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Manazerské shrnuti

Projekt Zaéit znovu zaméreny na zlepSeni pé€e o rodiny zasazené perinatalni ztratou UNIPA
implementovala v obdobi Fijen 2019 - bfezen 2021. Pfedmétem evaluace byly dvé oblasti:

zhodnoceni designovaneé sluzby a evaluace UNIPA jako ucici se organizace.

Pfi evaluaci sluzby nas zajimalo, zda naplnuje potfeby uzivatelek a uzivatell, kterym je
uréena. Po redefinici cilové skupiny v mapovaci fazi jsou jako primarni uzivatelé navrzené
sluzby chapani zdravotnici a zdravotnice a dalSi pecujici osoby, které se ve své praci
potkavaji s pfipady perinatalni ztraty. Sluzba se sklada ze znalostni baze umisténé na webu
www.perinatalniztrata.cz propojené s provozem podpUlrné a poradenské linky. Web ani linka
primarné necili na rodiny zasazené perinatalni ztratou. Sluzba je vSak designovana tak, aby
i rodiny — pokud se na web ¢&i k hovoru na lince dostanou — ziskaly uzite¢né informace

prfedavané srozumitelnou a nezranujici formou.

Sluzba byla spusténa do pilotniho provozu ¢tvrt roku pfed ukonéenim projektu. To je pfilis
kratky ¢as na vstup do povédomi cilové skupiny. Dostupna data vSak naznacuiji, Ze sluzba
je navrzena tak, aby potfeby uzivatelll a uzivatelek naplfiovala. Uzite€nost pro cilovou
skupinu Ize pfimo usuzovat z vyhodnoceni hovor(l, které linka dosud realizovala, a z
interakci na webu. Dale Ize uzite€nost pro cilovou skupinu dovozovat z ohlasi odborné
vefejnosti, z faktu, Ze odkaz na stranky je organicky dale sdilen mezi relevantnimi subjekty Ci
z vysledkl webinafl a dalSich vzdélavacich aktivit. Ke komplexnéjSimu zhodnoceni sluzby
UNIPA pfistoupi v €ervnu 2021. Pokud bude provoz sluzby zachovan, bude UNIPA nasledné
formulovat metriky pro méfeni jejiho pfinosu. Pfi hodnoceni uZite€nosti sluzby doporucuiji
pfistoupit k Uvaze o redefinici, resp. rozsifeni jejich cild nad ramec individualni podpory
jednotliveim. RozSifeni by mélo sméfovat k Usili o systémovou zménu, jiz bude dosahovano

prostfednictvim vzdélavani, advokacnich aktivit a prezentace tématu do médii.

Druhym pfedmétem evaluace byla UNIPA jako uici se organizace. Divame-li se na proces
uceni a internalizaci mindsetu designu zaméfeného na Clovéka mezi pracovnicemi UNIPA,
Ize fici, Ze ta €ast, ktera byla v kontaktu s implementaénim tymem projektu, si ze spolecnych
aktivit odnesla silnéjSi “prozakaznickou” orientaci. Do praxe se to promita zaméfenim na
mapovani potieb Clenské zakladny UNIPA i porodnich asistentek mimo ni. KliCové ¢lenky
tymu, které se staly u vzniku sluzby a aktualné se podileji na jejim provozu a dal$im rozvoiji,
si mindset i zakladni metody HCD osvojily do té miry, Ze je mozné designové pfemysleni

povazovat sou¢ast DNA sluzby.


http://www.perinatalniztrata.cz

Vyzvou pro tym nové sluzby a UNIPA jako celku bude napojeni designovych metod a fizeni
rozvoje sluzby do kontextu organizace. UNIPA HCD jako takové neodmita, ale procesné ma
nastavené odliSné paradigma fizeni. DalSim ukolem téZz bude hledat optimalni nastaveni

sluzby ve vztahu k UNIPA tak, aby fungovaly v synergii a bylo mozné zajistit udrzitelné
fungovani této inovace.



1. Uvod

Projekt Zacéit znovu zamérfeny na zlepSeni péCe o rodiny zasazené perinatalni ztratou
implementovala UNIPA v obdobi fijen 2019 — bfezen 2021. Povinnou soucasti projektu byla

evaluace zaméfena na vznikajici sluzbu a na proces uceni v organizaci.

Text ZavéreCné evaluacni zpravy (dale ZEZ) obsahuje stru¢né informace o vychodiscich
projektu a situaci v oblasti feSeni perinatalni ztraty (dale PZ) v jeho zaCatcich. Popsana jsou
také metodologicka vychodiska designu zaméfeného na cClovéka (dale HCD) jako hlavni
metody tvorby inovaci vyuzité v projektu. ZEZ obsahuje rovnéz popis konceptualnich
vychodisek pro evaluaci, metod sbéru dat a jejich analyzy. Dale se ZEZ déli do dvou ¢asti.
Prvni je vénovana evaluaci sluzby a druha evaluaci “uCici se organizace”. Kazda cast
obsahuje struény popis aktivit ve sledované oblasti a odpovédi na evaluaéni otazky vytyCené
v Evaluaénim planu. V posledni €asti ZEZ jsou nastinéna témata, ktera do uvaZzovani nad
sluzbou v oblasti perinatalni ztraty pfinesl projekt jako celek. Stru¢né je reflektovano také
vyuzivani metody HCD pro tvorbu inovace v organizaci. Zavérem zprava shrnuje hlavni

poznatky z evaluace, hodnoti uziteCnost projektu a nabizi doporuceni pro dalSi kroky.

ZavéreCna evaluatni zprava vychazi z Evaluaéniho planu schvaleného poskytovatele

podpory v bfeznu 2020.



2. Obsahova baze projektu

2.1. Vize projektu v dobé podani a brzy po zahajeni
implementace

UNIPA projekt Zacit znovu podala v roce 2019 a nékolik mésici poté zacala jeho
implementaci s vizi, aby se kazda rodina, které zemrelo dité v obdobi kolem porodu,

mohla pomoci kvalitni podpory a péce Iépe vyrovnat s dopady této ztraty.

V prabéhu Uvodniho mapovani byla tato vize doplnéna o €ast, ktera se tykala odbornikt a
odbornic, jez se s rodinou setkavaji: Kazdy odbornik*ice, ktery*a pecuje o takto

zasazenou rodinu, ma relevantni informace a je o ného*ni dobie postarano.

Cilem projektu v za¢atcich jeho implementace bylo navrhnout takovou sluzbu, ktera by

feSila potfeby rodin a/i potfeby profesionalnich aktért, nikoli tuto sluzbu nabizet ¢i pfimo

v celé jeji Sifi provozovat. |dea sluzby vychazela z pfedstavy o modularnim systému, ze
kterého by mohli aktéfi vybirat a ve své oblasti/lokalité implementovat to, co bude potfebné
¢i chybi (v nékterych zafizenich Ci lokalitach sluzba pro rodiny jiz fungovala, takovou praxi
nechtéla UNIPA duplikovat).

Ambici projektu také nebylo pokryt potfeby kazdé rodiny, ktera je v CR ztratou zasazena. Slo
o to zajistit sluzbu maximalné dosazitelnou, ale respektujici Zivotni kontext rodin, pro které
by nebyla vhodna. Zaroven bylo jasné, Ze ne ke vSem rodinam se informace (navzdory

dobré propagaci) dostane.

2.2. Otazky, hypotézy a dostupné informace k tématu v dobé

zpracovani evaluacniho planu

Z uvodnich reSersi z pocatku projektu vyplyvalo, Ze v CR pecuji o rodinu se zkudenosti se
ztratou ditéte zcela nekoordinované rizné profese (gynekologové, neonatologové, porodni
asistentky, psychiatfi, psychologové, socialni pracovnici, zdravotni sestry, pracovnici
neziskovych organizaci). Zjisténé prlzkumy (Hruba, 2017) navic ukazovaly, Zze porodni
asistentky (PA) se necitily byt na situace perinatalni ztraty v praxi dostateéné pfipravené. Dle
vyzkumu jim chybély praktické informace, podrobné postupy. Na zakladé uvodnich resersi
tedy projekt cilil i na propojeni aktéru péce, aby ve vzajemné spolupraci hledali spole¢na

feseni.



Dostupné zdroje a zkuSenosti v dobé zahajeni projektu téZ ukazovaly na to, Ze rodicCe, ktefi
prochazi perinatalni ztratou (dale PZ) se citi osaméli a k informacim, které potfebuji se

nedostanou vibec nebo s velkym zpozdénim.

V dobé zpracovani evaluacniho planu (bfezen 2020) UNIPA na zakladé vySe zminénych
poznatki formulovala otazky, na které potiebovala ziskat odpovéd vstupnim
vyzkumem. Otazky se tykaly jak fungovani a potieb jednotlivych profesi, tak i potieb

rodin, které byly ztratou zasazeny.



3. Teoreticka vychodiska pro evaluaci realizovanou
Vv projektu

Celkovy evaluacni design vychazel ze SirSiho cile projektu ve vyzvé 82, jimz byla tvorba
inovaci, ze zvolené metodologie Designu zaméfeného na c¢lovéka' (dale HCD) a v
neposledni fadé i pozadavku zadavatel (MPSV), aby evaluace byla zaméfena spisSe
kvalitativné, zahrnovala organizaci jako soucast procesu sbéru a interpretace dat a

kladla dGraz na procesni aspekty projektu (Uvod do vzajemné spoluprace, 2. 12. 2019).

3.1. Teoretické a konceptualni ramce vyuzité pro evaluaci

S ohledem na zvolenou metodologii feSeni projektu, kterou bylo HCD, vyuzil i
evaluacni design nastroju k hodnoceni sluzby, které jsou soucasti tohoto frameworku.
AC to nebylo primarnim cilem, v procesu evaluace jsme se téz divali na prostfedi jako

kontext, ve kterém se tvorba nastrojl pro uzivatele*ky, odehrava.

3.1.1. Human Centred Design?

IDEO, globalni designova spole¢nost, ktera je jednou z priikopnic metodologie HCD, o ni
fika, Ze je to proces a soubor technik, které Ize vyuzit pfi vytvareni novych feSeni pro svét.
Tato FeSeni zahrnuji produkty, sluzby, prostfedi, organizace a zpusoby interakce (IDEO
2015).

V praxi to znamena, ze s vyuzitim vhodnych metod mizeme objevit a otestovat néco
nového, co pfinese lidem, s nimiz pracujeme, uzitek. Designovy proces IDEO oznacduje jako
.zaméfeny na Clovéka“ pravé proto, ze zacina u lidi, pro néz jsou feSeni navrhovana a
jejichz Zivoty se snazime ovlivnit. Vysledkem designového procesu je “nové feseni, které je
Sité na miru potfebam lidi, pro které designujeme” (IDEO, nedatovano). O FeSeni, které je
vysledkem designového procesu a reaguje na potfeby svych uzivatelll, proto uvazujeme

jako o uzite€nem.

V kontextu projektd jako je tento je vhodné téz zminit, ze HCD jako metoda je pfedmétem
nékterych kritik - je ji vyc€itano pfiliSné zaméreni na potfeby vybrané skupiny uzivateld, jez ve

vysledku muze pfinést zhorSeni situace jinych skupin €i konzervovani nezadouciho stavu

' P¥i designu sluzby s vyuzitim HCD neni mozné dopiedu stanovit, jak bude vypadat koneéna sluzba. Navrh
sluzby je formovan na zakladé zjiStovani potfeb lidi, pro néz je sluzba navrhovana a nasledné pak také testovan
a upravovan dle zjisténi. V praxi se jedna o iterativni proces, kdy navrhy vznikaji na zakladé dat a téz jsou na
zakladé dat z testovani modifikovany (IDEO, 2015).

2 Detailngji je popsané v evaluaénim planu.
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skrze vylepSovani sluzeb, které nejsou z SirSiho pohledu jiz aktualni. Navic, zaméfenim na
Clovéka je opomijena perspektiva aktivit, které uzZivatelé realizuji a vliv prostfedi, ve kterém

funguji (Norman, 2005).

Pfi designovém procesu se prochazi nékolika fazemi, které zahrnuji empatetizaci

(poznavani), definovani problému, ideaci moznych feSeni, prototypovani a testovani.
V tomto evaluacnim designu jsme se opirali zejména o:

e testovani, které pomaha urcit, navrh/prototyp odpovida potfebam uzivateli a

uzivatelek.

e uzite€nost (jako koncept), ktera je vzdy definovana ve vztahu k feSeni potfeb
uzivatele (uziteCnost byla u kazdé sluzby/produktu vzdy definovana znovu pro
konkrétni navrh, pro evaluaci ji vyuzivame jako obecnou kategorii, ktera dostava

vzdy novy obsah podle konkrétni sluzby).

3.2.2. Prostfedi jako kontext pro navrh sluzby
Metody HCD byly v projektu vyuzivany s cilem vytvofit sluzbu, kterou budou vyuzivat
jednotlivci (rodiny, profesionalové, zaméstnankyné...). Samotny projekt pak védomé nechtél

usilovat o zménu systému ¢&i kulturniho prostfedi, do kterého byla sluzba navrhovana.

| pfesto jsme rozhodli, Ze pfi implementaci projektu (a stejné tak i pro jeho evaluaci) budeme
design sluzby v kontextu prostfedi reflektovat. Jiz na pocatku totiz bylo zfejmé, ze prostredi

bude mit na proces vzniku a provozu sluzby vliv.

V dvodni €asti projektu jsme o prostfedi, ve kterém UNIPA operuje, pfemysleli zejména
v souvislosti s regulacemi legislativniho i jiného charakteru, mistnimi podminkami i dal§imi
faktory. Takova konceptualizace se prubéhu projektu ménila smérem k prostfedi jako
kulturnimu prostoru, do néhoz vstupujeme a v némz bude sluzba realizovana v predem
stanovenych ramcich, o kterych bylo i diky vyzkumu zfejmé, Ze jsou kulturné odliSné od
vychodisek RT.

S koncem projektu se ukazalo, ze se urCitému usili o zménu prostfedi pro uziteCné

poskytovani sluzby nevyhneme.

Reflexe role prostfedi a zmén postojll je proto soucasti zavérecné Casti evaluace.
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4. Predmeét evaluace a evaluacni otazky

Evaluace projektu se v souladu se zadanim soustfedila na dvé odlisné, byt propojené
oblasti. Syntézou jejich zavéru pak bylo mozné reflektovat pribéh projektu jako celku, jehoz
ambici bylo navrhnout a odzkouSet novou sluzbu a posilit kapacitu NNO v oblasti vyuziti

novych metod prace.

Evaluace sméfovala do téchto oblasti:
a) k hodnoceni sluzby
b) k hodnoceni fungovani UNIPA jako ucici se organizace

Obé c&asti evaluace byly z hlediska kontextu, cili a metod popsany a v podstaté feSeny
samostatné. Prakticky se vlastné jednalo o dva evaluacni streamy, které maji spolecny
hlavni ramec. Kazdy ze streamu pak disponuje kromé vySe popsanych vychodisek vliastnimi

ramci, které jsou soucasti dedikovanych kapitol a vlastnim zavérem.

4.1. Hlavni evaluacCni otazky

Pro kazdy evaluac¢ni stream byly v kontextu cild hodnocenych aktivit zvoleny odli§né

evaluacni otazky.
Hlavni otazkou pro evaluaci sluzby je:

Napliuje sluzba, kterou navrhujeme potreby uzivatelu, kterym je uréena?
Hlavnimi otazkami pro evaluaci v ramci u€ici se organizace jsou:

Jak se dafilo pomoci HCD realizovat uzite¢né Fizeni organizace a aktivity

smérem k ¢lenské zakladné?

Do jaké miry se podafilo feditelce a zaméstnankynim ziskat kompetence

v oblasti HCD, které si stanovily?

12



5. Metody sbéru dat a jejich analyzy

Sbér dat pro evaluaci probihal po celou dobu projektu skrze zi€éastnéné pozorovani pfi
vybranych aktivitach projektu, pfimou realizaci testovani ¢i polostrukturovanymi
rozhovory s kliCovymi aktéry*kami projektu. Jako podklad pro evaluaci byla také vyuzita
data ziskana ze vstupnich a vystupnich hodnoticich dotazniki vzdélavacich aktivit,

provozu sluzby atp.

ZpUsob analytické prace se ziskanymi daty pak byl inspirovan metodou analyzy udalosti,

jez je vyuzivana v oblasti studia vefejnych politik (Vesely, 2009, Purkrabek 1994).

Podle autoru, ktefi se této metodé detailngji vénuji, je analyza udalosti “kvalitativni metodou
expertniho rozboru koncipovani a realizace vefejné politickych programu ... ktera vybira ty
segmenty, které v uréité dobé charakterizuji jeji kvalitativni znaky (zvlast droven koncepce,
kooperaci aktérd, vyuzivani adekvatnich nastroji a zdrojl, organizace a vykon spravnich
¢innosti atd.)* (Purkrabek 1994, s. 10). Diky tomu umoznuje postihnout politické procesy

formovani a realizace vefejnych zajmd na daném useku (Potlicek, 1994 s. 5).

Pro potfeby zavérecné evaluatni zpravy byla obdobnym prizmatem analyzovana
implementace projektu. V souladu se vychodisky analyzy udalosti evaluaéni zprava jako
celek usiluje o podani obrazu o formovani a realizaci programu a jeho ¢asti (srov.
Vesely, 2009) v téch oblastech, které jsou vyznamné pro predmét evaluace — tedy
design sluzby a uici se organizace. Na zakladé syntézy takto strukturovanych
poznatkli pak bylo mozné odpovédét na evaluacni otazky a reflektovat pribéh a

vystupy projektu jako celku.
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6. KomentaF k pribéhu evaluace a podobé

evaluacni zpravy

6.1. Zmény v prubéhu evaluace oproti evaluaénimu planu

Oproti aktivitam popsanym v evaluaénim planu doSlo ke dvéma zasadnéjSim zménam.
Promény doznala pfedstava o vysSkoleni a praxi “testerek” navrhnutého feSeni a ustoupeni

od vyuziti metody Most significant change.

