
METODICKÉ DOPORUČENÍ 4/25:
ZVYŠOVÁNÍ KVALITY POSKYTOVANÝCH SLUŽEB FORMOU 
SEBEHODNOCENÍ  

Diakonie ČCE průběžně sleduje a vyhodnocuje kvalitu 
poskytovaných služeb v jednotlivých střediscích a využí-
vá k tomu nástroje popsané v předpisu KS_02_Kontrolní 
činnost. Jedním z těchto nástrojů je nově také monitoring 
sebehodnocení služeb, tedy průběžné sledování toho, ja-
kým způsobem a s jakými výsledky služby plní povinnosti 
vyplývající ze standardu kvality č. 15 – Zvyšování kvality 
sociální služby. 

Tento standard byl v roce 2025 upraven a rozšířen. Před-
kládáme vám nyní text, který vysvětluje jednotlivé požadav-
ky standardu, popisuje cesty k jejich naplnění a definuje 
žádoucí výstupy. 

Předkládaná doporučení jsou do značné míry obecná, 
protože hodnocení musí být vždy přizpůsobeno charak-
teru a podmínkám služby. Při tvorbě vlastního postupu je 
však možné z navržených metod vybírat ty, které je možné 
smysluplně využít ve vaší službě, případně doplnit o další 
metody. 

K čemu je dobrý standard č.15

Standard kvality 15 vede služby k tomu, vytvořit a používat 
nástroje, které pomáhají porozumět, jak služba ve skuteč-
nosti funguje. Jedná se o vnitřní kontrolní mechanismus, 
díky kterému se služba může posouvat dále a reagovat na 
měnící se potřeby svých klientů, potřeby v lokalitě, poža-
davky zadavatelů a další podněty. 

Nejde o formální povinnost vykázat data, ani o hledání 
chyb u lidí. Jde o to, aby služba dokázala vyhodnotit, co se 
daří a co se nedaří, a podle toho službu měnit. Žádoucím 
výstupem z hodnocení služby dle SQ 15 jsou tedy kon-
krétní a pro řízení služby využitelné informace. 

Hodnocení kvality by nemělo zůstávat jen na vedoucí(m) 
služby – ideálně ho vede člověk odpovědný za metodiku 
nebo řízení služeb a vedoucí se do celého procesu aktivně 
zapojuje.

Jak postupovat a jaký přístup zvolit?

Standard 15 ukládá povinnost mít řadu klíčových postupů 
písemně zpracovanou. Ve službě proto nejprve potřebujete 
vytvořit dokument, který celý proces hodnocení kvality 
popisuje a podle něhož se bude postupovat. Může jít 
například o dokument nazvaný „Metodika hodnocení kva-
lity služby“.

Doporučený obsah metodiky: 

popis jednotlivých kroků hodnocení – od sběru dat 
a informací, přes způsob jejich hodnocení až po naklá-
dání s dosaženými výsledky,

základní harmonogram (jak často a v jakých krocích se 
hodnocení provádí),

osoby odpovědné za jednotlivé části procesu.

Pro hodnocení služeb je možné využít kvalitativní i kvan-
titativní přístupy. Vždy je zapotřebí uvážit, jaké postupy je 
vhodné použít, vzhledem cílům zjišťování, množství dat 
i možnostem dané služby.  

Kvalita výsledků přímo závisí na kvalitě informací, se kterými 
pracujete. Zatímco u analýzy dokumentace záleží na pečli-
vosti zpracování záznamů, pokud získáváme informace od 
kolegů a dalších osob, je zásadní vytvořit takové prostředí, 
ve kterém mohou otevřeně říct svůj názor. Tam, kde není 
možné odpovědi sbírat anonymně, je zapotřebí vysvětlit, 
a především v praxi potvrdit, že při hodnocení kvality služby 
nehledáme chyby u lidí, ale slabá místa v nastavení služby. 

Ve SQ 15 se ukazuje fortelnost naší práce.  Dobré vy-
hodnocení je důkazem, že víme, co děláme a proč. 
Díky systematickému zjišťování a ověřování kvality 
vlastní práce služba ukazuje, že pracuje promyšleně 
a profesionálně. Je to jeden ze způsobů naplňování 
této hodnoty v praxi.

