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SPOLUPRACA VEREJNEHO A SUKROMNEHO SEKTORA
V POSKYTOVANI KARIEROVEHO PORADENSTVA
PRE DOSPELYCH: PRIPADOVA STUDIA Z FRANCUZSKA

Tomas Sprlak

Uvod

V roku 2014 spustil francizsky stat novy systém verejnych sluzieb kariérové poradenstva pod
nazvom ,Poradenstvo v oblasti profesijného rozvoja“ (Conseil en évolution professionnelle). 1de
o bezplatnu sluzbu dostupnu kazdému obcanovi bez ohladu na jeho vek a situaciu. Sluzbu pod
rovnakou znackou a s rovnakymi metodologickymi principmi a cielmi poskytuje podla cielovej
skupiny 5 existujucich sieti (tzv. operatorov):

e verejné sluzby zamestnanosti pre evidovanych nezamestnanych,

e poradenské centra pre mladych ludom do 26 rokov,

e Specializované poradenské centra pre obcanov so zdravotnym postihnutim,

e Specializované sluzby zamestnanosti pre riadiacich pracovnikov,

e sukromni regionalni poskytovatelia pre pracujucich dospelych (od roku 2020).

Viac o tejto verejnej sluzbe kariéroveho poradenstva sme pisali v predchadzajucom Ccisle
¢asopisu (Sprlak, 2019). Cielom tohto ¢lanku je predstavit detailngjSie systémové nastavenie
sluzby v tej podobe, ako je poskytovana pre pracujucich dospelych. Prave ta je oproti ostatnym
ako jedina zverena sukromnym poskytovatelom vybranym na zaklade regionalnych verejnych
obstaravani.

Zakladné vychodiska a ciele sluzby

V koncepcii sluzby je mozné vnimat dve zakladné teoretické vychodiska:

1. Pristup zaloZzeny na schopnosti (capability approach), ktory je inSpirovany pracami
indického ekondma Amartya Sena (Sen, 1993). Sen pri popise zdrojov, resp. prav,
rozlisuje medzi ,formalnymi” zdrojmi (pravami), ktoré su dané kazdému, ,efektivnymi”
zdrojmi (pravami) — rozliSovacim faktorom je schopnost’ redlneho vyuzitia existujuceho
zdroja konkrétnou osobou v konkrétnej zZivotnej situacii. Podla Sena nerovnost medzi
ludmi nestaci posudzovat' len na zéklade toho, ake formalne zdroje su im k dispozicii,
ale aj z pohladu ich schopnosti realne vyuzit tieto zdroje pre dosiahnutie vacsej slobody
a emancipacie: Nestaci teda len vytvorit' nejakd sluzbu - je potrebné dat obcanom
k dispozicii prostriedky (tzv. ,konverzné faktory"), ktoré im umoznia sluzbu reélne vyuzit.
Tento pristup je osobitne podnetny pre konceptualizaciu ulohy kariérového
poradenstva pri budovani inkluzivnej spoloc¢nosti (pozri napr. Robertson, 2015).
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Vzhladom na bohatost a komplexnost francizskeho systéemu celozivotného
vzdeldvania, je cielom verejnej sluzby kariérového poradenstva pomdct kazdému
obcanovi plne vyuzit vsetky formy podpory podla vlastnej potreby a tak realizovat svoje
pravo na celoZivotné poradenstvo a vzdelavanie.

2. Konstruktivisticky pristup, v ktorom je zékladnym epistemologickym vychodiskom
subjektivne vnimanie klienta. Konstruktivistické pristupy v kariérovom poradenstve
(napr. sociodynamické poradenstvo V. Peavyho, tedria konsStruovania kariéry M.
Savickasa, narativne pristupy) kladi doéraz na objashovanie osobnych vyznamov,
konsStruovanie a re-autorizovanie pribehov, spolocné vytvaranie zmyslu, rekurzivnost
procesu (bez striktne definovaného priebehu, obsahu, dizky trvania), kvalitativne
hodnotiace metddy. V dekréte aj metodikach tykajucich sa sluzby su zavedené pojmy
ako ,ko-konstruovanie kariérového ciela”, ,zdielana analyza situacie”, ,iterativna sluzba“.
Jedna sa teda o zamerny odklon od predchadzajicich tendencii poskytovania sluzieb
s vopred definovanym priebehom a metodickym aparatom, ku ktorym sa obcan dostal
vacsinou skrze nejakého prostrednika (napr. Urad prace).