Vyskoleni a prace “testerek” pfi pomoci rodinam: v plvodnim zaméru projektu v dobé
jeho podani bylo zhruba v jeho poloviné vyskolit nékolik PA, které budou testovat navrzené
feSeni pfimo pfi praci s rodinami. Tato pfedstava byla s ohledem na tehdejsi stav poznani
zahrnuta i do ¢asového planu realizace evaluace. S ohledem na skute¢nost, ze cile projektu
a konec€né feSeni se nakonec ubiraly jinym smérem, byla tato aktivita posunuta na konec
projektu a “testerky” se fakticky staly poradkynémi linky, které v praxi ovéfuji toto navrzené

feSeni.

Opusténi metody Most significant change jako nastroje pro sbér dat k evaluaci ucici
se organizace: s ohledem na personalni zmény v UNIPA nebyly realizovany aktivity, které
pavodné naplanoval tym pro postupné uceni HCD u ¢lenek UNIPA. Piavodné planovana
metoda “Most significant change” nebyla tedy s ohledem na ztratu kontinuity planovanych
uCicich se aktivit realizovatelna. Neprobihaly totiZz ani mikroprojekty, na nichz mély pracovat
¢lenky UNIPA metodou HCD a jejichz vysledky mély byt hodnoceny skrze Most significant

change.

6.2. Role a odpovédnosti pfi implementaci projektu: o kom se
v evaluaéni zpravé pise

Na projektu pracoval hlavni realizaéni tym (dale RT) slozeny z pracovnic UNIPA. Jadro
tymu tvofila dnes jiz byvaly feditelka, jez v projektu pusobila jako odborna garantka pro
cilovou skupinu a koordinatorka aktivit pro cilovou skupinu. RT byl doplfiovany v pfipadé
potieby dalSimi aktérkami z Rady UNIPA ¢&i expertkami. Pro projekt byl RT kliCovym

nositelem poznani v oblasti PZ, kontaktu s aktéry i rozvoje znalostni baze.
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Na projektu pracoval také designérsky tym ve sloZeni metodik pro praci s cilovou skupinou
(dale designér) a metodiCka pro design sluZeb a organizace (dale designérka). Designérsky
tym pusobil jak v oblasti designu sluzby, tak i v aktivitach ulici se organizace. Kromé
facilitace setkani RT a expertnich setkani, vedli designér ¢i designérka workshopy v rliznych
fazich projektu (napf. tvorba designové vyzvy, ideace, struktura prototypu apt.), pomahali
strukturovat pohled na tvorbu sluzby skrze HCD a pfedavali zkudenosti s touto metodologii i
konkrétnimi metodami. Designérka hrala také vyznamnou roli v navrhu a strukturaci pfistupu
k ucici se organizaci, oba pracovali téz na tvorbé& webu po jeho strukturalni i obsahové

strance.

V posledni tfetiné projektu vznikl tzv. linkovy tym, jehoZ jadro tvofi koordinatorka linky a
metodiCka spolu s odbornou garantkou pro cilovou skupinu, ktera zde funguje jako
poradkyné na lince. V8echny d&lenky linkového tymu jsou externimi spolupracovnicemi
UNIPA. Tento tym se zabyval designem a pozdéji i implementaci sluzeb poskytovanych na
lince. Do tymu pro praci na lince pak byly najaty dalSi poradkyné, které po zaskoleni zac¢aly

poskytovat a aktivné rozvijet navrzenou sluzbu.

V pribéhu projektu také vznikaly diléi ad hoc tymy napf. pro praci v jednotlivych kruzich,
kde se ucastnili experti a expertky ziskani*y pro spolupraci v pribéhu projektu. Dalezitou roli
v Casti aktivit méla také ¢lenka UNIPA a pozdé&jSi radni, ktera se zabyva praci sméfujici mezi
studentky PA.

Autorka textu, ktera pusobila jako expertka — sociolozka, spolupracovala na projektu
zejména v téch Castech, které se tykaly vyzkumu a testovani, zodpovédna byla za design a
formalni zpracovani evaluaéniho planu, pribézné a zavéretné evaluacni zpravy.
Konzultovala také design vstupniho a pribézného zkoumani, ovéfovani predpokladu, dil€i
hodnoceni jednotlivych aktivit a testovani. Takové zapojeni poskytlo dostatek vhledu pro
zpracovani zpravy. Forma zapojeni a pozice autorky se postupné vyvijela a krystalizovala v
pribéhu celého projektu. Jeji podstata se asi nejvice blizila k roli konzultantky s vhledem do

metod HCD a pozdéji i do tématu PZ.

6.3. Podoba a obsah jednotlivych streamu evaluace

Jak jiz bylo naznaceno vyse, pfi realizaci projektu i evaluaci se jednalo v podstaté o dva
samostatné, byt propojené procesy. Proto je kazdé evaluaci vénovan samostatny oddil,

v zavéru textu jsou pak shrnuty poznatky aplikovatelné na realizaci projektu jako celku.
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7. Evaluace sluzby

7.1. Konceptualni vychodiska pro evaluaci sluzby

Evaluace sluzby byla koncipovana jako testovani prototypu sluzby, které vznikaly v
pribéhu projektu. Koncepce evaluace vychazela z filozofie designového procesu. Ten Ize
schematicky znazornit jako sérii aktivit, na jejichz konci je otestovana sluzba odpovidajici

potfebam uzivateld.

:
@

d. OO0

HASSO PLATTMER

Institute of Design st Stanford

Zdroj: https://dschool.stanford.edu/

V tak komplexnim projektu jako byl Zacit znovu, tento ramec pomohl nejen jako cesta k
tvorbé finalniho vysledku, ale i jako zpulisob, jimz tym pfistupoval k realizaci jednotlivych
dil¢ich aktivit, resp. postupné tvorbé prototypl s riznou mirou propracovanosti. HCD jako
ramec mél pak také zasadni vliv na podobu evaluaéniho designu.

Sluzba byla designovana postupné. V pribéhu projektu vznikaly dil¢i navrhy a prototypy
dil¢i vystupl, cizelovaly se hypotézy vztahujici se k potfebam cilové skupiny projektu i

oveérovaly a revidovaly puvodni pfedpoklady RT.

Stejné tak evaluace (testovani) probihala postupné a ovéfovala skrze testovani prototypu i
dalSi zpusoby evaluace dil€ich aktivit uziteCnost jednotlivych mySlenek a pozdéji i koncepci

celku.
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Podoba prototypu vzdy vychazela z faze, ve které se projekt, resp. jeho myslenka
nachazela (ij. zejména v pocateCnich fazich testovani pfedpokladd, low fidelity prototypy

atp, v pozdéjsich fazich pak jiz o prototypy/ pilotni verze vzniklych materialt a praktik).

Prototypy byly zpravidla podrobeny komentafim expertek*d a nasledné testovany
potencialnimi uzivateli*kami. U zasadnich vystupU se pak hledaly cesty, jak ovéfit, ze, ac
sméfuji na profesionalni aktéry, nemohou zpUsobit nedmysiné zranéni (harm) zasazenym

rodinam.

Evaluaci prostrednictvim dalSich metod pak byly podrobeny i dalSi aktivity zejm. pak

vzdélavani.

Vad&im kritériem pro testovani prototypl byl koncept uziteénosti (jehoz definice pro
konkrétni sluzbu/jeji ¢ast a skupinu byla vzdy diskutovana jako soucasti designu). Navic, u
kazdého vyznamnéjsi testovavani ¢i hodnoceni byly diskutovany dil€i cile, které

souvisely s aktualni podobou prototypu sluzby, resp. cili projektu.

Testovani a ovérovani tedy v rliznych podobach a rozsahu probihalo pribézné v podstaté po
celou dobu projektu, u kli€ovych vystupl jako je sama sluzba i opakované. K ovérovani,
testovani i zhodnoceni byly 2zvany vzdy pro konkrétni prototyp relevantni

zastupci*zastupkyné cilovych skupin.

Data z ovérovani/testovani byla vyhodnocovana prabézné vzdy po konkrétnim
testovani spolu s navrhy, jak zjisténi zohlednit v dalSich krocich. Zejména v posledni
fazi projektu pak tato zjisténi byla vzdy diskutovana na projektovych schiizkach, které

zajistovaly jednotny smér projektu a synergii dil¢ich aspektu sluzby.

7.2. Klicové udalosti na cesté k finalni podobé sluzby

Pro pochopeni procesu vzniku sluzby nabizime popis udalosti, které vnimame jako zasadni

pro jeji smérovani a na jejichz zakladé pak vysledna sluzba fakticky vyrostla®.

7. 2.1. ZjisStovani zahraniCni praxe

Diky studijni cesté na Svycarskou konferenci ziskala koordinatorka aktivit pro cilovou

skupinu Sirokou zakladnu informaci o praxi v zahraniCi i kontakty, které bylo mozné pro

3V souladu a metodou analyzy udalosti se nejedna se o popis vSech aktivit realizovanych v ramci projektu ani
tzv. klicové aktivity. Popis KA je zachycen v priibéznych a zavére¢né ZoR.
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konzultace pouzit v pribéhu projektu. V zavéru pak informace od zahrani¢nich aktért*ek

pfinesly dalSi referenéni ramce a inspiraci pro mozné sméfrovani sluzby.

7.2.2. Mapovani potfeb a aktualni situace mezi stakeholdery*kami a
aktéry*kami

Mapovani potfeb a situace probihalo od podatku projektu prostfednictvim analyzy
stakeholderské zakladny a rozhovora s vybranymi stakeholdery a aktéry*kami (v prvni,
systematické fazi mapovani probéhlo 28 setkani zahrnujicich 11 polostrukturovanych
rozhovor(). Potfeby “terénu” pak byly zjiStovany téz pfi prvnim kole expertnich setkani,
ktera zaroven poskytla prostor pro ovéfovani prvnich pfedpokladd RT a designérského

tymu.

Pohled a potreby stakeholdertl a aktérek*t byly navic priibézné mapovany v prtibéhu
celého projektu zejména diky aktivité koordinatorky aktivit pro cilovou skupinu a dnes jiz

byvalé feditelky UNIPA (v projektu odborné garantky pro cilovou skupinu).

Jako zdroj informaci od aktérl z terénu slouzil taktéz prvni Kurz péée o rodiny po
perinatalni ztraté, ktery poskytl vzdélani zejména PA, dulam a dalSim profesim z terénu
(konani od 16. 3. 2020 do 21. 6. 2020).

Obrazek: prvni kroky na cesté k analyze stakeholderd — foto z workshopu

Data z mapovani byla analyzovana pribézné jak v RT, tak i na spoleénych workshopech

vedenych designérskym tymem.

7.2.3. Mapovani mezi rodinami

Potieby a zkusSenosti rodin se systém pomoci byly mapovany zejména skrze dotazniky

pro sbér podnéti a pribéhi a osobni rozhovory s rodinami. Sbér dat mezi rodinami

zapocCal oproti expertnim rozhovorim s relativnim zpozdénim zejména z dlavoda feSeni

etickych otazek spojenych s participaci rodin a prvnich koronavirovych omezeni. Téz

predpoklad nékterych, Zze rodiny nebudou mit zajem o spolupraci, se ukazal jako mylny a
18



rodiny se aktivné o sdileni hlasily. Celkem bylo provedeno 10 rozhovor( v prvni fazi a
ziskano 44 vyplnénych dotaznikd s pfibéhy. | v dalSich fazich pak probihal sbér podnétu od

rodin skrze osobni setkani, facebookové skupiny a zapojeni Zen se zkuSenosti s PZ.

7.2.4. Intervencné zjistovaci modul

Na pomezi zjiStovani potfeb zdravotnik(*ic a rodin a testovani prvnich predpokladl Ize
vhimat tzv. intervenéné zjistovaci modul. Vytvoreni tohoto modulu bylo vedeno snahou,
aby rodiny ¢i PA mohly jiz v po€atcich projektu vyuzit konzultaci psycholozky a moznosti
testovat prvni nastroje pomoci. ZkuSenosti psycholozky a data z nabidnutych hodnoticich
dotaznik( téz poskytla vhledy do tématu. Intervenéné zjisStovaci modul se vSak neosvédcil

jako plivodné planovana laborator vzniku ¢eklistd pro dobrou praxi.

7.2.5. Designova vyzva resp. obecny cil jako smeér, kterym jdeme

Designova vyzva byla pod vedenim designového tymu formulovana na workshopu v bfeznu
2020 a znéla: Jak bychom mohli vytvorit funkéni sit odbornic a odbornikt, ktefi v pravy ¢as,
v potfebné mife a s respektem pomohou rodinam se ztratou ditéte vyrovnat. V této dobé
také RT na doporuceni designového tymu odstoupil od mysSlenky soustfedit svou pozornost

na pomoc rodinam.

Vnimani potfebnosti designové vyzvy se postupné v prubéhu meésict posouvalo posouvalo.
Vlastni smér aktivit ve druhé pulce projektu byl zpétné jak designéry, tak i RT hodnocen tak,

Ze nez designovou vyzvou byl projekt smérovan obecnym cilem, ktery znél:
“zkompetentnit zdravotniky pro pé¢i o rodinu prochazejici perinatalni ztratou.”

e zdravotniky myslime primarné zacinajici PA, porodni a neonatologické sestry a
studentky porodni asistence.
e zkompetentnénim pak dostatek informaci pro péci o rodinu, dostatek soft skills pro

péci o rodinu i sami o sebe.

7.2.6. Prvni ideace sluzby: funkéni sit pro odbornice a odborniky, ktefi
pomahaji fesit rodinam téma PZ

Designovy tym spolu s RT identifikovaly jako kli€ovou potfebu zdravotnikti*ic mit prostor
pro mezioborova sitovani a reseni dil¢ich problémovych oblasti, které se tykaly napf.

doporuéenych postupll pro zdravotniky, odborné podpory a opory atp.
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Vysledkem ideacnich workshopl s designérskym tymem byl proto navrh systému prace
v kruzich. Rozvoj kruhli pfi praci nad konkrétnim tématem byl namyslen jako zaklad
funkéni sité odbornic*ikd, ktefi budou aktivné napomahat resit téma perinatalni ztraty
a budou ambasadory jednotlivych témat. Cilem pracovnich kruh( pak bylo navrhnout a
otestovat dil¢i oblasti fedeni v problematice PZ. Tyto nastroje mély posilovat sluzbu pro

rodiny prochazejici PZ a jejich syntéza méla na konci projektu tvofit udrzitelny celek.

V tomto momentu si také UNIPA 2znovu ujasifiovala svou roli ve vztahu
k na-designovanému feseni. Rozhodovala se mezi pozici podplrné organizace vytvarejici
prostiedi pro experty, ktefi dorucuji feSeni* a roli servisni organizace, ktera feSeni

designuje®.

Rozhodnuti o roli UNIPA bylo designovym tymem ponechano na samotné organizaci. UNIPA

se rozhodla pro to, Ze bude dale vystupovat jako podpurna organizace.

7.2.7. Prototypovani dilCich feSeni v kruzich

Prace na dilCich prototypech jednotlivych feSeni probihala od unora/bfezna 2020 v péti

tematickych a jednom prifezovém kruhu. Tematické kruhy byly nasleduijici:

1. Kruh profesni opora/podpora pro PA s prenositelnosti na dalSi profese
2. Kruh k doporu¢enému postupu PA v pfipadech PZ
3. Kruh k zapojeni rodin do feSeni
4. Kruh ke kurzu péce o rodiny po PZ
5. Kruh k podpofe vzdélavani studentek porodni asistence
Prifezovym kruhem pak byl kruh eticko-pravné-socialni, ve kterém se sdruzily potfeby

pravnich stanovisek, doporuéeni a etické otazky.

Prace v kruzich probihala v rtizné intenzité v podstaté do konce projektu. Vzdy byla
vedena €&lenkou RT, designérkou €&i zaméstnankyni UNIPA, které si okolo sebe vytvofily
podpurny systém expertek*U, jenz pracoval na dil€ich vystupech a jejich testovani. Kruh  k
doporuéenému postupu, ve kterém pracovaly zahrani¢ni expertky, se neadaptoval na
systém prace v iteracich a testovani a svuj vystup nedodal, problémy byly také v tymu, ktery
se vénoval praci studentek. Celkové také probihala prace v kruzich pomaleji, nez bylo

planovano.

4 UNIPA jako podpurrna organizace vytvarejici prostredi pro experty, aby dorugovali feSeni (varianta naro&né;si
na komunikaci, s vy$§$i mirou nejistoty fesSeni, ale s potencidlem trvalejsi udrzitelnosti diky tomu, Ze se experti a
expertky budou citit vice jako tvurci feSeni).

5 UNIPA je servisni organizaci, ktera designuje fedeni (varianta s vy$8i mirou jistoty doruéenych feseni, ale s
nejistotou dal$i udrzitelnosti po konci projektu).
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7.2.8. Spontanni ideaci k vyslednému navrhu sluzby

Idea linky spojené s webovou strankou vznikla spontanné, mimo designem
strukturovany proces. K myslence na telefonni linku dosel pfi neformalnich diskuzich
o projektu tym dvou klic¢ovych €lenek RT. S bliZici se posledni tfetinou projektu u nich
nabyla na sile potieba navrhnout zastresSujici reseni, které bude hlavnim vystupem
z projektu a které nebude jen syntézou informaci z kruh(i umisténou na webu. Clenky RT
se proto vratily k napadu telefonické podpory, o niz uvazovaly jiz v ranéjSich fazich
projektu. Tehdy se ale zdala nerealna — pfilis pracna, obtizné vclenitelna do stavajiciho

systému zdravotnich a socialnich sluzeb.

