymi daty pro hodnoceni K+B PDZS a tim i soucasti evaluace a hodnoceni
efektivity PDZS. (viz TM12, kap. 2 [3]). Jejich evidence by proto méla byt propojena s jednotlivymi typy pracovist/oddélenimi (viz kap. 3.3.3.), pfifazena k jednotlivym
typlm dobrovolnické ¢innosti (viz kap. 3.3.2.) a sparovana také se zpétnymi vazbami (viz kap. 3.3.4.).

Zodpovédnost za zplisob vedeni této ¢asti evidence dat PDZS je na dohodé mezi manazerem kvality a KDZS, protozZe pifehled auditd a kontrol K+B PDZS a systém evidence
jejich vysledk si nastavuje KDZS ve spolupréaci s manazerem K+B ZS (viz kap. 3.2. a kap. 7 ZTM a TM12). Do spoluprace je zde Uzce zapojen i garant PDZS, ktery ma ve
své gesci nastaveni a evidenci systémovych krok( v realizaci PDZS (viz kap. 3.1.).

Zdrojovymi dokumenty pro evidenci dat v této kategorii mohou byt:
a) Zapisy z internich kontrol a auditl PDZS provadénych k tomu povérenou osobou.
b) Zapisy z kontrol a auditd tykajici se PDZS provadénych v ramci externiho hodnoceni K+B ZS (pokud je u PZS realizovan).
c) Zaznamy k praci s riziky v PDZS.

V tabulce 9 je ‘Eervené zv{/raznén\'/{ prehled dat a jejich zdroja, ktera spadaji do evidence v této kategorii.

Tabulka 9: Evidence vysledki( hodnoceni K+B PDZS a jejich zdroje
Zdroj vlastni zpracovani

Vysledky hodnoceni K+B PDZS Zdroje udaju Vystupni data o PDZS
Vysledky hodnoceni bezpecnosti PDZS: Zapisy z internich kontrol a auditti PDZS Evaluacni indikator B2a
e Vysledky stavu vyskytu nezaddoucich uddlosti u pacientll souvisejici Evalua&ni indikator B2b
s PDZS
e Zjistény stav uplatiovani preventivnich opatreni pfirealizaci PDZS
u pacient(
Vysledky hodnoceni zavedeni a realizace preventivnich systémovych | Zapisy z internich kontrol a audit(i PDZS Hlavni indikator C4

opatieni ke sniZzovani rizik v PDZS:
o Vysledky zjisténého stavu prace s rizikovymi faktory a situacemi
v PDZS (existence portfolia rizik PDZS, realizace stanovenych
postupl v praxi atd.)

Vysledky hodnoceni spoluprace s EDO Aktualizované smluvni dokumenty s EDO Evaluacni indikator Clc

(v pripadé spoluprdce s jednou nebo EDO na realizaci PDZS nebo Vysledky hodnoceni spokojenosti dobrovolnik(i s EDO Evaluacni indikator D1c
v pfipadé kombinovaného modelu fizeni PDZS)
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3.4. Navaznost na data z oblasti personalni agendy PDZS

Evidence odpovidajicich dat z personalni oblasti PDZS je v kompetenci garanta PDZS. Tato data souviseji s naplnémi prace, s rozdélenim kompetenci, pravomoci
a zodpovédnosti a s velikosti Uvazk( osob podilejicich se na koordinaci PDZS, zejména s pozici KDZS. VSechna data nemusi byt pfimou soucasti Interni databaze PDZS,
ale méla by byt zfejma vazba personalnich udajli osob podilejicich se na realizaci PDZS na dalsi data v databazi.

Pro nastaveni optimalnich pracovnich podminek osobam, povérenym koordinaci a fizenim PDZS je vhodné evidovat také cinnosti, které souviseji s jejich vytizenosti
pfi realizaci PDZS. To souvisi zejména s poc¢tem dobrovolnik(, poétem zapojenych pracovist/oddéleni, poctem realizovanych programovych linii a typ dobrovolnickych
¢innosti. Nepfima souvislost dat z personalni oblasti je pak i u zpétnych vazeb na PDZS a vysledkl hodnoceni K+B PDZS.

Uvedeny prehled polozek zobrazujicich intenzitu ¢innosti danych osob zarover reflektuje i kvalitu a efektivitu nastavenych procesi.
Sledovani frekvence aktivit (napf. za 1 mésic nebo ctvrtletné) je na PZS, zaleZi na rozsahu a velikosti PDZS.