Sluzba poradenstvo v oblasti kariérového rozvoja je regulovana vliadnym dekrétom', ktory bol
publikovany v roku 2019 na zaklade sklsenosti z experimentalnej fazy, ktora prebiehala
v rokoch 2014 a 2019. Cielom dekrétu je definovat’ zakladny ramec sluzby a garantovat’ tak jej
jednotnost napriek réznymi operatormi. Sluzbu definuje ako ,podporny proces, ktory umozriuje
kazdému obcanovi v aktivnom veku zhodnotit’ vlastnu profesijnu situdciu a v pripade potreby
vypracovat, formalizovat’ a realizovat” plan kariérového rozvoja.” Cielom sluzby je umoznit
obCanom vyjadrit a objasnit  svoje potreby kariérového rozvoja, ziskat  pristup
k personalizovanym kariérovym informaciam, vypracovat svoj kariérovy ciel a overit jeho
vhodnost a realizovatelnost, v pripade potreby identifikovat' zrucnosti alebo kvalifikacie, ktoré si
chce ziskat, rozvijat alebo uznat, pripravit’ akcny plan kariérového rozvoja a ziskat' potrebnu
podporu pocas realizacie ak¢ného planu.

Sluzba sa riadi nasledovnymi principmi:

- Bezplatnost: sluzba je pre kazdého obcana bezplatna,

- Dostupnost sluzby je garantovana kazdému obcanovi, bez ohladu na jeho situaciu.
Sluzba je poskytovana na celom Uzemi Statu. Priestory a otvaracie hodiny berd do
Uvahy potreby a moznosti cielovej skupiny — to znamena, ze pre pracujucich dospelych
musi existovat’ moznost' poradenskych stretnuti vo vecernych hodinach alebo cez
vikendy,

- Ponuka sluzby je zrozumitelna pre kazdého obcana - sluzba je propagovana jasnym
a pristupnym jazykom, aj pre obcanov s nizkou Uroviou gramotnosti alebo s réznymi
znevyhodneniami,

" Arrété du 29 mars 2019 fixant le cahier des charges relatif au conseil en évolution professionnelle prévu
a l'article L. 6111-6 du code du travail, dostupné na
https://www.legifrance.gouv.fr/affichTexte.do?cidTexte=JORFTEXT000038316836&categorieLien=id
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- Sluzba je poskytovana v prvom rade prezencnou formou, v zavislosti od potrieb
obcanov ale m&ze byt poskytovana aj distancne,

- Dbvernost: operatori musia respektovat’ zasady ochrany osobnych tdajov a dévernost’
sluzby - akakolvek informacia zdielana pocas procesu nemoze byt komunikovana
tretim osobam (napr. zamestnavatelovi),

- Nestrannost: operator nesmie vynasat sudiace hodnotenia ohladom klienta a jeho
kariéroveho ciela.

Dekrét tiez hovori o potrebe koordinacie medzi réznymi operatormi, napr. formou spolo¢nych
vzdelavacich aktivit. Dekret dokonca priamo definuje zakladné metodologické vychodiska, rolu
a pristup poradcu poskytujuceho sluzby: ma byt facilitatorom, ktory pouziva techniky aktivheho
nacuvania pri podpore klienta a spolu s nim ko-konstruuje jeho kariérovy ciel.

Sluzbu v spolupraci so sukromnymi poskytovatelmi méa na starosti Statna agentira v gescii
francizskeho Ministerstva prace ,France Compétences”. V lete roka 2019 vyhlasila verejné
obstaravanie na regionalnych poskytovatelov kariéroveho poradenstva. Vzhladom na
francizske Uzemnospravne clenenie (priemerny region Franclzska mé priblizne 5 000 000
obyvatelov) sa o zakazky uchadzali konzorcia firiem so skdsenostou v poskytovani kariérového
poradenstva.