Ve chvili, kdy Clenky RT nad linkou jako feSenim tématu PZ znovu uvazovaly, méla jiz
UNIPA zku$enost s podpulrnou linkou Rodim v klidu®. Ta jako mikroprojekt vznikla v prvni
fazi pandemie v rekordné kratkém Case a byla doprovozena webovou strankou. Linku
provozoval ad hoc tym konzultantek schopnych podpofit nastavajici rodice a PA béhem
pandemie. Diky Rodim v klidu existovalo téz technické feSeni provozu linky i systém
supervizni podpory konzultantek, na kterém bylo mozné stavét a zkuSenost, ktera ukazala,

Ze linka jako feseni je realna.

PresvédcCeni Clenek RT o vyznamu linky jako jednoho pilife vysledné sluzby posiloval fakt,
Ze pfi realizovanych setkanich experti*ek a konzultacich bylo patrné, ze “energie lidi teCe
tam, kde se o tématu mluvi a sdili se zkuSenosti”. Toho si ¢lenky RT dlouhodobé vSimaly a
uvédomovaly si, Ze to by web jako takovy nemohl zajistit. “Lidské slovo je v takové situaci

dilezité”, komentovala jedna z ¢lenek RT vznik myslenky na linku.

7.2.9. Tvorba prototypu sluzby — propojeni webového portalu a
poradenske linky

Jako hlavni vystup projektu tedy byla prototypovana “sluzba kombinujici tematickou
webovou stranku www.perinatalniztrata.cz propojenou s informacéni telefonickou
linkou pro podporu zdravotnikt, aby mohli Iépe pecovat o rodiny postizené ztratou
ditéte v obdobi kolem porodu” (UNIPA, 2020).

RT spolu s designérskym tymem se na linku a web divaji jako na komplexni Feseni, o

kterém uvaZzuje jako o jedné sluzbé.

Pro potifeby evaluace v3ak povazuji za potfebné rozdélit pohled na komplexni sluzbu na vice

rovin. Proto se na vznik sluzby budu divat perspektivou techniky Service Blueprint, ktera

8 https://rodimvklidu.cz/
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pomaha strukturovat mysleni v procesu service designu. Coz zde umozni lepSi vhled pro

analyzu rliznych rovin sluzby.

Jak ukazuje napf. Nielsen Norman group (Gibbons, 2017) Service Blueprint k uzivatelské

cesté sluzbou pomaha designovat tii roviny interakci/aktivit:

- frontstage actions
- backstage actions

- support processes

Zatimco fronstage actions jsou interakce, které probihaji v pfimém kontaktu s
uzivatelem*kou, backstage a support proces jsou aktivity pro uzivatele neviditelné. VSechny

urovné jsou pro fungovani sluzby dulezité a jejich harmonizace a orchestrace je pro
vysledek zasadni.

Perspektivou této konceptualizace u sluzby webu a linky pro PZ mizeme vnimat web a
linku, které poskytuji informace a podporu zdravotnikG*icim a dalSim jako frontstage,
organizace prace tymu poradkyn na lince a redakéni praci na webu jako backstage. Support

processes jsou pak dalSi aktivity, které sméfuji mimo pfimou interakci s uzivatelem*kou.

service blueprint sluzby

()
&
CUSTOMER ‘@ _ @ D/ D g/ D / l‘
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hleda na webu potfebuju info/ Kkontakt na linku Vol... podpora/info ., doporuéen kcnk étni dokument
3 podporu ziskdno
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Obrazek: zjednoduSené schéma service blue print pro pfiklad provozu linky a webu perinatalniztrata.cz

Pro lepsi pochopeni budeme dale pracovat s timto rozdélenim:
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7.2.9. a) Ramce prototypu frontstage — web a linka

Pro tvorbu prototypu webu a linky byly designovym a RT identifikovany dvé persony:

- novi/é v tématu (ij. lidé, ktefi maji v oblasti PZ spiSe malo zkuSenosti, jsou
motivovani si napf. na zakladé zazitku Ci jiného podnétu doplnit své znalosti, aby byl
Iépe vybaveni pro dalsi situace).

- changemakers (ij. lidé, ktefi cht&ji nebo jiz délaji na svém oddéleni v nemocnici

zmény, které vedou k lepsi péci o rodiny).

Podporujeme odborniky«r pééi

i a N
P IR \ a o rodiny pfi perinatalni ztraté
" s emohou gfedem piipravit.
= e
ey o
—a ®
R = 2
. A
s = - Er =
= - 9 R ®
[} ]
® w —

R R Cheste dél rozvfjet téma perinatdln ztrty
[ s sn | 3. verze

zdroj: rizné verze HP v prdbéhu vzniku webu

Rodiny jiz v této fazi projektu nebyly chapany jako cilova skupina. Web i sluzby na lince
v3ak byly prototypovany tak, aby pokud se zasazena rodina na web &i linku dostane, aby

dostala zakladni informace a podporu a nedoslo k dalSimu zranéni (harm).

Strukturu a hlavni priichody webové stranky na zakladé nékolika iteraci a konzultaci s
tymem navrhl designér. Pro obsah a copy byl nasledné vytvofen ad hoc tym slozeny z

designérky, byvalé feditelky UNIPA a marketérky, ktera ma sama zkusenost s PZ.

Obsah interakci s volajici*m na lince vychazel z logiky webu a byl rozSifen o dalSi nutné
“‘usecases” napf. situaci, kdy je volajici v krizi. Navrh interakci s volajici*m designoval tym,
ktery v souvislosti s provozem linky vznikl. Z RT se na navrhu podilela byvala feditelka
UNIPA, nové byla pro spolupraci najata koordinatorka se zkuSenosti s provozem linky
Rodim v klidu, ktera je spolupracovnici UNIPA a jako metodicka linky krizova interventka z

linky pro seniory, jez byla zaroven jednou z expertek projektu.
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7.2.9. b) Ramce prototypu backstage linky a webu

Pro potfeby evaluace zahrnujemei do backstage linky aktivity, které se tykaji FesSeni
rozhovora s uzivatele*kou, ale odehravaji se mimo jeho*jeji viditelnost’. Pro provoz

linky bylo navrzeno a postupné testovano nasleduijici:

zpusob zakladniho zaskoleni a nalodéni konzultantek do prace na lince

- pisemna metodika prace na lince

- zpusob prace s informacemi od lidi, ktefi volaji na linku (evidence hovoru, pfipadové
porady, supervize, fcb. skupina a komunikace na messengeru.)

- aktivni kontaktovani aktérl systému péce a proaktivni vyhledavani novych informaci

napf. o vzdélavani.

Jak jiz bylo zminéno, hlavni roli v procesu navrhovani backstage linky maji metodicka a

koordinatorka linky.

VySe je téZ zminéno, Ze vstupni obsah webu a jeho revize vznikly na podkladé diskusi
expertni ¢asti RT a zapojeni externich spolupracovnic v&. Zeny se zkuSenosti s PZ, ktera je
profesi marketérka/copywriterka. V poslednim mésici projektu pak byla intenzivné
diskutovana strategie, kdo, jak a na zakladé jakych hodnotové-odbornych rozhodnuti bude
doplfhovat web a jak bude v budoucnu pracovat redakéni rada, jez musi byt svymi procesy

napojena na spravni radu UNIPA.

7.2.9. ¢c) Ramce prototypu — support processes

Pro uUcely evaluace zahrnujeme do support processes propagaci webu a linky a dalsi
aktivity, které se nezahrnuji 1to1 podporu, ale pomahaji napliovat cil sluzby. Do této
kategorie téZ zahrnujeme koordinaci aktivit sluzby, diky nimz sluzba funguje a skrze

které jsou hledany cesty nejvhodnéjsSiho napojeni na fungovani UNIPA.

7.2.10. Testovani webu a idey linky (odbornici*ice, rodiny)

Testovani a ovéfovani sluzby probihalo v rizné mife detailu priibézné v podstaté az do
konce projektu. Nize shrnuji hlavni body postupu v nastinénych drovnich — frontstage,

backstage a support process.

"Rozdéleni ¢innosti do urovni nekopiruje presné logiku originalniho ramce Service blueprint, ktery do backstage
zahrnuje jen ty akce, které souvisi pfimo s realizaci frontage aktivity. Pro ucely analyzy je vSak tento pohled
vhodnéjsi.
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7.2.10. a) Frontstage

Wireframe, grafika a obsah webu vznikaly v iteracich. Prvni navrh wireframu, ktery vznikl
syntézou podnétl z expertnich setkani, mapovani potfeb aktért a dalSich insight ziskanych
v pribéhu projektu, byl opakované podroben pfipominkam expertek*d i Clenek RT. Nasledné
vznikla testovaci verze, jez byla pfedmétem uzivatelského testovani lidmi, ktefi odpovidali
potencialni personé jedné z cilovych skupin. Na obsah webu zejména s ohledem na
pouzitelnost pro rodinu a jazyk, kterym mluvi, byly dotazovany prostrednictvim

dotazniku téz rodiny.

Na zakladé zjisténi z testovani provedl RT upravy v grafické podobé i obsahu webu a

rovnéz také v pohledu na provoz linky.

Pfed spusténim linky i v jejim testovacim provozu bylo realizovano vzdélavani poradkyn,
v ramci kterého tyto ziskaly nejen obsahové informace a specializované dovednosti (napf.
Kl) potfebné pro obsluhu hovoru, ale také diskutovaly mozné scénare prichozich dotazu a
na zakladé manudlu ladily tone of voice a cile intervenci a prakticky nacvi€ovaly scénar

hovoru.

7.2.10. b) Backstage

V pribéhu vzdélavani a nalodéni poradkyn do prace na lince byl dokonéen prvni prototyp
tabulky na sbér dat, dojednan zpisob komunikace, predavani dat i supervize tymu.

Poradkyné odzkousely hledani a doplinovani informaci v interni databazi a na webu.

Na konkrétnich pfipadech se po spusténi webu a nasledné i v pilotnim provozu testuji
zpUsoby aktualizace, vyjednavaji kompetence a stanovuji kroky k strategické redakci
napojené na UNIPA. Zaroveri si tym linky ovéfuje potfeby cilové skupiny a reaguje na né

konkrétnimi kroky i Upravou systému prace.

7.2.10. ¢) Support processes

Z informaci, které tym ziskaval v pribéhu projektu a nasledné i z uzivatelského testovani
vyplyvalo, Ze vyzvou, pfed kterou sluzba bude v pilotni fazi stat stat, neni samotna obsluha
linky. Nejvétsi vyzvou bude zplisob jeji propagace a zpristupnéni zdravotnikim*icim,
ktefi jsou skupinou, v ramci niz neni obvyklé vyuzivat profesni podpory a opory ¢i
konzultaci mimo svou profesi. Tym linky proto jiz pfed zahajenim provozu zpracovaval a
postupné testoval plan propagace linky i tématu profesni podpory v pfipadech PZ. V ramci
pilotniho provozu linky je pribézné realizovana jeji aktivni propagace, jejiz efektivita je
pfedmétem tymovych diskusi.
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7.2.11. Pilotni provoz sluzby — webovy portal a linka

Web a linka byly pilotné spustény do provozu 1. 12. 2020. Spusténi doprovazela tiskova
zprava UNIPA, podle které jsou linka i web svym zamérienim uréeny vSem zdravotnickym i
pecujicim profesim, odborné verejnosti a komukoli, koho se toto téma tyka. Web chce byt
inspiraci pro citlivou a respektujici komunikaci s rodinou a podporovat kompetence rodiny
rozhodovat o svém miminku a zpracovat Zal, ktery zitrata pfinasi. Organizatory péce —
vedeni zdravotnickych zafizeni — miazZe podpofit v informovanych rozhodnutich o tom, jakym

smérem Ize tuto péci rozvijet.

V prubéhu pilotniho provozu v dobé konani projektu linka obslouzila 11 hovort, béhem
nichZ se na linku obratili IékaF, dula, socialni pracovnice, rodi¢ zasazeny PZ a dal$i osoby z
kategorie jiné (napf. asistentka europoslankyné ohledné situace ve sluzbach). VSechny
hovory byly zaznamenany a nasledné vyhodnoceny s ohledem na naplnéni objednavky
volajici*ho (dalSi hovory se uskuteCnily kratce po ukonCeni projektu, v dobé& zpracovavani
ZEZ).

Navstévnost webu je monitorovana s vyuZitim nastroje GA, ze kterého vyplyva, Ze web
navstivilo pfes 3000 uzivatell a uzivatelek®, z toho je vice nez 500 tzv. vracejicich se
uzivatelu — tedy téch, ktefi web navstivili ze stejného zafizeni opakované. Uzivatelé si ve

sledovaném obdobi stahly 198x néktery z dokumentd, které jsou na webu.

Nejvice zobrazovanou strankou je homepage (4000+ zobrazeni). HP je nasledovana
strankami Postupy pfi perinatalni ztraté, Praktické informace, Pro rodiny po perinatalni

ztraté, které maji vice nez 1000 zobrazeni za sledované obdobi.

8 Dle https:/support.google.com/ je uZivatel “osoba, ktera provadi interakci s aplikaci nebo webovymi strénkami
a jejiz aktivity mérime pomoci Google Analytics.”
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https://support.google.com/

Nazev stranky a tfida obrazovky ~ + + Zobrazeni Uzivatelé Nov Zobrazen
uZivatelé na uZivatele

Sousty 17 695 Ine 3116 5,679

100 % z celku 100 % z celku 100 % z celku Prim. 0%

1 Hlavni strénka - Perinatalni ztrata 4052 239 2275 1,691
2 Postupy pfi perinatalni ztraté - Perinatalni ztrata 1373 605 23 2,269
3 Praktické informace - Perinatalni ztrata 1047 an 22 2,487
a4 Prorodiny po perinatalni ztraté - Perinatalni ztrata 1044 551 109 1,895
5  Vzdélavani - Perinatalni ztrata 894 47 16 2,144
6 Knihovna Archiv - Perinatalni ztrata 758 260 26 2915
7 Priklady dobré praxe - Perinatalni ztrata 650 348 24 1,868
8 Perinatalni ztrata 643 148 1 4,345
9 Sebepéce - Perinatalni ztrata 519 270 7 1,922
10  Kurzy a seminafe - Perinatalni ztrata 437 224 29 1,951
11 Kontakt - Perinatalni ztrata 374 232 19 1,612

Zdroj: GA pro obdobi 1. 12. 2020 - 31. 3. 2021

Z podrobnych statistik je vidét, Ze béhem sledovaného obdobi kazdy den web navstivily

jednotky az desitky lidi, z nichZ néktefi na webu déle setrvali.

Na lince v pilotnim provozu pracuje 5 aktivnich poradkyn, které maji sluzbu 1x tydné,
dalsi tfi vySkolené osoby funguji jako zaloha, jez se uc€astni porad, znaji systém prace a

muzou tedy “naskocit” v pfipadé dlouhodobého vypadku nékteré ze stavajicich pracovnic.

V prubéhu pilotniho provozu probihaji dalSi drobné iterace a testovani diléich procesu Ci
vystupl. Tym se zaméfuje zejména na ty, které souvisi s navaznosti na potfeby volajicich a

doplhovani webu.

Tym linky aktivné pracuje se synergickym efektem, ktery poskytuje profesni diverzita
poradkyn (dula, PA, pracovnice specializované NNO a jejich profesni ukotveni a kontakty v
dalSich spolcich a skupinach — psychoterapeuti, zachranafi, socialni pracovnici atd.). Tato
synergie nejen umozfiuje podivat se na feSeni pfipady multidisciplinarnim pohledem, ale
zejména pomaha v Sifeni informaci o lince a souvisejicich aktivitach do rdznych relevantnich

profesnich skupin.
Tym v poslednich tydnech projektu také navazal spolupraci se supervizorkou.

Podle koordinatorky linky i jedné z poradkyn se postupné know-how pro hovory usadilo a s

koncem projektu probihaji diskuse o mozZnosti otevfit chatové poradenstvi.

V bfeznu 2021 byla také finalné dokon¢ena opakované drobné iterované verze dokumentu
Metodika prace na Informacni a poradenské lince k perinatalni ztraté popisujici zakladni
know-how prace na lince.
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Pro doplfiovani webu byl v ramci pilotniho testovani navrzen systém redakéni rady s cilem
zajistit kvalitu a koncepci pri doplhovani obsahu webu, ktery byl s koncem projektu v
jednani s Radou UNIPA. Bylo stanoveno, Ze redakéni radu bude tvofit koordinatorka linky,
jedna z poradkyn linky a ¢lenka Rady UNIPA, dle potfeby budou pak pfizyvany*i dalsi

odbornice*ici.

V ramci pilotniho provozu sluzby byl také realizovan celodenni webinar Koho se dovolam
v udoli stinG, ktery se konal 11. 3. 2021 a zuc€astnilo se ho celkem 86 PA, dul,
zdravotnickych i socialnich pracovnic i odbornic z dalSich profesi. Na webinafi zaznély
prispévky o etickych otazkach poskytovani pomoci lidem, ktefi prozili PZ, praktické
kazuistiky ze zkuSenosti Informacni linky k perinatalni ztraté a poskytovatelt sluzeb pro
rodiny. Konzultantky linky také prezentovaly na prednaskach se studentkami PA, které
byly realizovany jako soucast projektu. Za celkovou dobu prace se studentkami PA bylo

pripravenych workshopu a pfednasek ucastnych 98 studentek PA.

v

S koncem projektu bylo poskytnuto také nékolik medialnich vystupli, z nichZ nejrozsahlejsi
byl text v bfeznovém ¢&asopise Vlasta. Napf. text ¢lanku pro Casopis MaMiTa vznikl z

podnétu poradkyn linky.