Evidence cinnosti vykondvanych KDZS se bude promitat do nasledujicich polozek:
e Pocet provedenych vstupnich pohovorl se zdjemci o dobrovolnickou ¢innost za ¢asovou jednotku.
e Pocet dobrovolnikd s uzavienou smlouvou na dobrovolnickou ¢innost za ¢asovou jednotku.
e Pocet dobrovolnikd, ktefi se ztcastnili vstupniho Skoleni za ¢asovou jednotku.
e Pocet vstupnich skoleni pro nové dobrovolniky, které KDZS organizoval a/nebo lektoroval.
e Pocet zorganizovanych nadstavbovych skoleni pro dobrovolniky.
e Pocet individualnich evaluacnich schiizek s kontaktnimi osobami za ¢asovou jednotku.
e Pocet realizovanych propagacnich a informacnich akci o PDZS pro verejnost.
e Pocet realizovanych seminard a vzdélavacich akci pro personal PZS.
e Pocet akci realizovanych v ramci firemniho dobrovolnictvi.

Evidence cinnosti kontaktni osoby na konkrétnim oddéleni:
e Pocet dobrovolnikl dochézejicich pravidelné na pracovisté/oddéleni, kde kontaktni osoba plisobi.
e Pocet dobrovolnikd vykonavajicich nespecifickou ¢innost na daném oddéleni.
e Pocet dobrovolnikd vykonavajicich specifickou ¢innost na daném oddéleni.
e Pocet edukacnich akci, které kontaktni osoba realizovala pro dobrovolniky a/nebo pro personél na svém oddéleni.
e Pocet edukacnich akci pro zvySeni informovanosti o PDZS v rdmci PZS, na kterych kontaktni osoba participovala.
e Pocet akci v rdmci zooterapie na daném oddéleni.
e Pocet jednorazovych akci na daném oddéleni.
e Pocet kontaktd s pacienty zapojenymi do pravidelné dobrovolnické ¢innosti a/nebo do jednorazovych akci na daném oddéleni.

30




4. Pouzita literatura

[1] IDEO.HCD: Design zaméreny na ¢lovéka. Brno: Flow, 2013. ISBN978-80-905480-1-5.

Interni databaze PDZS

[2] KAPLAN, R.S., NORTON, D.P. (2009): Balanced Scorecard: Strategicky systém méreni vykonnosti podniku. Management Press 2009, 5. vyd., ISBN 978-80-7261-177-
5, EAN 9788072611775.

[3] CMUNTOVA, K., GAVUROVA, B., HNILICOVA, H., HRUBCOVA, D., CHALOUPKOVA, V., STVERKA KORINKOVA, I. (2023). Metodika dobrovolnictvi ve zdravotnictvi
a jeji prilohy (Administrativa PDZS, tematické manudly TM1 az TM15); 2023. Dobrovolnictvi ve zdravotnictvi — Ministerstvo zdravotnictvi (mzcr.cz).

[4] Mystery metody prizkumu. Dostupné online: https://managementmania.com/cs/mystery-metody; https://www.stemmark.cz/encyklopedie-mystery-shopping/.
[5] NENADAL, J., VYKYDAL, D., HALFAROVA, P. (2011). Benchmarking — Myty a skute¢nost. Management Press, Praha, 268 s., ISBN 978-80-7261-224-6.

[6] SWOT analyza. Dostupné online https://managementmania.com/cs/swot-analyza.

[7]1 Zakon ¢.372/2011 Sb., o zdravotnich sluzbach a podminkach jejich poskytovani (zakon o zdravotnich sluzbach), ve znéni pozdéjsich predpist.

5. Seznam tabulek a obrazkt

Tabulka 1:
Tabulka 2:
Tabulka 3:
Tabulka 4:
Tabulka 5:
Tabulka 6:
Tabulka 7:
Tabulka 8:
Tabulka 9:

Obrazek 1:
Obrazek 2:
Obréazek 3:

Evidence Udajl v gesci garanta PDZS a jejich zdrojové dokumenty
Evidence Udajl v gesci manaZera K+B ZS a jejich zdrojové dokumenty
Udaje z evidence dobrovolnik( a jejich zdrojové dokumenty

Udaje z evidence dobrovolnickych ¢innosti a jejich zdrojové dokumenty
Prehled evidence podle typu dobrovolnickych ¢innosti

Pfehled obor( a typl pracovist pro vykazovani dat o PDZS

Udaje z evidence pracovi§t/oddéleni a jejich zdrojové dokumenty
Evidence zpétnych vazeb a jejich zdroje

Evidence vysledkl hodnoceni K+B PDZS a jejich zdroje
Schéma prace s daty o PDZS na urovni CR/UZIS

Schéma evaluaéniho systému PDZS na drovni individualniho PZS

Schéma prace s daty PDZS

31

13
15
17
20
21
22
24
27
29


https://www.mzcr.cz/category/agendy-ministerstva/dobrovolnictvi-ve-zdravotnictvi/
https://www.stemmark.cz/encyklopedie-mystery-shopping/
https://managementmania.com/cs/swot-analyza