Struktdra poradenského procesu

Sluzba ,Poradenstvo v oblasti profesijného rozvoja” pre pracujucich dospelych rozdelena na 3
urovne (UO, U1, U2), ktoré na seba nadvazuju. Obcan sa moze rozhodnut, po ktord Uroven
sluzbu vyuzije.

UO - Nasmerovanie klienta: Cielom tejto Urovne je informovat potencialnych klientov
osluzbe apodla jeho konkrétnej situacie ho nasmerovat na zodpovedajluceho
operatora. Sluzba je poskytovana najma call centrom: obcanom je k dispozicii bezplatné
Cislo, kde mu podla jeho potreby dokazu poskytnut zakladné informacie o sluzbe
a priamo dohodnut stretnutie s kariérovym poradcom v mieste jeho bydliska —
zamestnanci call centra maju pristup priamo ku kalendarom poradcov podla
jednotlivych miest. Okrem toho moézu obcania vyuzit’ kontaktny formular na stranke
a poradca call centra im zavolad v pozadovanej hodine. V poradenskych centrach,
v ktorych je k dispozicii recepcia, si mézu obcania dohodnut’ stretnutie s poradcom aj
osobne. PoZiadavka dodavatela je, aby obcanovi bolo ponuknuté stretnutie s poradcom
najneskdr 10 dni od realizacie UO. Priemerné dizka telefonického rozhovoru je 10 mintt

U1 - Zdielana analyza situacie: Tato Uroven ma klientovi umoznit ziskat nahlad na
svoju profesijny situaciu, vyjadrit’ svoje potreby kariérového rozvoja, ziskat zakladné
informacie o ponuke vzdelavania, moznostiach financovania, existujucich sluzbach
a poskytovateloch v oblasti celozivotného poradenstva a vzdelavania a o trhu prace a
rozhodnut sa pre pripadné pokracovanie v poradenskom procese. Priemerné trvanie
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tejto Urovne su 2 hodiny, spravidla realizovane v ramci jedného stretnutia. Vystupom
stretnutia je kratka sprava, ktord poradca spolu s klientom pripravia na zaver stretnutia
v nasledovnej strukture:

Kontext (poziadavka klienta, zakladné informacie o jeho situacii)

Poziadavka/potreba klienta

Informacie, ktoré boli klientovi poskytnuté

Obsah a forma poradenstva v Urovni 2 (ak sa klient rozhodne pokracovat)

U2 - Sprevadzanie pri vypracovani kariérového ciela: Tato Uroven sluzby je
realizovanéa s rovnakym poradcom a jej cielom je poméct klientovi vypracovat kariérovy
ciel a ak¢ny plan pre jeho realizaciu. V ramci tejto Urovne ma klient narok na priemerne
6 hodin poradenstva, pricom cely proces méze trvat' maximalne 18 mesiacov. Pocas
tohto obdobia je poradca klientovi k dispozicii a pomaha mu pripadne ziskat pristup

k réznym doplnkovym existujucim sluzbam, v pripade potreby za neho intervenuje

u réznych relevantnych aktérov, aby mu pomohol dotiahnut jeho kariérovy ciel do
uspesného konca. Do Siestich mesiacov od zaciatku musi ale poradca spolu s klientom
pripravit spravu v nasledovnej Struktudre:

Poziadavka a potreby klienta

Priebeh poradenského procesu (obsah jednotlivych stretnuti)

Vysledky (kariérovy ciel, motivacia, podporné a brzdiace faktory)

Akcny plan

Verejné obstaravanie sluzby

Zaékazka bola rozdelena na viacero Casti podla regionov. Celkové trvanie zakazky je 4 roky

(2020 — 2024). Regionalni poskytovatelia boli vyberani na zaklade ceny (vaha 30%) a kvality

ponuky (vaha 70%). Kazdy kandidat vo verejnom obstaravani musel vypracovat cenovi ponuku

rozdelend na nasledovné kategorie:

Jednotkova cena za jednotlivé urovne sluzby U0, U1 a U2

Cena za inicializaciu sluzby — naklady spojené s rozbehom sluzby (zabezpecenie
informacného systému, webstranky, priestorov, priprava planu dostupnosti, planu
propagacie, planu partnerstiev, planu vzdelavania, planu riadenia kvality, finalnej
metodiky)

Cena za riadenie sluzby - rocny pausal, ktory pokryva naklady na riadenie, propagaciu,
vzdelavanie, rozvoj partnerstiev...