Sebehodnocení je součástí interního systému hodno-
cení kvality sociálních služeb v Diakonii ČCE, který je 
tvořen těmito nástroji: 

Neohlášené kontroly kvality

Cvičné audity kvality

Monitoring sebehodnocení služeb

Monitoring inspekcí MPSV



Nejčastěji používané metody: 

Dotazníkové šetření

Dotazníkové šetření je praktická a efektivní metoda, kte-
rá umožňuje v relativně krátkém čase získat informace od 
velkého počtu lidí. Často se uplatňuje zejména při zjišťo-
vání spokojenosti podle SQ 15f, ale lze jej využít i u dal-
ších témat, kde potřebujeme rychlý přehled nebo základní 
orientaci.

Dotazníky je možné realizovat nárazově (například jednou 
ročně v rámci plánovaného sběru dat) nebo průběžně (na-
příklad po ukončení zakázky či při odchodu klienta). 

Doporučujeme, aby dotazníky byly přehledné a srozumi-
telné a svým rozsahem odpovídaly možnostem adresátů. 
Méně otázek zpravidla znamená vyšší ochotu odpovědět. 
Součástí by měla být také možnost slovní odpovědi, které 
nám může poskytnout potřebné detaily. 

Příklad otázek ke zjišťování spokojenosti: 

 Co se Vám na službě nejvíce líbí?

 Co se Vám na službě nelíbí? 

 Pokud byste mohli něco změnit, co by to bylo? 

 Jak jste se službou celkově spokojeni – ohodnoťte jako 
ve škole 1-5

Odpovědi na tyto otázky nám přinesou konkrétní informa-
ce o tom, čeho si klienti na službě cení, případně z jakého 
důvodu nejsou spokojeni. 

Pokud klient nebo klientka nemůže z různých důvodů do-
tazník vyplnit, může být do hodnocení spokojenosti zapojen 

například rodinný příslušník, dobrovolník nebo klíčová pra-
covnice, která je s ním v nejužším kontaktu. V takovém 
případě je důležité zvážit, zda se klient může v přítomnosti 
těchto lidí svobodně vyjádřit. 

Strukturované rozhovory a expertní rozhovory

Strukturované rozhovory mohou být doplňkem nebo alter-
nativou k dotazníkům a je možné je využít při hodnocení 
oblastí 15b-f. Jedná se o rozhovor, pro který má tazatel 
předem připravené otázky. Z organizačního hlediska se 
jedná o náročnější metodu, která nám na druhou stranu 
umožní jít více do hloubky. 

Strukturované rozhovory můžeme dobře využít například 
v hodnocení kritéria 15c, ve kterém zjišťujeme, zda služ-
ba vytváří podmínky pro zachování a rozvoj individuálních 
schopností a pro uplatnění vlastní vůle osob, kterým po-
skytuje sociální službu. 

Toto kritérium je možné hodnotit například v rozhovorech 
se sociálními pracovnicemi a pracovníky, od kterých lze 
očekávat hlubší zamyšlení nad následujícími otázkami: 

 Podporuje způsob, jakým poskytujeme službu, rozvoj in-
dividuálních schopností našich klientů? 

 Máme pro rozvoj individuálních schopností klientů dosta-
tečnou kapacitu a kompetence?

 Máme pro rozvoj individuálních schopností klientů vhod-
né prostředí a vybavení?

 Jak se v naší službě projevuje uplatnění vlastní vůle osob? 
Čím to umožňujeme a podporujeme? 