Prezil
nejvetsis
ziratu 3

Jak ve e nodoehinol, |l¢p
rodice rtrati 19 nejE wrrdf i

ke nadije, fild 1o tem

hm
P'*‘M

[porinatgini frata Tedy m:l:-
tishoranstyi
ditéte boham

zdroj facebook

28



7.2.12. ZavereCné hodnotici setkani tymu, ktery se podilel na
implementaci projektu

Na zavéreéném setkani Sirsiho tymu projektu probéhlo formalni ukonéeni podpory
sluzby ze strany projektového tymu. Sluzba a jeji dalSi budoucnost je nyni pod vedenim
feditelky UNIPA a jeji realizace je pak pIné v rukach tymu linky a poradkyn. Z osob klicovych
pro projekt v ném zlstava predevsim byvala feditelka jako jedna z poradkyn a koordinatorka

s metodickou, které se podilely na designu vysledné sluzby.

Implementacni tym projektu na zavérecném setkani lince a celé sluzbé pro oblast perinatalni
ztraty popral do dal$iho fungovani, aby si zachovala davéru zdravotnik(*ic a propojovala
aktéry, aby nalezla své misto v organizaci ¢i mimo ni a stala se dlouhodobé udrzitelnou.
Mezi pfanimi bylo téz, aby dale méla stejné Stésti pfi vybéru spolupracovnic a udrzela si

radost a uzitek.

7.3. Popis klicovych testovani a navaznych iteraci

Jak bylo naznaceno v pfedchozim textu, aktivity realizované v prabéhu projektu probihaly
iterativnim zpusobem. Testovany byly predpoklady, postupy, napady i prototypy v rizné
mire fidelity a s riznym cilem. Do ovéfovani byly zapojeny razné cilové skupiny od
expertl a expertek, pres rodiny &i cilové uzivatele a uzivatelky. Kazdé ovérovani, resp.
testovani v sobé& zahrnovalo potfebu potvrdit, vyvratit Ci lépe postihnout uziteénost
testovaného prototypu. Obsah pojmu uzite¢nost v riznych fazich projektu a u rdznych

prototypt nabyval rdznych podob a pro jednotliva testovani byl definovan riznymi tymy.

Cilem evaluaéni zpravy neni shrnout vysledky vSech testovani ani podat jejich vyCerpavajici
prehled. Pro lepsi pochopeni pivotll zmén v projektu, zpUusobu prace designér a RT a v
neposledni fadé i jako podklad pro zodpovézeni evaluaéni otazky popiSeme nékolik
vybranych testovani. Ty popisujeme tak, aby byla patrna vzdy vychozi situace, identifikovana
potfeba té které skupiny uzivatelek*uzivatell, uzitek (uziteCnost), jenz ma navrh pfinést a v

neposledni fadé i zavéry a jejich dopady na dalSi postup.

Pro dolozZeni vlivu jednotlivych testovani na dalsi postup &i vysledek projektu jsme vybrali
Sest priklad( prace. Jednotliva testovani, resp. ovéfovani jsou vybrana tak, aby pokryvala
vSechny vyznamné faze projektu a klic¢ové vystupy. Popsana ovéfovani/testovani také
dokladuji rizné metody mezi které patfi napf. ovérovani predpokladd, zkouseni v praxi a
nasledna reflexe, uzivatelské testovani Ci expertni review a praci s ridznymi skupinami

koncovych uzivatelti*ek (experti*ky, zdravotni personal, poradkyné na lince, rodiny...).
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NiZe se vénujeme podrobnéji nasledujicim aktivitam:

Ovérovani predpokladu potfebnosti sluzby pro rodiny

Testovani prace v kruzich jako zakladu sité, jez bude slouzit jako feseni situace
UZivatelské testovani webu

Testovani metodiky prace poradkyn

Testovani rozvoje znalostni baze na lince a navaznosti na doplfiovani webu

o ok w N~

Webinafe a ovéfovani jejich potencialu pro propagaci linky i rozvoj profesni opory

7.3.1. Ovérovani predpokladu potfebnosti sluzby pro rodiny

V dobé podani projektu navrh cilil do dvou oblasti: na pfimou pomoc rodindm a na propojeni

aktéru péce, aby ve vzajemné spolupraci hledali spole€na feSeni pro zasazené rodiny.

Cilem aktivit realizovanych v prvnim ¢tvrtleti projektu bylo ovérit vstupni predpoklady

a potrebnost inovaci v oblasti sluzeb pro rodiny zasazené PZ a propojovani aktéru.

V ramci vyzkumu (rozhovor( s aktéry/stakeholdery a rodinami, studiem dokumentld) a na
expertnich setkanich tym zmapoval potieby, které maji rodiny a poskytovatelé péci v praxi.
Doslo také ke zmapovani organizaci, které sluzby zasazenym rodinam poskytuji. Ukazalo
se, ze PA i dalSi zdravotnici nemaji dostatek informaci o existujicich sluzbach,
problémy jsou téz v navaznosti a spolupraci téchto sluzeb, navic mnohdy chybi
informace a dovednosti, jak s rodinou, ktera je zasazena PZ, pracovat. Jak je popsano

jiz v Evaluaénim planu, v této fazi zapocal posun uvazovani o sluzbé& smérem k cilové PA.

Prvni setkani expertni sité navic ukazalo, ze PA i dalSi specializovani aktéfi v€etné I1ékafu a
Iékarek, zdravotnich sester, pracovnic NNO atp. maji zajem o multidisciplinarni dialog.
Chybi jim totiz informace o moznostech pomoci rodinam mimo jejich odbornou oblast. U PA
se navic ukazovala také potfeba prostoru a nastroju ke zpracovani tézké zkusenosti, pokud

doprovazeji rodinu k porodu mrtvého ditéte &i pokud ke smrti ditéte dojde necekané.

Na zakladé diskuse nad zjisténimi se designéfi a RT shodli, ze soustiedi své sily na
budovani expertni sité, ktera by pomahala k tomu, aby se k rodinam kvalitni sluzby,
které navazuji jedna na druhou, dostaly. Navic se diky ziskanym datim otevrela oblast

zajistovani podpory PA a dalSim, ktefi s rodinami pracuiji.
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7.3.2. Testovani prace v kruzich jako zakladu sité, jez bude slouzit jako
reseni situace

Na zakladé identifikace potfeby zdravotnik(*ic se rozbéhla iniciace a rozvoj
mezioborového sitovani a spoluprace. Zaroveri probihaly ideace diléich reSeni
problémovych oblasti (napf. doporuceny postup pro zdravotniky, odborné podpory a
opory), byla navrzena a zahajena prace v kruzich jako zaklad funkéni sité odbornika*ic,
ktefi budou aktivné napomahat fedit téma perinatalni ztraty a budou ambasadory

jednotlivych témat.

Cilem pracovnich kruht pak bylo navrhnout a otestovat dil€i oblasti feSeni v problematice
PZ. Tyto nastroje mély posilovat sluzbu pro rodiny prochazejici PZ a jejich syntéza méla na

konci projektu tvofit udrzitelny celek.

Aktivovano bylo pét tematickych a jeden prarezovy kruh, které mély za ukol pracovat na

jednotlivych tématech a dat vzniknout zakladu mezioborové sité.

Pozdéji se ukazalo, ze kruh dorucoval vystupy pouze v pripadé, pokud byl aktivné
veden ¢lenkou RT nebo dalSi zaméstnankyni UNIPA Ci designérkou. V takovém pfipadé
se v jednom pfipadé podafilo i jeho rozSifeni o odbornici na KI, ktera se pozdéji stala

metodickou linky.

Jako nefunkéni se vSak ukazal predpoklad, Zze pokud bude UNIPA vystupovat pouze
jako podpurny subjekt, dalSi aktéfi téma “zavlastni” a budou ho samostatné rozvijet.
Prace v kruzich téz ukazala na skute¢nost, ze HCD jako metoda, ktera pracuje v iteracich
a designovana resSeni pribézné testuje vici potfrebam cilovych skupin, nemusi
vyhovovat kazdému. V nasem pfipadé dvé expertky, které pracovaly na doporuc¢eném
postupu, tento dokument odmitly byt jen podrobit recenznim pfipominkam, natoz jeho

strukturu a obsah postavit a modifikovat na zakladé zjisténych potfeb z praxe.

Jako uziteény se pro vysledny design sluzby ukazal mechanismus prace na dilcich
vystupech, s jejich vyuzitim pak vznikla vysledna sluzba (napf. profesni opory, které pak
byly zapracovany do webu a do metodiky; vzdélavani studentek, které slouzi jako nastroj
propagace sluzby a rozvoje pomoci rodinam a zapojeni marketérky se zkusenosti PZ do
tvorby webu, zohlednéni zkuSenosti rodi€l pfi koncepci stranky pro rodiny). Testovani této
metody prace ukazalo, Ze dilCi vystupy musi koordinovat a jejich vizi nést nékdo z RT i

designér.
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7.3.3. Uzivatelské testovani webu a myslenky linky jako sluzby pro
koncového uzivatele*ku

Obsah a prachod webem byl navrhovan v nékolik iteracich, kdy wireframy
pfipominkovali*y zejména experti*ky na danou oblast. Prototyp webu a nabidku sluzby

telefonické konzultace bylo nasledné potfebné otestovat u koncovych uzivateld*ek.

Cilem uzivatelského testovani (UT) bylo ovérit uzivatelskou zkusenost (UX) a to
zejména v jejich dvou oblastech — usability a value®. Usability — pouZitelnost, je oblast ve
které zkoumame, zda se produkt snadno pouZiva a value - hodnota, zda je pro
uzivatele*uzivatelku jeji obsah uzite€ny (zde byl kladen dlrraz jak na obsah, tak i na sluzbu

linky).

Cilovou skupinou testovani byly dvé skupiny uzivatelli/ek z fad zdravotnika*ic, které

byly pracovné pojmenovany “nova/novy v tématu” a “changemaker’.

Bylo vybrano 6 osob, o nichz se predpokladalo, Zze budou reprezentovat tyto dvé skupiny a
zaroven mezi nimi byly zastoupeny rizné skupiny potencialnich uzivateli/ek webu z fad

zdravotnikl (Iékaf/pfednosta, komunitni PA, vrchni zdravotni sestra).

Pro UT byly stanoveny zakladé konzultaci s tvurci/tvarkynémi webu hlavni cile testovani a
také hypotézy a vyzkumné otazky. Ty sméfovaly k tomu, aby bylo mozné vyhodnotit miru

pouzitelnosti a hodnoty webu, kterou uzivatellim*kam pfinasi.

S vybranymi osobami byl proveden tzv. Svtefinovy test, realizovan online, polostrukturovany

rozhovor a komentovany prichod webem™.

Testovani probihalo ve dvou kolech v listopadu 2020, vzdy po tfech osobach. Hlavni zjiSténi

byla nasledujici:

e Druha iterace webu'' vyznamné& napomohla chapani cilové skupiny webu i obsahu

na hlavnim menu.

® Not Just Usability — The Four Elements of User Experience

1 Obsah a rétorika webu byla zarovefi v ramci testovani finalni podoby nabidnuta k diskusi rodinam, které maji
zkuSenost s PZ a to prostfednictvim online dotazniku Sifeného skrze facebookové skupiny a kontakty na rodiny,
jenz se pfihlasily v pribéhu projektu. Také podnéty z dotaznikového Setfeni, jenz pfineslo velkou podporu
projektu, byly zpracovany.

" Z prvniho kola vyplynulo, Ze neni jasné, pro koho je web ur&en (shodny prvni nazor, Ze primarné pro rodiny) a
nebyly téZ jasné obsahy polozek v hlavni navigaci. Proto se do druhého kola zménila grafickd podoba a copy na
HP, tak aby Iépe komunikovala cilovou skupinu a copy hlavnich nazvd v navigaci.
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e Web se ukazal byt priliS rozsahly a je na ném velké mnozZstvi textu, coz

znesnadiiuje orientaci a zhorSuje uzivatelskou zkuSenost.

e Linka jako nastroj neni béznym zplisobem pro hledani podpory ze strany
uzivatelli*ek, je proto riziko, Zze na linku zdravotnici volat nebudou. Linky jsou
chapané jako nastroj pro rodiny. Telefonicka konzultace na linky rizného typu neni
béZznym zplsobem feSeni problém( u zdravotnik(. Zplsob prezentace sluzeb na

lince neni navic na webu zpracovan pro cilovou skupinu atraktivné.

e Uzivatelé*ky ocCekavaji doporucené postupy, které nenalézaji (najdou oddil,

obsah v§ak neodpovida jejich potiebé).

e Obsah “Sebepéce” nema podobu, ktera by reagovala na potreby uzivatelii*ek,

tak, aby je pro zménu v chovani “nakoupila”.

Na zakladé dat z testovani byly také identifikovany hrozby a bolesti webu, které
souvisely nikoliv v uzivatelskou zkuSenosti, ale s nastavenim sluzby jako takové. Hrozba
pro sluzbu ¢&i bolest webu se od problému spojeného pouze s UX lii tim, Ze ji 1ze pFedejit

napf. vhodnou propagaci, posunem v koncepci sluzby, doplnénim odborného obsahu.

Mezi zasadni hrozby patfila obava reprezentovana citatem mladého Iékafe: “nejsem si
jisty, ze lékari budou hledat takovy web”. Na druhou zasadni hrozbu ukazovaly
komentare vétSiny uzivatell, ktefi pozorfiovaly na to, ze odbornici/zdravotnici na linku

volat pravdépodobné nebudou.

Mezi nejzasadnéjSi bolestivé mista webu pak patfilo, Ze vSichni oCekavali, Ze pojmy
“doporuceny postup”, “standardy” - naleznou v bodech a zpracované na zakladé ovérenych
poznatkl. Podstranka Sebepéce pak pusobila jako obecné informace, které u nékterych

budi pousmani a pochybnosti 0 moznosti vyuzit v praxi.

Na zakladé vysledka UT byly provedeny vizualni i obsahové upravy webu sméfujici ke
zjednodusSeni, kraceni a vétsi prehlednosti prezentovanych informaci. Zasadnich zmén
doznala prezentace linky (umisténi CT a jeho znéni) a téz hlavni vizualni motiv kvétin,
ktery byl upozadén.). Obsahovy tym téz soustfedil sily na ziskani postup( dalSich nemocnic

a v dlouhodobé&jsim horizontu téz praci na obecném doporu¢eném postupu.
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Zasadni otazkou bylo, jak nalozit s informacemi naznacujicimi vysoké riziko toho, ze
linka jako sluzba nebude minimalné v prvni fazi provozu sluzby vyuzivana'. Z
pragmatického designérského hlediska bylo logické zvazit “zabiti” takové sluzby. RT vSak
lince jako nastroji na zakladé mapovani potieba PA a dalSich zdravotnika véril a
rozhodl se pro jeji zachovani. V RT panoval nazor, ze je nutné tento nastroj teprve do
praxe zavést a “naucit” zdravotniky*ice o podporu na linku volat. Své presvédéeni RT
stavél na faktu, ze podobnym procesem prochazi napf. i zavadéni supervize do
zdravotnictvi, které narazi na podobné problémy, jimz se ¢€elilo pred patnacti lety v
socialnich sluzbach. Z SirSiho uhlu je tak provoz linky prostiedkem pro zménu, jez
reaguje na potieby uzivatelli*ek nastrojem, ktery je potfeba do praxe v prvnich

mésicich intenzivné marketovat.

Informace z UT pfinesly podnéty, které tym linky a webu zapracoval do pfemysleni nad
propagaci sluzby — kanaly, obsahem sdéleni i rétorikou. Na jejich zakladé pak rozviji metody
aktivniho kontaktovani nemocnic a dalSich relevantnich subjektd a zahajil mapovani
zahrani¢ni praxe.

Mistrops  Doted prawe Sysbmows sming  Mog Rontsks PERINATALN - - !
- e @ QN Pl

[(CRF— =

Informaéni portal o perinatalni ztraté
pro zdravotnické a peéujici profese

Praktické Informace pro porodni asistentky, zdravotni sestry, IékaFky a lékafe
a pro viechny odbomé profese.

Podporujeme odborniky=r péé&i

o rodiny pfi perinatalni ztraté

Rodife se na ztrdtu nemohou pfedem pFipravit.
PFipraveni musime byt my. &

0 Poffebujete rychlot fadu? _

Jak se na péé&i o postiZené rodiny pfipravit?

& L[]

Pedujte o sebe v se

Co od vas rodiny nejfast&ji potfebuji?

Profesionalitu Prakrické Informace Dalii pomoc
a citlivest informace a brogury a kontakty

Telefonicki linka podpory

pfi perinatalni ztraté €O Homaiaup nie
Mite v pddi rodinu, kterd prochdel perinatding 2tritou
a potfebupe poradit & podpofit v rozhodruti? Zfidil
e pro Vs telafenickoy linky, ke vim pomdteme
nagt na vale otirky ocpovidi
verze v prvnim kole aktualni podoba
uT webu

zdroj: nahledy rliznych verzi HP

12 Je vhodné zdlraznit, Zze pokud by bylo cilem otestovat poptavku na trhu, bylo by nutné pouzit jiné
metody.. UZivatelské testovani ukazuje na rizika, nikoliv na skute¢nou poptavku v praxi.
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7.3.4. Testovani metodiky prace poradkyn na lince

Na zakladé rozhodnuti provozovat jako soucast sluzby telefonickou linku za€ala v zafi 2020
po vedenim metodiCky vznikat metodika jejiho provozu. Do obsahu metodiky se promitli
pfedem definované sméfovani telefonické sluzby (informace, podpora, nikoli krizova linka) i
zkuSenosti z provozu podobnych linek. Metodika slouzila jako zakladni dokument, ktery
vymezil fungovani sluzby (poslani, hodnoty, cile i cilové skupiny), principy prace na lince,
zaSkoleni konzultantek, jejich fungovani, odmény i obsah nutné administrativy. V metodice je
také popsan zpuUsob aktualizace webu, schéma vedeni poradenského rozhovoru &i feseni

stiznosti.