Cena za odovzdanie sluzby dalSiemu dodavatelovi po ukonceni zakazky — naklady
spojené s odovzdanim vsetkych potrebnych dokumentov a dat novému dodavatelovi
po ukonceni trvania zakazky (technicka dokumentacia, kontakty, dostupné data, histéria
incidentov, sprava o priebehu zakazky).
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Zmluva tiez upresnuje, ze jednotkové ceny za Urovne sluzby su kazdorocne upravené o inflaciu.
V zavislosti na vysledkoch prieskumov spokojnosti klientov, ktoré realizuje zadavatel, moze byt
dodavatelovi vyplateny kazdych 6 mesiacov bonus vo vyske 10% celkovej hodnoty realizovanej
sluzby vtom polroku. Metodologicka ponuka, ktoru sutaZiaci zadavatelovi odovzdavali,

musela byt vypracovana s ohladom na nasledovné kritéria:

Kritérium Popis Véha
Porozumenie sluzbe CEP Kandidat popisal svoje porozumenie verejnych politik stvisiacich s CEP ako | 5%
a jej cielov aj cielov sluZby z pohladu klienta, bez toho aby citoval alebo parafrazoval
existujuce texty (max 2 strany).
Vhodnost a vykonnost Kandidat popiSe pre kazdu uroven sluzby svoje zavazky, obsah, metodiku, 30%
navrhovanej metodologie | nastroje a procesy. PopiSe aj spdsob distancného poskytovania sluzby (max
prace s klientom 20 stran).
Vhodnost a vykonnost Kandidat popise stratégiu partnerstiev(cielové skupiny a ciele spoluprace), 10%
navrhovaného planu obsah spoluprace s partnermi, frekvenciu planovanych aktivit spolupraca so
partnerstiev zamestnavatelmi, socidlnymi partnermi, vzdeladvacimi organizaciami,
sluzbami zamestnanosti, ostatnymi operatormi (max 10 stran).
Vhodnost a vykonnost Kandidat popise plan propagacie pre co najsirsie vyuzivanie sluzby obanmi | 10%
navrhovaného planu pre (cielové skupiny, ciele a klicové posolstva). Popise metodolégiu
propagaciu sluzby (komunikacné kanaly, nastroje a procesy), technické a [udské zdroje, ¢asovy
plan a rozpocet (max. 5 stran)
Vhodnost a vykonnost Kandidat popise vietky navrhované opatrenia, ktoré zabezpecia vysokd 15%
navrhovaného planu dostupnost’ sluzby: pocet kancelarii, spdsob pristupu ku sluzbe, popis
dostupnosti sluzby kancelarii a technického vybavenia, otvaracie hodiny, reaktivitu sluzby,
nastroje pre poskytovanie distancnej sluzby (max. 5 stran).
Vhodnost a vykonnost Kandidat popise spbsob ndboru, integracie, vzdelavania a riadenia ludskych | 15%
organizacie ludskych zdrojov, ako aj profily poradcov (max. 5 stran).
zdrojov a ich rozvoja
Vhodnost a vykonnost Kandidat popise spdsob zabezpecenia rozbehnutia sluzby v pozadovanom 15%
opatren{ pre riadenie termine, vyuzivané informacné systémy a ich napojenie na informacny
sluzby systém zadavatela, systém riadenia sluzby, vndtorného zabezpecovania
kvality, komunikécie so zadavatelom, spracovavania reklamacii.

Z uvedenych podmienok je zrejmé, Ze poslanie dodavatela ide ovela dalej, nez samotné
poskytovanie sluzby: zadavatel (Stat) od neho ocakdva aktivnu propagaciu sluzby (pri
reSpektovani urCenej vizualnej identity), jej neustale zlepsovanie a integraciu do existujicej
infrastruktdry celozivotného poradenstva a vzdelavania. Vitazi verejného obstaravania boli
vyberani na zaklade posudenia nezavislymi hodnotitelmi. Za povsimnutie stoji, ze od vyhlasenia
verejného obstaravania do spustenia sluzby preslo necelych 6 mesiacov.

Monitoring a riadenie kvality sluzby

Agentura France Compétences vyuziva niekolko mechanizmov na zabezpecenie kvality sluzby:
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- Audit pri spusteni sluzby: Prvy audit bol vykonany v druhom mesiaci od spustenia
zakazky a overoval, i dodavatel splnil vSetky zavazky suvisiace so spustenim sluzby
(pocet otvorenych kancelarii, informacny systém, webstranka, telefonicka platforma,
plan propagacie a profesionalizacie, existencia riadiacich procesov...). Audit
podmienoval vyplatenie financnej Ciastky za inicializaciu zakazky.

- Stvrtroény monitoring aktivit dodavatela: dodavatel odovzdava spravu a ddkazy
o realizovanych aktivitach, ktora podmienuje vyplatenie pausalu za riadenie sluzby.

- Mesacné monitorovacie stretnutia o priebehu sluzby medzi dodavatelom
a zadavatelom.

- Mesacna kontrola kvality zavereénych sprav. Vsetky zaverecné spravy su
v elektronickej podobe a v redlnom case zasielané do informacného systému agentury
France Compétences. Ta prostrednictvom externého dodavatela (auditovej spolocnosti)
vykonava mesacné kontroly na nahodne vybranej vzorke 15% vsetkych zaverecnych
sprav. Pokial kritéria kvality nespifia viac ako 2% vsetkych sprav vo vzorke, pomer
nekonformnych sprav vo vzorke je extrapolovany na cell vzorku a znizuje fakturovanu
sumu (Priklad: Ak je v kontrolnej vzorke zistenych celkovo 10% nekonformnych
zaverecnych sprav, platba dodavatelovi za predmetnu Uroven poradenskej sluzby je
znizena o 10%).

- Prieskumy spokojnosti klientov: kazdému klientovi zasle zadavatel po ukonceni sluzby
elektronicky dotaznik spokojnosti, ktory zistuje spokojnost klientov s nasledovnymi
aspektami: dostupnost sluzby, vztah s poradcom (vypocutie, porozumenie...), vhodnost
poskytnutych informacii a podpory vzhladom na svoju situaciu, uzitocnost' sluzby pre
realizovanie kariérového ciela a celkova spokojnost. Pokial pocet pozitivnych odpovedi
v danom polroku aza dand uUroven sluzby presiahne 80%, platba dodavatelovi je
zvysena o 10%.

- Nahodné kontroly formou mystery shoppingu, ktoré su realizované najméa v ramci
kontroly kvality sluzby poskytovanej call centrom.

- Priebezny monitoring indikatorov, ktorymi su napriklad pocet jednotlivych
realizovanych Urovni sluzby, miera populacie regionu, ktora sluzbu vyuzila,
socioekonomicky profil klientov, pocet klientov, ktori vyuzili pocas poradenského
procesu dalie sluzby (vzdelavanie, $pecializované poradenstvo..), priemerna dizka
trvania jednotlivych Urovni poradenského procesu, pocet klientov, ktori proces
neukondia, pocet reklamacii a podobne.

Prevadzkové naklady verejnej sluzby kariérového poradenstva

V regiéne Grand Est, ktory je poctom obyvatelov a rozlohou porovnatelny so Slovenskom,
zabezpecCuje sluzbu konzorcium Siestich firiem. Celkovo sluzbu poskytuje 70 poradcov v 50
kancelariach. Ako je nastaveny ekonomicky model sluzby v regiéne?