S metodikou byly seznameny vSechny poradkyné linky. Je jim k dispozici v podobé
psaného textu. Smysl a obsah metodiky byl téZ poradkynim metodi¢kou vyloZen. Pro praci
na lince bylo kromé& znalosti metodiky také potfebné Skoleni na metody krizové

intervence a dalSi specializované dovednosti jako je prace s databazi atp.

Obsah a forma metodiky byly ovéfeny z hlediska srozumitelnosti a vyuzitelnosti pro
praci poradkyné prfi jejich Gvodnim vzdélavani. Uvodni vzdélavani poradkyri bylo
nasledné doprovazeno intenzivni metodickou podporou a spoleénymi rozbory konkrétnich
pripadu z praxe i diskusemi nad dalSim rozvojem linky. Posledni Upravy metodiky pfed

jejim dokon&enim se tykaly feSeni zpétnych hovoru, resp. zasilani informaci e-mailem.

ZkuSenosti s vyuzitim metodiky doprovozené vzdélavaci prezentaci a dalSi metodickou
podporou ukazuji, Zze pro praci stavajiciho tymu metodika poslouzila jako potrebny
zaklad, k némuz se praxe vztahuje, a pfedevSim z ného vychazi. V praxi vdak metodika
neni dokumentem, ktery by byla opakované& pouzivan, protoze po zaskoleni jiz jeho obsah

znaji.

7.3.5. Testovani zpusobl rozvoje a budovani znalostni baze na lince a
navaznosti na dopliovani webu

V poslednich mésicich a po skonceni projektu probiha pilotni provoz linky. Jak jiz bylo
fe¢eno, linka se kromé individualnich konzultaci, za¢ala zamérovat i na sbér informaci o

potfebach a situaci v terénu. V dobé ukonCovani projektu poradkyné na lince testovaly
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zpusob, jak informace o potiebach z terénu preklopit v uziteénou intervenci na lince ¢€i

webu.

Prvnim pfikladem byl hovor, ve kterém volajici potfebovala konzultovat pravni a medicinské
hranice mezi porodem mrtvého ditéte a potratem. Ur€eni toho, zda se v konkrétnim pfipadé

jednalo o porod €i potrat, ma totiz praktické dopady na moznosti pomoci konkrétni rodiné.

Poradkyné ve sluzbé pfijala hovor, a protoze neméla k dispozici potfebné informace, slibila
je v souladu s metodikou, ziskat. Do dohodnutého terminu pak tym linky obstaral stanovisko
o hranici mezi potratem a porodem, které dala nasledné k dispozici nejen tymu linky, ale

pfedevsim volajici, ktera se v dohodnutém terminu ozvala zpét.

Tato kauza provéfila a pomohla konkretizovat postup poradkyn v pfipadech volani, kdy
nemaji k dispozici odpovéd a zaroven ukazala na potencial hovoru jako podnétu pro

budovani znalostni baze linky zalozeného na potifebach uzivatelu.

Druhy pfipad se tykal tzv. Ceklistu pro porodnice. Poradkyné zjistily potfebu jednoduchého
Ceklistu socialné-zdravotnich témat, které je vhodné probrat s rodinou vystavenou PZ. V
dobé ukonceni projektu byl takovy Ceklist na zakladé zkuSenosti poradkyn sestaven a
jednalo se o jeho otestovani pfimo v porodnici. Pokud se Ceklist osvédci, bude nasledovat
jeho zvefejnéni na webu. Pfipadné bude ceklist dle zkuSenosti z “ostrého provozu” upraven

a zvefejnén nasledné.

7.3.6.Webinare a ovérovani jejich potencialu pro propagaci linky i rozvoj
profesni opory

ZkuSenosti ziskané expertnimi setkanimi, kurzy perinatalni ztraty a dalSimi vzdélavacimi
akcemi, ukazovaly na to, ze PA a dalSi zdravotnicky ¢i jiny podpurny personal vita

informace o tématu PZ a moznosti sdilet zkusenosti v multidisciplinarnim tymu.

Tym linky, ktery pribézné aktivné hleda cesty, jak promovat sluzbu webu a telefonického
poradenstvi, se proto rozhodl, Ze usporada dalSi celodenni webinar s tématem etiky
prace v pripadech PZ na némz kromé dalSiho zazni i pfispévky, které pfimo promuiji linku a

zaroven zde bude prostor pro sdileni a vzajemnou profesni podporu.

Zajem o ucast na webinar predcil o€ekavani — z vice nez sta pfihlaSenych se dostavilo 86
ze zdravotnickych a dalSich podpurnych profesi. V hodnoceni webinafe, které dosahlo
primérné hodnoty 4,5 (z péti maximu) byly jako pfinosné zmifiovany zdroje, které jsou

soustfedény na webu, kazuistiky linky PZ i z dalSi organizace, praktické postupy prace v
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pfipadech PZ, o kterych se hovofilo na webinafi i moznost sdileni a prace ve skupinach. Pro
dalS$i podobné aktivity pak ulastnice preferovaly nejCastéji takové formaty, které
umoziuji ziskat nové znalosti, dovednosti pfednaska, beseda, seminaf) spojené s diskusi

€i sdilenim v malych skupinach.

V souvislosti s konanim webinafe se také zhruba na dvojnasobek zvedla kratkodobé

navstévnost na webu, coz ukazuji GA.

Tym linky nasledné vyhodnotil, ze podobné aktivity jsou cestou, jak odbornou verejnost
informovat o webu a lince a zaroven zprostredkovat zazitek peer podpory a sdileni.
Skrze setkani s poradkynémi na lince spojenym s pozitivnim zazitkem a odbornym pfinosem
linka jako sluzba ziskava kredit jako prostor, jemuz Ize v pfipadech PZ duvéfovat. Tym linky
proto bude nadale usilovat o pofadani &i vystupy na obdobnych setkanich, kde bude nabizet

sluzbu i dal8i mozZnosti typu mezioborové supervize.

7.3.7. Shrnuti: ovéfovani uZiteCnosti prototypu inovace v prabéhu
projektu

Jak je patrné z popsanych testovani, postup praci a smér aktivit realizovanych v pribéhu
projektu, pracoval s vysledky testovani, které byly podrobovany diskusim v RT tymu,
designéry ¢i v dil€ich tymech pracujicich napf. na lince. Popis jednotlivych testovani
ukazuje, ze ty predpoklady, které se ukazaly v rozporu s uZite¢nosti pro skupinu, pro
niz byly navrzeny, byly pfehodnoceny a tym se snazil hledat jina, uzitecna reseni €i

navrh dopracovat.

V pripadé linky RT a tym linky zahadjil intenzivni komunika¢ni kampan sluzby a zacal
hledat priklady obdobné praxe v zahrani€i. U¢inil tak proto, ze z vysledku testovani

se ukazovalo, ze feseni nebude pravdépodobné okamzité cilovou adoptovano.

Provoz linky, ktery byl nasledné s propracovanou komunikaéni strategii, pustén do pilotniho
provozu tak stoji pred obhajobou vlastni uzite€nosti. Linka sama také stoji pfed vyzvou

znovu zaramovat svou roli v poli ptisobeni k tématu perinatalni ztraty.

7.3.8. Hodnoceni sluzby v kontextu riznych pohledd na koncept
uzitecnosti

KomplexnéjSi zhodnoceni uZiteCnosti sluzby je po Ctyfech mésicich pilotniho provozu v

podstaté zatim nemozné.
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Co v8ak stavajici uroveh poznani umoZzhuje, je podivat se na mozné konceptualizace
uzite€nosti a data, ktera jsou z toho, kterého Uhlu pohledu k dispozici. Identifikace raznych
moznosti, jak chapat uziteCnost a obsah dat, kterymi je mozné ji dokumentovat, miaze
nasledné pomoci pfi stanoveni metrik do dalSiho obdobi a zpétného hodnoceni planovaného

navazného pulroéniho pilotniho provozu.

Na zakladé dosavadniho poznani z implementace projektu je mozné na uzitecnost nahlizet z

téchto uhli pohledu:

Individualni uzite€nost sluzby pro konkrétni*ho volajici*ho — spinéni zakazky
- Uzite¢nost pro cilovou skupinu — dostate¢ny pocet uzivateli*ek
- UzZite€nost sluzby jako nastroje pro Sifeni informaci a zménu diskurzu v tématu PZ

- Sluzba jako uzite€ny nastroje pro ziskani legitimity v oblasti advocacy feSeni tématu

PZ a podpory zdravotnikim*icim

7.3.8.1. Individualni uzite€nost sluzby pro konkrétni*ho volajici*ho — spInéni zakazky

Na uzite€nost sluzby mGzeme nahlizet s ohledem na jeji pfinos konkrétni osobé, tedy

¢lovéku, ktery sluzbu vyhledal. Toto je mozné realizovat pfedev§im na lince.

Linka pro sledovani toho, zda hovory naplnily objednavku volajiciho, disponuje zdznamovym
systémem, ze kterého je vidét, co volajici pozadoval*a, jak hovor probihal a zda linka

naplnila potfebu této osoby.

Z tohoto uhlu pohledu data ze zdznamového systému i reflexe koordinatorky a jedné z
poradkyn linky, ukazuji, Ze linka potfeby téch, ktefi na ni zavolaji, zatim naplfuje. Z hlediska
informacniho dokazala vzdy dorucit potfebné at jiz pfi prvnim kontaktu nebo nasledné pro
volajici informace zjistit. Volajici navic v nékterych pfipadech na konci hovoru zmifovali, “Ze
se jim ulevilo”, coz je mozné vnimat jako naplnéni primarné nereflektované €i nevyslovené
objednavky po psychické podpofe. Pozadavky volajicich, které byly vysloveny, byly totiz

zamérené zejména na potfebu ziskani informaci, nikoliv na psychickou podporu.

Pokud tedy hodnotime sluzbu linky z pohledu uziteénosti pro individualni*ho

volajici*ho, je mozné ji na zakladé splnénych zakézek povazovat za uzite¢nou.
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7.3.8.2. Uzite€nost pro cilovou skupinu — dostate¢ny pocet uzivatel*ek

Castym uhlem pohledu, jak se divat na uziteénost sluzeb rdznych telefonickych linek, je
parametr po¢tu hovori odbavenych za urcité obdobi. V pilotu se za 4 mésice uskutecnilo
11 hovor(, dalSi pak nasledovaly v kratké dobé po konci projektu, v dobé zpracovani ZEZ.

Do poctu uzivatelt*ek sluzby Ize také zahrnout lidi, ktefi ziskali potfebné info na webu.

Pro tym linky i poradkyné bylo v poc&atcich provozu velké téma pocet hovor. Poradkyné
hovofily o obavach, ze bude volat malo lidi a nasledné i o frustraci, “ze témérf nikdo nevola”.
Obavy z “malo hovor(” byly tématem diskusi i pfesto, ze se takovy nastup sluzby
prfedpokladal a planované proto poradkyné pracovni ¢as plnily aktivitami, které sméfovaly k

propagaci linky.

V roviné konceptualizace uzite€nosti sluzby postavené na poctech volajicich zlstava
oteviena otazka, kolik hovort je “malo” a kolik je “dostateény poéet’? A podle Ceho tak

usuzujeme'?

Pro hodnoceni uzite€nosti mize byt pocet hovorl jednoznacné zajimavym ukazatelem. V
této oblasti je vSak potfebné stanovit realna olekavani. To je ukol, ktery pfed tymem linky
stoji a mél by byt pfedmétem diskuse po ukoné&eni pilotniho provozu, v ramci kterého také
probiha propagace sluzby, jez se do poctd volajici v nasledujicim pololeti pravdépodobné

promitne.

PFi stanovovani odpovédi na otazku, kolik hovor( je mozné povazovat za dostate¢ny pocet,

aby linka mohla byt povazovana za uzite€nou, je vhodné zohlednit skute¢nost, Ze:

- PZ je situaci, které je roéné vystaveno zhruba 500 rodin (potazmo kolem 2.500 rodin,
kdyz se zohledni i potraty a preruseni téhotenstvi ze zdravotnich divodu); pocty
pfipadd PZ jsou tedy ve vyrazné men$iné ve srovnani s jinymi jevy typu krize,
domaci nasili ¢i skuteCnosti, Ze se nékdo stal obéti trestného &inu — coZz mohou byt
davody, pro¢ se lidé obraceji na telefonické poradny.

- Linka je operovana primarné pro PA a osoby ze zdravotnich profesi, tj. nejedna se o
osoby pfimo zasazené problémem (t€mi jsou rodiny, pfidané jejich okoli). Volajici
osoba tedy, jak upozorfiovali zdravotnici*ide pfi uzivatelském testovani, musi
vystoupit ze své expertni role do role ¢lovéka, ktery hleda radu, navic v oblasti, ktera
muaze byt profesné ohrozujici, pokud by pfi hovoru vyplynulo, Zze byt nevédomé,
doSlo k pochybeni. Zdravotnik*ice navic dlouhodobé vristaji do kultury, kdy se

prfedpoklada, Zze “vSe ustoji bez emoci”, “nic je nerozhodi” a “lékafr pfece musi mit

18 Z rozhovor( pro evaluaci se ukazuje, Ze je mozné, ze jakou nevédomou referen¢ni hodnotou mohou byt poéty
hovoru na jiné poradenskeé linky, z jejichz zkuSenosti se vychazelo a které dosahuji fadové vyssich Cisel.
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vzdy odpovéd”. To vSe jsou bariéry, které zvySuji pomysiny prah pfistupu k

telefonickému hovoru a budou mit vliv na pocty hovora.

Urcitou referenéni hodnotou pro pocty volajici mohou byt data, ktera ma o poctech volani
Linka kolegialni opory pro zdravotniky, kam vola aktualné, v dobé pandemie a zatéze
nemocnic, nékolik zdravotnikli za den' &i poéty volajicich na jiné podobné linky napf. v

zahranici'®.

AC jsou dostupna uréita voditka, jak se k chapani uzite€nosti z hlediska poc¢tu hovoru
postavit, délka pilotniho poskytovani sluzby a nevyjasnénost referenéniho ramce pro
posouzeni “dostateéného” poctu hovorid nedava dostatek evidence pro zodpovédné

hodnoceni sluzby z pohledu po¢ta volajicich za urcité obdobi.

7.3.8.3.UziteCnost sluzby jako nastroje pro Sifeni informaci a zménu diskurzu v tématu PZ

Na uzite€nost se mlizeme podivat také z pohledu pfinosu sluzby pro zménu diskurzu v
pristupu k tématu PZ. Patfi sem také aspekt rozSifovani informaci v o tématu PZ a

Sifeni povédomi o moznostech profesnich opor pro PA a zdravotniky*ice.

I za sledované kratké obdobi pilotniho provozu lze tvrdit, ze tento pohled na
uzite¢nost provozu linky jasné ukazuje. Takové tvrzeni Ize dovodit napf. z reakci
odborného publika na prezentaci sluzby v médiich, a to i ze strany primariatl nemocnic

¢i zajmu odborné verejnosti o vzdélavaci akce organizované tymem linky ¢i UNIPA.

Jak bylo zminéno vySe, zdjem o webinaf o etickych aspektech PZ, prevysil pfedpokladany
pocet UCastnic*ikl a byl velmi dobfe hodnocen. Z vyplnénych evaluaénich dotaznikd pak
vyplyva, ze informace o webu a lince a jejich provoz jsou povazovany vyznamny pfinos do

praxe.

Jako pfinosné jsou experty*kami napfi¢ odbornostmi vnimané také aktivity, které vedou k
moznosti sitovani a mezioborové spoluprace, sdileni a potvrzovani, jak PZ vnimaji dalSi

zdravotnici.

4/ souvislosti s moZnou podporou zdravotnik( rozpracovala divody, které lidem z této profesni skupiny zt&Zuji
obratit se o pomoc, iniciativa Délam, co mizu. Jejich uvodni analyza ukazuje na dal$i dGvody, které mohou branit
v ziskani podpory v zatézové situaci. Tato iniciativa se podobné jako sluzba UNIPA (byt v daleko obecné&jSim
rozsahu) snazi fesit doruc¢eni psychické/terapeutické podpory zdravotnikim a tematizovat jeji nutnost. (e-mailové
sdéleni, #delamcomuzu info@delamcomuzu.cz, 30.3.2021)

S Extrémni zatéz zdravotnikt bude mit dohru i po pandemii, varuje psycholog (Seznam zpravy, 20.3. 2021)

6 Napf. Svycarska platforma www.kindsverlust.ch, ktera funguje 15 let, v minulém roce poskytla 520
poradenstvi telefonem a mailem, z nichz bylo 126 konzultaci pro odborniky a odbornice, zbytek rodinam a
pribuznym. Poméry rodin a expertl*ek jsou kazdoro¢né podobné, meziroéni narlst konzultaci byl k roku 2020 25

%. (zdroj e-mailova komunikace)
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zdroj: podékovani pfednosty jedné z velkych nemocnic, které pfiSlo na facebook ¢lenky RT po jejim vystoupeni ve Viasté.

V této oblasti je tfeba posuzovat uzitek sluzby v SirSim kontextu — nejen jako provoz
webu a linky, ale i jako nabidku vzdélavacich aktivit, které se postupné ukazuji jako

treti nosny pilife linky.

7.3.8.4. Sluzba jako uziteCny nastroje pro ziskani legitimity v oblasti advocacy feSeni tématu

PZ a podpory zdravotnikim*icim

Poslednim nabizenym uhlem pohledu, kterym se lIze podivat na uziteCnost sluzby, je jeji
vyznam jako prostiedku pro legitimni vstup poradkyn linky jako odbornic na téma PZ

do vefejného prostoru.

Zatimco na zacatku projektu byl RT tym vniman odbornou vefejnosti pracujici s tématem PZ
spiSe jako cizorody prvek ¢&i nékdo, kdo o tématu nema dostate¢né hluboké a kvalifikované
informace, s koncem projektu a zejména se zahajenim provozu linky jsou poradkyné
vnimany jako expertni aktérky jak pro téma PZ, tak i pro oblast nutné opory zdravotnikd*ic v
zatéZovych situacich. Na tento posun ukazuje nejen masivni zdjem o webinafe, pozvani do
médii, ale i jednani o mozné uz$i spolupraci s Détskou sekci Ceské spoleénosti paliativni

mediciny.

Provoz linky a webu tak i pfi “relativné malych” poctech hovord dava poradkynim
symbolickou legitimitu zastupovat témata spojena s provozem sluzby na odbornych férech; v

rukou pak maji ke komunikaci data, ktera odpovidaji situaci a potfrebam v terénu.
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Centrum provézeni
mm«- 12. dubna v 21:29 - @

Soucasti nadi prace je také doprovazeni rodica, kteff piijdou o své
miminko. Pokud se to stane od 24. tydne t&hotenstvi do 7 dnti po rinatalni ztrata
porodu, nazyvame to perinatalni ztratou. V podminkéch

Détskad Nemocnice - Fakultnf nemocnice Brno se setkévéme s imrtim
déti zivé narozenych

Kolegyng Olga Marie Krémaiova a Monika Jelinkova z brnénského
Centra provazent absolvovaly kurzy, které jim pomohly lépe pochopit,
co se dgje s rodi¢i béhem tak zasadni ztraty, jakou je amrti
novorozence.... Zobrazit vic

Informatni linka k parinatdlni ztrité

PERINATALNIZTRATACZ @
www.perinatalniztrata.cz

zdroj: obr. 1: facebook Centra provazeni

obr.2: foto ¢lanku z ¢asopisu MaMiTa, ktery nasla a odfotila pro RT jedna z expertek a spolupracovnic projektu

7.4. Zasadni obsahové i strategické pivoty projektu a mozné
budouci zmény v ramovani sluzby

Jak ukazuje popis kliCovych udalosti projektu i nastinéna testovani, prodel RT a designovy
tym zmé&nami pohledd na primarni cilovou skupinu projektu a pfinos, ktery bude sluzba v
oblasti PZ nabizet. V prabéhu projektu se proménil i postoj UNIPA k roli, kterou bude v
navrzené sluzbé zastavat. Podstatné se také se také nakonec proménila predstava o

podobé sluzby samotné.

Tym (RT spolu s designovym) pivotoval v nastinénych oblastech na zakladé dat ziskanych
vyzkumem, ovéfovanim predpokladd a dalSimi formami testovani. DalSi mozné pivoty Ci
spiSe zmény ramovani navrzené sluzby nabizi zkuSenosti ziskané pfi pilotu sluzby v

poslednich mésicich projektu.

Porozuméni pivotim ve smérovani aktivit je dllezité ze dvou divodu: ramuji kontext pro
odpovéd’ na evaluacni otazku a zaroven nabizi do budoucna zpusob, jak se divat na

mozné sméry v rozvoji linky a jeji fungovani.

V prabéhu projektu dosSlo k tfem zakladnim posunim v cilech a obsahu fungovani sluzby,
dvé mozné zmény ramcul pak oteviraji dalSi moznosti, jak se na provoz a uzite€nost sluzby

pro téma PZ podivat.
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1. Sluzba pro pfimou podporu rodinam — aktivity zaméfené na potieby

zdravotniku*ic (PA)

Plvodnim cilem projektu bylo “pomoci rodinam, které ocCekavaji pfichod ditéte se Zivot
limitujicim onemocnénim a rodicam, kterym dité zemrelo b&éhem narozeni, pfed nebo kratce
po narozeni. Rodina zasaZena takovou ztratou méla prostfednictvim dané sluzby dostat
v€asnou podporu a potfebné informace tak, aby ji to pomohlo, pokud moZno pfi zpracovani

dopadu traumatu, zptisobeného ztratou ditéte.”

V prvni exploracni fazi a zejména na zakladé prvnich expertnich setkani byla postupné
nastolovana agenda potfeb PA resp. zdravotnikl v podobé explicitné formulované vize
“Kazdy odbornik/ice, ktery/a peCuje o takto zasazenou rodinu, ma relevantni informace a je
0 ného/ni dobre postarano.” Rodiny byly nasledné jako primarni cilové skupina projektu

opustény.

Tento zasadni posun smérem k potfebam zdravotnik(*zdravotnic zapocal jiz v prvnich
mésicich projektu a byl jiz reflektovan v Evaluaénim planu. Nésledné rozhodnuti sméfovat
design sluzby k FeSenim potfeb zdravotnic*zdravotnikii (zejména pak PA) vychazelo
pfedevsim z rozhovoru s experty a samotnymi rodinami a téz z mandatu UNIPA.

PFi exploraéni fazi se zacalo totiz ukazovat, ze sluzeb pro rodiny je relativni dostatek (to v
dobé prace na projektu z kontaktl s rodinami nebylo zfejmé). Problémem je vSak jejich
doruCeni samotnym rodinam. “Slabym” mistem v systému jsou neinformovani
zdravotnici*zdravotnice, ktefi sami potfebuji informace a podporu.

Potfeba podpory pro pecujici personal byla tématem expertnich setkani v prvni casti
projektu, kde pfedevsim PA hovofily o tom, Ze jim podpora a péc€e chybi.

UNIPA, kterd neni poskytovatelem pfimé péce, ale profesni organizaci, proto v prvnich
mésicich projektu diskutovala naplnéni poptavky ze strany zdravotnickych a dalSich profesi
vC. jejich potfeby propojovat se navzajem (z té pak vySel navrh na praci ve skupinach).

Na zakladé téchto zjisténi pak bylo rozhodnuto, Ze projekt bude sméfovat primarné k
zdravotnikim*zdravotnicim a to v rovinach informovani (pfedevSim web), vzdélavani
(pfedevSim kurzy a dalSi aktivity) a profesni podpory v podobé linky a dalSich aktivit, jez
funguji jako doplnék webu.

Na zakladé popsanych popsanych skute€nosti pak tym vymezil sluzbu jako tu, ktera:

- respektuje existujici nabidku podpory a navazuje na ni,

- vychazi z orientace profesni organizace na potfeby své primarni cilové skupiny,

- propojuje vystupy z projektu s dalSimi dostupnymi informacemi a zdroji, uvadi je
vSechny na jednom misté ve strukture reflektujici vysledky mapovani,

- podporuje sitovani a spolupraci na zkvalitiovani péce a podpory,
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- zaklada podporu zmény paradigmatu a systému péce'’.

2. Sluzba pro pfimou podporu rodinam — multidisciplinarni sit ambasadorti s
UNIPA v zadech — informaéni stfecha s vilastni sluzbou pro zdravotniky a

aktivitami smérujicimi ke zméné diskurzu v pristupu k PZ

Od napadu dat vzniknout sluzbu pro rodiny se designérsky a RT tym posunuly k pfedstavé
feSeni, jez bude mit podobu sité odbornic*iku, ktera vznikne na podkladé prace v kruzich
nad konkrétnimi tématy. Vzniklo pét kruh(, které pracovaly na konkrétnich zadanich a
zaroven mély generovat a rozSifovat sit ambasadord tématu mezi externimi

odborniky*icemi, ktefi budou nasledné fungovat jako bunky sité.

ZkuSenosti ukazaly, ze predstava sebeorganizujici a aktivni sité, ktera bude vytvaret
odborné vystupy a podporu, byla slovy jedné z ¢lenek RT “pomérné naivni”. Dil¢i produkty v
kruzich sice vznikaly, ale podstatné pomaleji, nez se predpokladalo, a pfedevsim jen za
podminky, Ze zde fungovala silna osobnost ¢lenky RT €i designérky, které praci sméfovaly a

koordinovaly.

Nasledné se tedy zaCala diskutovat otazka nové navrhované sluzby a jejich hodnotové —
pragmatickych vychodisek. Diskurz nastolovany RT se opiral jednak o vychodiska family
centred care v pfipadech PZ a za druhé o obecnéji ukotvené piesvédceni, Ze dobrou sluzbu
(pomoc rodiné) muze poskytnou jen profesional &i profesionalka, ktefi jsou sami dobre
oSetfeni z hlediska profesni podpory a prevence vyhoreni. Duraz byl kladen také na sitovani
a spolupraci s poskytovateli pée za ucelem zajisténi jeji maximalni kontinuity a podpory
rodiny. Tato vychodiska se pak stala stala ideologickym i obsahovym zakladem webu a

provozu informacné podpurné linky.

3. UNIPA jako podpurna a iniciaéni platforma pro vznik sluzby — UNIPA jako

provozovatelka sluzby

Cilem projektu v jeho zac&atcich bylo navrhnout takovou sluzbu, ktera by feSila potfeby rodin
ali potfeby profesionalnich aktér, nikoli tuto sluzbu nabizet &i pfimo v celé jeji Sifi
provozovat. Na podobné pozici se UNIPA rozhodla setrvat i v dobé designovani sluzby do
podoby sité odbornic a odbornik(l. Tehdy se na popud designérid znovu role UNIPA
diskutovala. Nasledné se UNIPA rozhodla, Ze jeji role zUstane v navrzeném fFeSeni

podplrnou pozici, tj. bude vytvaret prostfedi pro experty, aby sami dorucovali feSeni. Od

Vv

7 zdroj: prezentace na expertnim setkani 18.2. 2021
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komunikaci, a s vy3Si mirou nejistoty feSeni, ma vys8i potencial trvalejSi udrzitelnosti.
TrvalejSi udrzitelnost pfedpokladaly pracovnice UNIPA diky tomu, Ze se experti a expertky

budou sami citit vice jako tvirci FeSeni.

V dalSich fazich projektu se vS8ak RT pfiklonil k druhé plvodné zvazované variantég, f{j.
UNIPA jako servisni organizace, ktera designuje a nasledné provozuje sluzbu. Pro provoz
sluzby byl pak nasledné najat tym externich spolupracovnic. Experti a expertky se pro

sluzbu staly cennym zdrojem informaci a odborného feedbacku.

Protoze varianta provozu sluzby byla dfive vnimana jako ta s vy$8i mirou jistoty doru¢enych
feSeni, ale s nejistotou dalSi udrzitelnosti po konci projektu, stala se otazka udrzitelnosti

sluzby soucasti agendy poslednich mésicl projektu a je tématem diskusi.

4. Linka a web jako sluzba pro zdravotniky*ice, PA a dal$i podptirné profese —
linka a web jako prostiedek legitimujici vstup do vefejného odborného i

popularné nauéného prostoru

AC bylo po uzivatelském testovani a dalSim mapovani jasné, Ze bude nutné pfekonat bariéry
pro vyuzivani sluzby ze strany cilové skupiny, byl diraz na konstrukci sluzby pro volajiciho
(Ci Ctenare*Ctenarku webu) zasadni. Teprve pozdéji se zaCalo ukazovat, zZe skrze aktivity
typu organizace a prezentace na webinafich, vystupovani v médiich &i ucast v odbornych
platformach a diskusich, tedy ty, které jsem v pfedchozich ¢astech zaradila mezi suportivni,
se Cinnost poradkyn linky a sluzby samotné rozSifuje o vzdélavaci a advokacni aktivity. Tyto
aktivity pomahaji nejen propagovat sluzbu samotnou mezi jednotlivci, ale také pusobit na

zménu diskurzu i konkrétnich lokalnich praktik.

Advocacy nebylo pfedmétem projektu, druha pulka projektu, a pfedevS§im jeho zavér
ukazuje, ze je potfebnou slozkou, jenz zvySuje obecné povédomi o tématu a podporuje
zménu mysleni i konkrétnich opatfeni politik jednotlivych aktérd (coz je standardnim cilem
advocacy). Advocacy a vzdélavaci akce také zarovernn pomahaji k propagaci sluzby a
budovani davéry aktérd v poradkyné, které ji poskytuji. Diky lince poradkyné ziskavaji
legitimitu vstupu do vefejného prostoru jako odbornice na téma feSené ve zdravotnich a
dalSich podpuarnych profesich a zaroven linka funguje jako prostor, ktery pomaha sbirat

informace o potfebach a situaci v terénu.

5. Poradkyné na lince jako ¢lovék poskytujici sluzbu volajici*fmu — poradkyné

jako lektorka a propagatorka tématu

S vySe zminénym také souvisi vyzva, na kterou ukazuji posledni zkuSenosti s webinafi a

medialni prezentaci tématu. Poradkyné byly najaty jako odbornice ve své profesi se
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specifickym durazem na vztah k tématu PZ. Byly vySkoleny pro poskytovani informaci a
hlubokou orientaci v systému pomoci rodindm zasaZzenym PZ i pro pfipadnou potfebu
poskytnuti krizové intervence. Aktudlni zkuSenosti ukazuji, Ze je vhodné, aby disponovaly
také prezentacnimi dovednostmi, schopnosti storytellingu a spoluprace s médii a mohly tak,

stejné jako na zminénych akcich, dobfe reprezentovat téma a potfeby rodin i zdravotnika.

7.5. Vyzvy, které stoji pfed tymem implementujicim sluzbu linky
a webu pro PZ

Jak jiz bylo nékolikrat zmifilovano v této zpravé, ale predevsim opakované zddrazriovano
¢lenkami a ¢leny expertnich, designového i RT, doba realizace projektu, jez Cita 18 mésicu,
se ukazala jako kratka pro tak komplexni ukol, jakym je navrhnout, otestovat a do provozu
spustit sluzbu pro oblast PZ. | pfestoZe se tymu projektu podafilo sluzbu otestovat a pro
kratky pilot v dobé& ukonceni projektu i spustit, zUstalo pfed tymem, ktery po skonceni
projektu bude sluzbu implementovat a pfed UNIPA jako celkem mnoho otevienych otazek a

vyzev.
patfi:
- s koncem pilotniho provozu v Eervnu 2021 zhodnotit uzite€nost sluzby a zejména pak

provozu linky a rozhodnout o pokracovani, redesignu €i jejim ukonceni.

- pojmenovat a nasledné nastavit metriky pro dlouhodobé méfeni dopadl a uzitku
linky a celé sluzby. Zde by mél byt bran v potaz nejen individualni rozmeér intervence,

ale prfedevsim SirSi kontext poskytovani sluzby.

- zasazeni sluzby do bézného fungovani UNIPA, pfipadné hledani jinych forem, jak

zajistit jeji udrzitelnost.

- hledat a rozvijet dalSi formy spoluprace s aktéry, udrzet kontakt se zafizenimi, kam

byly umistény chladici kolébky zakoupeni v ramci projektu a dale jej rozvijet.

- stanovit postup vybéru a prioritizace dalSich témat, ktera budou zahrnuta do obsahu

webu a tento formalizovat.
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7.6. Odpoved na evaluaCni otazku tykajici se sluzby a jeji
zasazeni do kontextu projektu

VySe jsme nastinili proces designu sluzby spolu s popisy klicovych testovani. Shrnuli jsme
klicové pivoty, ke kterym doSlo pfi vyvoji sluzby a vyzvy, pfed kterymi sluzba stoji. Zbyva

zodpovédét hlavni evaluacni otazku, ktera byla formulovana v evaluaénim planu:
Napliuje sluzba, kterou navrhujeme potreby uzivatelu, kterym je uréena?

Na zakladé analyzy prezentovanych dat Ize tvrdit, Ze sluzba, kterou v ramci projektu Zacit
znovu navrhla a do pilotniho provozu uvedla UNIPA ve spolupraci s designérskym tymem

potieby uzivatell a uzivatelek, kterym je uréena, naplnuje.

Primarnimi uzivateli*kami jsou zdravotnice a zdravotnici, ktefi se ve své praci
potkavaji s pripady PZ, jimz sluzba, ve které se kombinuje znalostni baze umisténa na
webu perinatalniztrata.cz s provozem podpurné linky, poskytuje informace a odbornou
podporu. Sekundarni cilovou skupinou jsou pak rodiny, které byly PZ zasazeny. Na tuto
skupinu sluzba pfimo necili, je vSak designovana tak, aby, pokud se na web dostanou, nasli
uzite€né informace, které jsou prezentované srozumitelnou a nezrafujici podobou a

kontakty, kam se mohou obratit o pomoc. Stejnym zptisobem pak pro rodi¢e funguje linka.

Sluzba byla designovana na zakladé mapovani a ovérovani dat v terénu a testovana ve

vztahu k primarni i sekundarni cilové skupiné.

Data dostupna z pilotniho provozu sluzby a dalSich aktivit dokladaji, Ze sluzba potieby
uzivateli*ek naplnuje. Pfimo tak Ize usuzovat z vyhodnoceni hovoru, které linka
realizovala v pilotnim provozu a z navstév, resp. stahovani dokumenti z webu.
Uzite€nost pro cilovou skupinu Ize také dovozovat z ohlasi z fad odborné verejnosti,
které spontanné poradkyné linky obdrzely, z faktu, Ze odkaz na stranky a popis sluzby je
organicky dale sdilen mezi relevantnimi subjekty €i z vysledki webinari a dalSich

vzdélavacich aktivit.

Z dosavadni praxe je téz patrné, Ze sluzba aktivné usiluje o to, aby neduplikovala stavajici
aktivity, ale vyuzZivala synergicky jejich potencial a napomahala jejich uziteCnému
propojovani — duplikace stavajicich sluzeb byla jednou z obav, kterou opakované otevirali

expertky a experti na setkanich i v neformalnich diskusich.