Kazdy hovor realizovany v Grovni 0, ktory spiia pozadované parametre sluzby (zaznamenané
zakladné Udaje o klientovi, jeho poziadavke a vysledkoch hovoru, vypis telefonickych hovorov,
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priemerné trvanie hovoru aspon 10 minut), je fakturovany agenture France Compétences vo
vyske 15€. Za kazdu prijatu zavereCnu spravu v urovni 1 (v priemere 2 hodiny) Stat plati
poskytovatelovi 160€. Za kazdu prijatu zaverecnu spravu z Urovne 2 (v priemere 6 hodin), Stat
plati poskytovatelovi priblizne 500€.

Okrem toho agentura France Compétences poskytla dodavatelovi financny balik pre rozbeh
sluzby vo vyske 250 000€ (pausalna platba vyplatena ciastocne ako preddavok, Ciastocne po
realizacii iniciacného auditu pri spusteni sluzby) a pausalnu platbu vo vyske priblizne 1 300 000€
rocne na naklady spojené s riadenim sluzby (vyplacané Stvrtrocne). Celkové rocné naklady na
sluzby v regiéne su teda nasledovné:

Polozka Jednotkova cena Suma

Inicializacia sluzby (len 1. rok) - 250 000 €
Uroven 0 (predpoklad 32 000 klientov roc¢ne) 15 € 480 000 €
Uroven 1 (2h, predpoklad 13 000 klientov rocne) 160 € 2 080 000 €
Uroven 0 (6h, predpoklad 6 000 klientov ro¢ne) 500 € 3 000 000 €
Riadenie sluzby - 1300 000 €
Odovzdanie sluzby novému dodavatelovi (na konci zakazky) 65 000 €
Celkova roéna suma (bez inicializacie) - 6 860 000 €

Je potrebné podotknut, Zze sa jedna len o priame naklady vyplatené dodavatelovi. Uvedena
suma nezahfna naklady spojené s pilotovanim na strane zadavatela, ktore ma v agentdre
France Compétences na starosti Specializované oddelenie, ako aj naklady na dalSich externych
dodavatelov pre sluzby zabezpecovania kvality (nezavisli auditori, firmy realizujuce kontrolu
zaverecnych sprav, prieskumy spokojnosti a mystery shopping). Tieto udaje nema autor clanku
k dispozicii.

Zaver

Na Slovensku mame zatial' len relativne malé sklsenosti s poskytovanim sluzieb kariérového
poradenstva pre dospelych prostrednictvom verejného obstaravania (pozri napr. Cambal, 2019).
V tomto pripade islo o projektovd aktivitu s ciefom vyrazného zvysenia poradenskych kapacit
sluzieb zamestnanosti, avsak bez toho, aby sa zakazka podielala na budovani koherentného
a udrzatelného poradenského systému.

Skusenost' z Francuzska a zinych krajin ukazuje, Ze takyto systém je mozné postavit na
spolupraci verejného a sukromného sektora. Ide o model, ktory méze byt funkcny, ale vyzaduje
si strategicku viziu: stanovenie jasnych a realistickych cielov sluzby, definovanie teoretickych
vychodisk, zakladnych metodickych parametrov —a kritérii kvality, integraciu s ostatnymi
existujucimi sluzbami a podobne.
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Z operativneho hladiska si to vyZaduje aj dokladné nastavenie verejného obstaravania
a naslednej dodavatelskej zmluvy. V pripade, ze by sa niektora verejna institucia rozhodla pre
zabezpecenie poradenskych sluzieb dodavatelskou formou, by sme si mohli z tejto pripadovej

Studie zobrat nasledovné podnety pre organizaciu verejného obstaravania:

Stanovenie kvalitativnych vyberovych kritérii tak, aby ponukana cena nebola
rozhodujucim faktorom.

Financovanie nie len priameho poskytovania sluzby, ale aj inych nakladov (naklady na
spustenie sluzby, réziu, vzdelavanie a rozvoj poradcov, riadenie kvality...)

Dékladné nastavenie monitorovania kvality sluzby, vratane sankénych ale

aj motivacnych mechanizmov.

Poskytnutie financnych stimulov dodavatelovi pre propagovanie sluzby, jej integrovanie
do existujuceho systemu celozivotného vzdelavania a poradenstva a rozvoj partnerstiev.
Zabezpecenie kontinuity sluzby aj po uplynuti trvania zakazky.
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