Aktualné se sluzba zamérfuje predevsim na naplnéni potfeb individualnich uzivatelt*ek — lidi,

ktefi ktefi potfebuji informace a podporu. Zkudenosti ziskané v poslednich mésicich projektu
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vS8ak ukazuji také na jeji silny potencial v oblasti oblasti Sifeni povédomi o tématu PZ a
potfebnosti odborné podpory pro zdravotniky*ice, ktefi pracuji s rodinami vystavenymi PZ v
oblasti vzdélavani. Provoz sluzby také dava tymu mandat vstupovat i do advokaénich
aktivit a na zdkladé znalosti a zkuSenosti pak usilovat o zmény, které maji systémovy

charakter.

S koncem pilotniho provozu by proto sluzba méla vyhodnotit nejen data ziskana pfimym
provozem linky, ale i Sir§i kontext fungovani sluzby a pro dalsSi fungovani pfipadné

redefinovat své vymezeni a rozsirit cile nad ramec individualni podpory jednotlivcim.
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8. Evaluace ucici se organizace

8.1. Zména konceptualni vychodiska pro evaluaci ulici se
organizace

Plvodnim zamérem evaluace bylo divat se na evaluaci ucici se organizace jako na
testovani vystupu vzdélavaciho programu vznikajiciho pomoci metody HCD. V disledku
zmén v realizaci planovaného procesu uceni byla vyuZita retrospektivné analyza udalosti, v

ramci které se dlraz soustfedil na uzivani prvkd HCD v praxi.

8.2. Plany pro rozvoj UNIPA jako ucCici se organizace v
zacatcich projektu

Poslani UNIPA, ktera sdruzuje porodni asistentky a studentky, je podilet se na rozvoji oboru

porodni asistence v souladu s nejnovéjSimi v&deckymi poznatky a pfispivat ke zkvalitnéni

péce o zenu a dité.

K naplnéni svého poslani potfebuje UNIPA, aby zaméstnankyné, které zajistuji jeji provoz,
fungovaly dobie jako tym a zaroven, aby dokazaly realizovat uzite¢né aktivity pro

¢lenskou zakladnu a také rodi€ovskou verejnost.

Praxe v dobé pfed zahdjenim projektu nepfinasela uspokojivé vysledky v oblasti interniho

fungovani a fizeni tymu ani v oblasti realizace aktivit sméfujicich k ¢lenské zakladné.

V letech prfedchazejicich projektu prosSla organizace procesem budovani kapacit, kde se
zaméfila zejména na upfesnéni vize a poslani, diferenciaci cilovych skupin a vytvoreni
komunikacni a fundraisingové strategie. Proto tehdejSi Feditelce pfislo jako logické navazat
mapovanim potreb €lenské zakladny UNIPA a dalSich PA a stabilizaci tymu. ZkuSenosti ji
totiz ukazaly, Ze dosavadni nabidka sluzeb UNIPA jako napf. intervize €i setkani studentek

se miji s tim, co ¢lenky a dalSi PA zajima.

Tehdejsi Feditelka UNIPA se proto rozhodla vyuzit linku udici se organizace v projektu ke

zlepSeni neuspokoijivé stranky fungovani v organizaci v oblasti fizeni a poskytovani sluzeb.
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8.3. Prvni kroky na cesté k fizenému uceni v organizaci

V ramci aktivit cileného uéeni HCD se tehdejsi feditelka spolu s designérkou rozhodla
vénovat hlavnim pozornost fizeni organizace (dale jen uZiteény management) a

aktivitam smérem k ¢lenské zakladné.

V obdobi prosinec, leden 2020 pfi setkani 1to1 zjistovala feditelka UNIPA potfeby
zaméstnankyn ve vztahu k jejich praci a identifikovala Ctyfi hlavni oblasti: znalosti,
dovednosti, procesy, osobnostni prfedpoklady/nastaveni/. Zaméstnankyné také trapilo, ze

realizuji aktivity, o které neni dostateCny zajem ze strany Clenek.

Na zakladé ziskanych informaci od zaméstnankyn UNIPA a ramcové analyzy fungovani
organizace se feditelka rozhodla, ze u¢eni bude smérovat do tfech oblasti (zlepSeni procesu
a oblasti sebepéce, zlepSovani podoby nabizenych aktivit, tak aby byly pro ¢lenskou
zakladnu uzite€né a pfispivaly k naplfiovani cild UNIPA a zlepSeni tokl informaci a
zkuSenosti mezi zaméstnankynémi a tok informaci o aktivitach sméfovanych mezi lenky).

Obecnym cilem bylo definovano uzitecné fungovani managementu a realizace uZiteCnych

aktivit sméfujicich k Clenské zakladné.

V souvislosti s uéenim HCD bylo cilem nejen metodiku vyuzit, ale i v UNIPA vybudovat
kompetence k jejimu dalSimu rozvoji a pouzivani. A to na dvou urovnich:
- Teditelka

- zaméstnankyné.

Jako uzite€né se jevilo, aby se:

- feditelka organizace naucila metodiku pouzivat tak, aby s ni mohla FeSit komplexni
vyzvy, pred které bude UNIPA postavena. Navic, se nauci koucovat a provazet své
zaméstnankyné procesem HCD.

- zaméstnankyné naucily pouzivat metody HCD pro uzite€ny design menSich projektd

a byly schopny vysvétlit jejich pfinos Clenské zakladné.

Predpokladem, na kterém stal tento koncept bylo, ze HCD je cesta, jak dosahovat obou cill

a ucit se jako jednotlivci i jako celek.
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8.4. Planovana podoba evaluace ucici se organizace

V kontextu pohledu na UNIPA jako na udici se organizaci se aktivity mély zaméfit na vySe
zminéné oblasti:
- uceni se uzite€ného managementu a realizace aktivit pro ¢lenskou zakladnu,

- aosvojovani si kompetenci v oblasti metod HCD.

Proto se i evaluace méla zaméfovat timto smérem a na nejobecnéjsi roviné se divat na to:
- zda a do jaké miry se pomoci HCD dafi realizovat uZite¢né fizené organizace a
aktivity smérem k ¢lenské zakladné
- a zda a do jaké miry se podafilo feditelce a zaméstnankynim ziskat kompetence

oblasti HCD, které si stanovily.

S ohledem na povahu procesu HCD méla UNIPA postupné upfesnovat a naplhovat

obsahem jednotlivé oblasti, tak jak bude prochazet designovym procesem.

V ramci evaluace bylo v planu doprovazet designérku a tehdejsi feditelku na cesté uceni. Ke
zhodnoceni jsme pak chtéli vyuzit nasledujici ramce:
- HCD (skrze jehoz proces dochazi nejprve k poznani toho, kde jsou potfeby téch, pro
néz je produkt/sluzba designovan/a, tj. a nasledné jsou prototypy testovany, zda tyto
potfeby naplfuiji, tj. zda jsou uzite€né pro tuto vybranou skupinu, viz vyse)

- techniku Most Significant Change (za pomoci této techniky, ktera zahrnuje sbirani

pfibéhtd o zméné, kterou zplsobil projekt).

8.5. Strukturace a strategické uchopeni uceni HCD v organizaci

Pro dosazeni cild v prvnich mésicich projektu probihaly iterace konceptu ucici se
organizace a byly nastavovany ramce a plan spoluprace designérky, tehdejsi reditelky a

zaméstnankyn UNIPA.

V unoru 2020 probéhlo setkani tymu UNIPA a designérky, které pfimo pracovalo také s daty
ziskanymi pfi 1to1 schizkach a z dalSiho mapovani potfeb. Na tomto spoleéném
workshopu zaméstnankyné identifikovaly a hloubéji popsaly 3 témata (projekty), na

kterych budou v menSich skupinkach v priibéhu projektu pracovat. Projekty se tykaly:

- PR
- sluzeb pro ¢lenky
- a efektivniho vedeni organizace.
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https://www.intrac.org/wpcms/wp-content/uploads/2017/01/Most-significant-change.pdf

8.6. Naruseni planu v uCeni — zmény ve vedeni UNIPA a vyzvy
spojené s COVID 19

V pribéhu biezna 2020 vsak dala tehdejsi reditelka po dlouhé uvaze vypovéd. Tim se
na ukor planu uc¢eni HCD v UNIPA dostala do popredi potieba realizovat aktivity
vedouci k hledani nové reditelky/feditele a revize organizacni struktury organizace. Stale
v8ak bylo zamysleno, Ze aktivity zapo€até v ramci rozvoje UNIPA jako uCici se organizace

sméfujici do PR a sluzeb pro ¢lenky nebudou dotéeny a budou probihat dal.

Do naplanovaného procesu rozvoje UNIPA také vstoupila prvni vina opatreni v
souvislosti s COVID 19, ktera dopadla i do Cinnosti organizace. S ohledem na omezeni v
poskytovani podpory rodicim zenam a restrikce otcti u porodu, se UNIPA rozhodla vénovat
kapacity dedikované k ué¢eni HCD v organizaci do realizace design sprintu zaméfeného na
tvorbu sluzby “provazeni zeny v dobé kolem porodu v ménicich se podminkach pandemie”
Rodim v klidu.

8.7. Upusténi od realizace planovanych aktivit pro u¢eni HCD
VvV organizaci

V kvétnu 2020 se na strategické schlizce RT a designérky ukazalo, Ze plivodné planovana
metoda “Most significant change” neni s ohledem na ztratu kontinuity védomého a
planovaného uéeni HCD a zménu fokus v managementu UNIPA realizovatelna. Fakticky
totiz prestaly probihat aktivity planované feditelkou a designérkou i projekty, na kterych

¢lenky mély pracovat.

S ohledem na vyménu feditelek v UNIPA bylo na jafe 2020 dojednano, ze designérka bude
spolupracovat s novou feditelkou a budou hledat cesty na mozné “zavlastnéni” HCD jako

metody, resp. mindsetu.

Podzimni opatreni spojena s pandemii i protahujici se personalni zmény ve vedeni
UNIPA ale nakonec i tak postavila planované aktivity fizeného uéeni mimo fokus a

fakticky zastavila az na vyjimky jejich realizaci.

V prosinci 2020 se uskuteCnilo se setkani nové feditelky s designérskym tymem a

byvalou feditelkou, na kterém designér kratce predstavil framework HCD a na konkrétnich
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pfikladech z projektu dokumentoval jeho pfinos pro tvorbu sluzby i dalSi aktivity UNIPA.
Designér pak predstavoval mozné budouci spoluprace Pabeni s UNIPA jak v oblast

designu sluzeb, tak v oblasti organiza¢niho designu a zjiStoval aktualni potfeby UNIPA.

V prosinci se uskutecnila hodnotici schiizka k ucici se organizaci, jiz se UcCastnila
projektova koordinatorka, byvala feditelka a jedna z €lenek tymu, ktery byl u rozjezdu
planovaného uceni a designérka. Na schizce doSlo ke zhodnoceni pfinost uceni v prabéhu

projektu a reflexi spoluprace.

Navic jako poklad pro evaluaci nova feditelka ziskala vyjadfeni nékterych radnich, které

popsaly své zkuSenosti s HCD nabyté diky projektu.

Oblast u€eni a pouzivani HCD byla také tématem, které bylo opakované zmifiovano na

ukoncovacim setkani RT, linkového a designového tymu na jaie 2021.

8.8. Zpétna analyza uplathovani HCD v aktivitach pracovnic
UNIPA

AC byly planované aktivity sméfujici k systematickému u€eni HCD na rliznych drovnich
organizace po prvni tfetiné projektu v podstaté pozastaveny, reflexe realizované v
poslednim ¢étvrtleti projektu ukazuji, ze HCD jako mindset i jako metodologie v
nékterych aspektech fungovani UNIPA i tak zakorenily a staly se jeho souéasti. Volné

2

Ize parafrazovat slova designérky, které v této souvislosti poznamenala: “...vymySlenou
cestu, jak dostat HCD do UNIPA jsme nerealizovaly. | tak se UNIPA ucila designovat jen tak

by the way”. Takovy zpusob prace pak designérka oznacila jako uzite€né uceni.

9y W

“Zavlastnéni” ¢i vyuzivani HCD bylo mozné zpétné dostopovat v nasledujicich oblastech:

- fizeni organizace a planovani aktivit (byvala feditelka)
- v pracovnich i projektovych aktivitach néktery ¢lenek (aktivity pro studentky)

- v DNA nové vzniklé sluzby (RT a zejm. tym linky).

8.8.1. Rizeni organizace a planovani aktivit

Byvalé reditelce byl HCD mindset v podstaté vlastni jiz pfi zahajeni projektu, postupné
si osvojila i metody, které HCD v ramci jednotlivych fazi vyuziva a zacala je védomé

aplikovat.
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Vyuziti HCD ji pomahalo pfi rozhodovani o realizaci resp. nerealizaci nékterych aktivit - diky
mapovani cilovych skupin UNIPA ziskala pfehled o potfebach a téZz argumentacéni podklady
pro kolegyné a Radu, zda se jedna u uzZiteény napad ¢&i nikoliv, podobné také pfi

vyhodnocovani pilotné realizovanych akci.

HCD, které bylo dominantni metodikou projektu, vSak do fizeni a obecné i fungovani UNIPA
pfineslo zasadni vyzvy. Prace v rychlych iteracich a potfeba testovat myslenky vyZaduji
kulturné i organizacné flexibilni struktury rozhodovani, které takovy zplUsob pohledu na
fungovani umoZziuji. Procesy schvalovani a fizeni UNIPA v3ak na rychlé iterace a agilni
zpusob prace nejsou uzpusobeny a kulturné ani tak nebyly nastaveny. Proto zde v nékterych

chvilich dochazelo ke komunikacnim nedorozuménim a tfecim plocham.

8.8.2. Pracovni a projektové aktivity nékterych pracovnic UNIPA

Jednotlivé pracovnic UNIPA, které byly soucasti plvodniho uéiciho tymu i ty, které v
nékterych fazich projektu zaCaly s RT Uzeji spolupracovat na HCD zpétné ocenily, Ze jim
prineslo perspektivu “klientského zaméreni”’, se kterym souvisi zjiStovani potfeb a

vyhodnocovani realizovanych aktivit.

Zaméfeni na uzivatele/klienta do své prace zahrnula napf. koordinatorka prace se
studentkami. Ta na zakladé zjiSténych potieb a reflexe probéhlych aktivit iterovat
podobu vzdélavaci akce do faze, kdy byly velmi dobfe hodnoceny a byl o né zajem, atoi
pfes to, ze se musela vyrovnat s omezenimi, ktera pfinesla opatfeni v souvislosti s COVID
19, jez puvodni koncepci téz vychylila. Jak ale vyplynulo z dalSich reflexi zaméstnankyn,
pracovnice UNIPA si uvédomuiji, Zze HCD je jako komplexni metodika naroény proces -
“na lidi, myslenky i ¢as. TakZe je pro mé otazkou, v jakych situacich je to vhodné pouZzivat a
v jakych je lepSi uSetfit energii, myslet na klienta, ale neprochazet celym procesem.”

poznamenala jedna z oslovenych pracovnic.

Mindset a nékteré metody HCD jsou vyuzivany jednotlivymi lidmi v mensich projektech,
nestaly se vSak plo$sné vyuzivanym frameworkem v UNIPA, ktery by byl “zavlastnén”

v§emi zenami, které v UNIPA na raznych pozicich pUsobi.

8.8.3. DNA nové vzniklé sluzby

HCD jako mindset i metody se staly sou¢asti DNA nové sluzby. Tato skutenost je vidét na

dvou rovinach:
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- pristup k rozvoji know-how a rozsireni témat/informaénich materiala linky,
ktery je nastaven iterativné a probiha v cyklech reflexe zjiSténi potreb z
terénu, ovéreni funkénosti nabizeného reSeni a jeho pripadné pretaveni do
materialu napf. na web (jak je popsano v kapitole tykajici se sluzeb). Podobné také
tym linky pfistupuje k rozvoji procesu fungovani interniho tymu.

- vyuzivani zkuSenosti a jejich adaptace v synergii s rozvojem dalSi sluzeb
UNIPA. Diky zkuSenostem ziskanym UNIPA pfi tvorbé linky a webu Rodim v klidu
(informace pro PA a rodi¢e v dobé pandemie), zjisti RT, Ze i komplexni sluzbu Ize
postavit relativné rychle. To jim dodalo odvahy rozhodnout se pro finalni design
sluzby do podoby, jak ji zname z konce projektu. S koncem projektu se v tymu UNIPA
vyjednava o dalsim mozZném synergickém sdileni zkuSenosti a metod prace —
tentokrat ze strany sluzby pro oblast PZ smérem k lince Rodim v klidu. Na druhou

jmenovanou, resp. jeji provoz a dalSi rozvoj UNIPA ziskala dotaci.

8.9. Odpovéd na evaluaCni otazky zamérfené na ucici se

organizaci
Hlavnimi otazkami pro evaluaci v ramci u€ici se organizace bylo:

Jak se dafilo pomoci HCD realizovat uzite¢né Fizeni organizace a aktivity

smérem k ¢lenské zakladné?

Do jaké miry se podarilo feditelce a zaméstnankynim ziskat kompetence

oblasti HCD, které si stanovily?

V odpovéd na prvni otazku Ize tvrdit, Ze v prvni zhruba c¢tvrtiné projektu, se dafilo
navrhnout a budovat systém uziteéného fizeni ve vztahu k tymu UNIPA zejména skrze
1to1 setkani a nasledné nastaveny plan rozvoje, na coz Ize usuzovat zejména z prubéhu
workshopu na jafe 2020 a reakci pracovnic. Nasledné vsak tyto aktivity byly utlumeny a

nové nastupujici feditelka, jez byla ustanovena necely rok poté, na né jiz nenavazala.

Z aktivit, které smérovaly k clenské zakladné, pak v pribéhu projektu byly
implementovany ty, které se tykaly prace se studentkami. Pracovnice UNIPA a stavajici

radni se v ramci jejich realizace snazila cilené poznat potreby této skupiny a iterovat
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Kompetence souvisejicim s vyuzivanim HCD dokladuji aktivity byvalé feditelky, ktera je
stavajici poradkyni linky a téZz i v poslednim C¢tvrtleti projektu vzniklého tymu, ktery
implementuje a dale rozviji nové vzniklou sluzbu. Jak doklada popis fungovani sluzby i vyse
uvedené pfiklady zpétné reflektovaného vyuziti HCD, tento framework a metody se staly

soucasti DNA nové vzniklé sluzby.

Jak tym linky, tak i pracovnice UNIPA, nejvice akcentuji ve své praci kompetence
souvisejici s porozuménim potieb cilovych skupin a moznostem iteraci navrzenych
reSeni. Testovani probiha spiSe organicky bez jasné nastavenych hypotéz a cill, o to vice
jsou vsak reflektovany zkusenosti, které z odzkousenych aktivit pracovnice tymud maiji. Zatim
méné jsou vyuzivané metody intencionalné vedeného pokrocilejSiho prototypovani,
které by do budoucna mohly pfi dalSim rozvoji sluzby ¢i programt UNIPA pfinést dalSi

uzitek.

Vyzvou pro tym linky i pfipadné dalSi pracovnice, které budou systematicky vyuzZivat
framework a metody HCD, bude napojeni téchto metod a fizeni inovaci v kontextu
UNIPA jako celku, jez HCD jako takové neodmita, ale procesové ma nastavené odliSné

paradigma Fizeni.
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Kli¢ové udalosti projektu Zacit znovu

Zahajeni projektu

Mapovani mezi
rodinami
i Designova vyzva/
Podani : : ivy
rojektu Zjistovani smér, kterym jdeme
- zahraniéni praxe Mapovani mezi 5
stakeholdery a aktéry Intervencn.

zjisfovaci modul

Sluzba pro pfimou
pedporu rodindm
Sluzba pro pfimou
podporu rodinam

UNIPA jako podplirna a

iniciaéni platforma pro
vznik sluzby

TESTOVANI/
OVEROVANT
PREDPOKLADU

KLICOVE MILNIKY

LEGENDA: PROJEKTU

Ideace:

t pro odborniky
pomahajici rodindm s PZ

Konec projektu

Zhodnoceni
fungovani liinky po 9
mésicich provozu

Tvorba prototypu
sluzby - propojeni’
webu a linky

Testovani webu a
idee linky

Pilotni provoz sluzby -
portél a linka

Spontdnni ideaci k
vyslednému névrhu

Prototypovani dil¢ich
feseni v kruzich

Informacni stfecha s viastni sluzbou pre zdravotniky a aktivitami
sméfujicimi ke zméné diskurzu v pfistupu k PZ realizovana UNIPA

Multidisciplingrni sit ambasador(i s UNIPA v
zédech jako pedpimou slozkou

Linka a web jako sluiba pro
zdravotniky*ice, PA a dalsi
podplirné profese

Linka a web jako prostiedek legitimu]
vstup do vefejného odborného i
populémé nauéného prostoru



9. Témata, ktera projekt otevrel

9.1. Vliv prostfedi na design nové sluzby

Hlavnim zamérem projektu byla tvorba sluzby, kterou budou vyuzivat jednotlivci (rodiny,
profesionalové, zaméstnankyné...). Aktivity nebyly zaméfeny na systémovou zménu Ci
zmeénu prostfedi jako celku. Jak se ale v prGbéhu realizace projektu a zejména v jeho
posledni tfetiné ukazalo, faktor prostiedi hraje v pomoci rodinam, které jsou zasazené
PZ i v podpofe zdravotnicim a zdravotnikiim, ktefi s nimi pracuji, vyznamnou roli.
Pokud zde mluvime o prostfedi, mame na mysli pohled, ktery pfinaseji tzv. environmentalni
smeéry uvazovani o kofenech a feSenich socialnich a zdravotnich problému (napf. Rhodes a
dalsi, 2012). Z environmentalni perspektivy je prostfedim mysleno nejen prostfedi

fyzické, ale i socialni, ekonomické, politické a kulturni.

Jak se ukazalo v pribéhu realizace projektu, mnohem vétsi vliv nez plvodné uvazovana
legislativa a mistni podminky, mély na ramovani a provoz sluzby diskurzivni ramce
poskytovani zdravotnickych sluzeb postavenych na silné paternalistické pozici
mediciny. Medicina, podobné jako dalSi obory, spiSe vyjimecné pfi pééi o pacienta
akcentuje jeho vnimani situace a potfeby. S kulturnim pozadim prace ve zdravotnictvi se
také poji sdilena predstava zdravotnikli a zdravotnic jako lidi, ktefi pomahaji v tézkych
situacich, aniz by sami byli témito situacemi zasazeni. Tato predstava je uzce
propojena s pfesvédcenim, Ze s praci ve zdravotnictvi je spojena nutnost toto

zvladnout a vydrzet; pocity a pochybnosti jsou povazovany za slabost.

Aby sluzba v takto nastaveném kulturnim prostoru mohla plnit své cile, zacal projekt svymi

aktivitami usilovat také o zménu kulturniho nastaveni prostredi.

Prvnim krokem na této cesté bylo uvédomeéni si nutnosti zmény aktualniho diskurzu pfi péci
o rodiny zasazené PZ, které se promitlo do formulace hodnotové etickych vychodisek
pro tvorbu sluzby a jejiho ramovani. Pro sluzbu byl zvolen jako hlavni ramec tzv. family

centred care a pojmenovana nutnost pfinaset do diskuse perspektivu rodin'®,

Zasadnim krokem na cesté vedouci k proméné kulturniho prostredi, které zdravotniky a

zdravotnice obklopuje a formuje jejich postoje a jednani, bylo také rozhodnuti RT uvést

® O hlubokeé kulturni zakofenénosti paternalismu a expertniho pohledu na pomoc rodinam vystavenym PZ, se
tym presveédcil napf. na druhém expertnim panelu. Pohled rodin zde byl prezentovan skrze pfispévek zpracovany
na zakladé dat z vyzkumu a kombinovanych s vlastni Zivotni zkuSenosti zeny, jez PZ prozila. Prezentace
Clovékem z “laické vefejnosti”, jez stavi na vlastni zkuSenosti a emocich, vSak nebyla ¢asti panelu jako relevantni
zdroj poznani pfijata.
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podpurnou linku pro PZ do pilotniho provozu. RT tym na pilotu trval i pfes varovné hlasy
z testovani, které upozorfiovaly na skuteénost, Ze zdravotni personal neni zvykly volat na
poradenské linky a tedy i na riziko, Ze sluzba vyuzZivana nebude. Pracovni naplfi poradkyr
linky pak byla uzplUsobena tak, aby sluzba aktivné komunikovala svoji nabidku a postupné

se jeji existence stavala soucéasti SirSi zmény v pohledu na téma PZ.

9.2. Mindset a metoda HCD a jeho v€lenéni do organizacniho kontextu

Kulturni praktiky i kontext fungovani organizace a expertniho panelu v interakci mindsetem a
metodami HCD pfinesly implementaénimu tymu nékolik zajimavych vyzev a zku$enosti, o

kterych se Ize domnivat, Ze budou zobecnitelné i na dalSi podobné projekty.

Prvni vyzvou, pfed kterou filosofie HCD postavila koordinatorku projektu, byla komunikace
tykajici se spoluprace s externimi experty*kami. Kromé skutecnosti, ze UNIPA do
tematického pole PZ vystupovala jako relativné novy aktér (a tedy zde byla jista nedavéra),
neméla koordinatorka komunikujici projekt v ruce jasnou predstavu o tom, jak bude
vysledek €i sluzba na konci projektu vypadat. Takové nastaveni nepfekvapi ty, kdoz védi,
Ze skrze metody HCD vznika konkrétni obsah sluzby az na zakladé poznani potieb uzivatell
a uzivatelek. V prostfedi, odkud pochazela vétSina ¢lenek a ¢lenl expertniho panelu, vSak
takové nastaveni neni bézné a absence konkrétni pfedstavy o vysledku snaZeni budila

minimalné nedivéru.

Druhou vyzvu pfinesla spoluprace s expertkami, které se pfihlasily o ukol zpracovat
metodicky postup v pfipadé PZ. V prabéhu prace na dokumentu se zjistilo, ze pro jeho
autorky neni akceptovatelné, aby priibézné vysledky své prace podrobovaly testovani
v praxi a pripadné dle zjisténi z terénu dale upravovaly. Vystupy chtély autorky textu
stavét vyhradné na své expertyze a znalosti akademické baze. Nasledné se po vzajemné
dohodé spoluprace proto rozvazala. P¥i reflexi této situace tym doSel k zavéru, Ze v dalSich
podobnych situacich je potfeba intezivnéji komunikovat mindset HCD a ujiStovat se tom, ze
panuje porozuméni o nastavenych metodach prace. Vychazet z potfeb uzivatell, ovéfovat
vystupy a revidovat jejich podobu podle vysledkl testovani, neni metodou prace

akceptovatelnou pro kazdého.

Na hranice prinosi HCD, pokud je tento aplikovan uzce jako design sluzby na zakladé

pocitovanych potieb uzivatelt a limitd danych kontextem (srov. Norman, 2005) narazil

implementaéni tym ke konci projektu. Z vyhodnoceni dat ziskanych z uzivatelského

testovani sluzby, o kterém se zminuji vySe, vyplynula silna pochybnost o tom, zda sluzba
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bude cilovou skupinou v aktualnim kontextu vyuzivana. V této situaci nad pragmatickou
uvahou o budoucim vyuZiti telefonni linky pFfevazil pohled akcentujici potfebu zmény

prostfedi skrze tuto sluzbu.

Zapojeni designérského tymu do relativné dlouhodobého projektu implementovaného
organizaci bez predchozi zkusenosti s HCD pfineslo za¢astnénym vyzvu v podobé
odpovédnosti a roli. Designér s designérkou upozornili na to, Ze a¢ maji bohaté zkudenosti
s praci na projektech pro rlizné subjekty od nevladnich organizaci pfes malé i stfedni firmy a
korporace, v tomto projektu bylo nastaveni jejich role jiné nez v ostatnich kontraktech. V téch
“béZnych” totiz nesou odpovédnost za koneény design sluzby &i produktu oni, zarover vSak
zdaleka nejsou tak intenzivné soucasti interniho tymu pracujiciho na projektu. A¢ byly role a
koordinace aktivit pfedmétem diskusi a ladily se v podstaté po celou dobu projektu, otazku,
jez shrnula jedna z c¢lenek tymu do lapidarniho: Co je moje role a co po mé chcete? si
pravdépodobné opakované polozil kazdy*a, kdo se na projektu intenzivnéji podilel vetné

autorky textu.

Pozitivnim zjisténim naopak bylo, Ze mindset a metody HCD v prubéhu projektu ukazaly
svoji znaénou formativni silu. AC nebylo mozZné realizovat naplanovany proces
praktického uceni, ukazalo se, Zze pokud je tym reflexivni a podobné myslenkové nastaven,
metody HCD se mohou stat soucasti jeho fungovani v podstaté organicky jako se to stalo v
pfipadu tymu linky. Diky intenzivni spolupraci a podpofe designového tymu si jednotlivé

pracovnice HCD osvojily a dale ho vyuzivaji pro rozvoj sluzby pro oblast PZ.

Sluzba vznikajici metodou HCD muze byt jako kulturné a procesné nastavena jinak,
nez zbytek mateiské “firmy”, do jejichz standardnich procesti se musi zaélenit po
ukonéeni projektu. Projekt Zacit znovu dal vzniknout sluzbé v jejimZz DNA je mindset i
vyuzivani metod HCD stavéjicich na rychlych iteraci a testovani dil€ich krokl. To vyZzaduje
urcity zplUsob Fizeni celku a flexibilitu rozhodovani. Oproti tomu UNIPA je organizaci se
strukturou a rozhodovanim konzervativniho charakteru, jenz vyzaduje delSi Cas a
posloupnost formalnich krokd. Funkéni a dlouhodobé udrzitelné napojeni nové vzniklé

sluzby do UNIPA je vyzvou, ktera pfed tymem organizace stoji.
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10. Zavéry evaluace a doporuceni pro dalSi kroky

Zavérecna evaluacni zprava pfinesla souhrn kli¢ovych udalosti v projektu. Ty poslouzily jako
podklad pro analyzu umoziujici zodpovédét evaluacCni otazky stanovené v Evaluac¢nim

planu z bfezna 2020.

Na zakladé prezentovanych dat a stanovenych cili prace hodnotim priibéh a vysledky
projektu pro feSeni situace v oblasti PZ jako uzite¢né. Cinim tak i pfesto, ze
komplexnéjsi hodnoceni navrzené sluzby bude mozné az s delS§im ¢asovym odstupem od

zahdjeni jejiho provozu.

Z dolozenych dat v8ak jasné vyplyva, Ze jak rodiny, tak i zdravotni a dalSi pecujici odbornici
a odbornice i jini vyznamni aktéfi, vznik sluzby vitaji a presumuiji jeji pfinos. Ten spatfuji
zejména na urovni zviditelnéni tématu, zvysSeni povédomi, Sifeni odborné-relevantnich
informaci a prostoru pro multidisciplinarni dialog a sitovani. Cast z nich navic oceruje
otevieni prostoru pro odbornou podporu pro zdravotnicky a dalSi pecujici personal v

zatéZovych situacich, coz je vSak téma, jehoZ etablovani potfebuje €as.

Volbu HCD jako dominantni metody pro tvorby inovace povazuji za prinosnou, byt tym
v nékterych momentech tym narazil v takto komplexnim projektu na jeji limity. Iterativnost
procesu i skute€nost, ze nebylo dopfedu jasné popsano, jak ma vypadat finalni vystup
projektu, dala celému tymu moznost na zakladé zjisténi z vyzkum( a testovani pivotovat a v
postupnych iteracich ménit obsah i podobu finalné navrzené sluzby. Diky puUsobeni
profesionalniho designérského dua si tym, ktery bude sluzbu dale rozvijet, metodu HCD
osvojil a vyuziva jeji potencial jak pro testovani pfinosu pro cilovou skupinu u dil€ich
materiall, tak i jako mindset, na némz stavi své fungovani. UNIPA si jako organizace

odnesla silngjsi diraz na “zakaznickou orientaci”.

Pred UNIPA jako organizaci, jez skrze projekt podporeny z prostfedki ESF OPZ a Statniho

rozpoétu CR, dala vzniknout nové sluzbé, stoji dalsi ukoly.

S koncem pilotniho provozu linky, ktery byl stanoven na Cerven 2021, bude potfebné
vyhodnotit jeji SirSi uzite€nost pro cilovou skupinu. UNIPA i realizacni tym sluzby bude stat
pfed nutnosti nejen vyhodnotit dosavadni uzitek a rozhodnout o jejim dalSim provozovani,

ale i stanovit metriky, podle nichZ se uZitek sluzby bude hodnotit dlouhodobé.

Stanoveni metrik uziteCnosti Uzce souvisi s ramovanim sluzby jako takové. Na zakladé dat
ziskanych v procesu evaluace proto doporucuji zvazit zménu aktualniho ramovani sluzby z

platformy primarné poskytujici podporu jednotliveim ze zdravotnickych a pecujicich profesi,
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ktefi pracuji s rodinami zasaZzenymi PZ smérem k platformé, jez védomé a deklarativné
usiluie o spoleCenské a systémové zmény — a to jak ve zpusobu prace s rodinami
zasazenymi PZ, tak v oblasti poskytovani psychické podpory pro zdravotnické profese. S
provozem takto ramové platformy jsou totiz vice spojeny aktivity typu vzdélavacich webinaru
a akci, komunikace tématu do médii, odbornych spole¢nostem i k dalSim aktérim, jejichz
dopad muze byt v souvislosti s provozem sluzby sledovan a méfen a zaroven byl cilovou

skupinou povazovan za pfinos.

Pokud se sluzba ukaze jako uzite€na, bude nutné i nadale dlouhodobé fesit jeji udrzitelnost.
Podobné jako jiné nové vzniklé sluzby bude muset i sluzba pro oblast PZ zaméfena na
zdravotnické a pecujici profese hledat své misto v matefské organizaci. UNIPA sama o sobé
v8ak neni organizaci primarné zaméfenou na perinatalni ztratu. K S$irSi diskusi proto
doporucuji synergie, pfinosy a pfilezitosti, ale i mozné zapory a rizika pro setrvani sluzby

jako organizacni soucasti UNIPA ¢i jeji pfipadni postupné osamostatnéni.

Na poslednim expertnim setkani, které se konalo online kratce pfed koncem projektu,
opakované zaznélo, ze v odborné i celospoleCenské diskusi se téma perinatalni ztraty
zacina konecné otvirat a fesit. AC neni mozné urCit na zakladé ¢eho se tak primarné déje,
mnozi experti a expertky vyjadfovali pfesvédCeni, ze projekt k této diskusi vyznamné
pfispiva. Na setkani také ocenovali respekt, s jakym do tématu tym projektu vstoupil a
prostor, ktery nabizi v sitovani i podpofe stavajicim aktérdm. V takto nastaveném fungovani
v poli stavajicich sluzeb bude uziteCné pokraCovat a dale ho rozvijet. Na zakladé
dosavadnich zjisténi je dvodné se domnivat, ze tyto aktivity jako celek povedou ke zlepSeni
péce o rodiny, které byly perinatalni ztratou zasazeny a jejichz v systému pomoci neutésena

situace vnukla autorkam projektu myslenku na jeho realizaci.
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