KVANTITATIVNÍ PŘÍSTUP

Práce s čísly a měřitelnými ukazateli

KVALITATIVNÍ PŘÍSTUP

Práce s výpověďmi, zkušenostmi a popisem situací

VÝHODY

měřitelná a porovnatelná data

možnost sledovat vývoj v čase

možnost vyhodnocovat souvislosti mezi ukazateli

umožňují srovnání podobných služeb mezi sebou

VÝHODY

pomáhají porozumět tomu, proč se něco děje

zachycují různorodé zkušenosti lidí

neomezují se na předem dané odpovědi a otevírají pro-
stor pro témata, se kterými jsme původně nepočítali

rozšiřují, co všechno můžeme zjistit – umožňují objevo-
vat nové souvislosti a otázky 

OMEZENÍ

náročné stanovení vhodných ukazatelů

čísla obvykle nezachytí příčiny a souvislosti

OMEZENÍ

výsledky lze obtížně porovnávat

zjištění mohou být ovlivněna osobou, která získává data 
nebo provádí hodnocení

PŘÍKLADY

dotazník s uzavřenými otázkami nebo škálami

statistiky využívání služby a výstupy z informačních sys-
témů (počty intervencí, kontaktů, délky spolupráce…)

PŘÍKLADY

individuální nebo skupinové rozhovory

analýza dokumentace (individuální plány, zápisy z po-
rad)

pozorování



  Nastávají situace, kdy klienti vlastní vůli uplatnit nemo-
hou? Proč?

Stejné otázky můžete položit i skupině pracovníků a pra-
covnic a k hledání odpovědí využít facilitační techniky, bra-
inwriting, brainstorming a práci ve skupinách. 

Analýza dokumentace

Tuto metodu lze výborně využít zejména při hodnocení kri-
térií 15b a 15d, protože dokumentace poskytuje přehled 
o tom, jakých cílů chtějí klienti prostřednictvím služby 
dosahovat, jak se vyvíjejí a do jaké míry se je daří naplňo-
vat. Analýza individuálních plánů a záznamů z jejich hodno-
cení tak umožňuje sledovat skutečný dopad poskytované 
podpory. V rámci hodnocení kritéria 15d můžeme v doku-
mentaci hledat informace k práci s tématem lidské důstoj-
nosti a základních lidských práv, identifikovat situace, kdy 
došlo k jejich ohrožení nebo porušení a analyzovat příčiny 
i aplikovaná opatření. 

K analýze lze využít různé typy dokumentace, například:

 individuální plány (formulace cílů, jejich změny, plnění 
a vyhodnocování),

 zápisy z porad – běžných, mimořádných i „velkých“ po-
rad; mohou ukázat například způsob řešení dilematických 
situací či témata související s ochranou práv,

 zápisy z mimořádných situací,

 zápisy z interních kontrol realizovaných DČCE a po-
zorování, nebo kontrol  vedoucího,

 stížnosti a jejich vyřízení.

S daty získanými z dokumentace lze pracovat také kvan-
titativními metodami – například pomocí počítání četnosti 
výskytu určitých typů cílů, témat nebo událostí v individu-
álních plánech, záznamech z porad či stížnostech. Kvan-
titativní data umožňují dobře sledovat vývoj trendů v čase 
nebo změny v potřebách lidí ve službě. Čím větší je hod-
nocený vzorek – tedy například počet individuálních plánů 
– tím více jsou výsledky vypovídající. 

Aby bylo možné výsledky kvantitativního šetření využít, je 
důležité mít předem stanovená kritéria, podle kterých lze 
posoudit, zda služba něčeho dosahuje, nebo ne. Kritérium 
představuje měřítko – hranici, která pomáhá vyhodnotit, 
zda výsledek odpovídá očekávání. Například pokud chce-
me sledovat, jak úspěšně jsou naplňovány cíle klientů, ne-
stačí vědět, kolik cílů bylo splněno – potřebujeme zároveň 
určit, jaký podíl naplněných cílů považujeme za úspěch, 
což závisí na cílové skupině a realitě služby.

Využití AI pro zefektivnění analýzy dokumentace

Umělá inteligence může výrazně urychlit a zpřesnit zpra-
cování velkého množství textových záznamů. Lze ji využít 
například k:

 automatickému vyhledávání opakujících se témat 
v individuálních plánech, zápisech z porad či stížnostech,

 shrnutí rozsáhlých textů (např. dlouhých zápisů nebo 
sérií záznamů o průběhu služby),

 identifikaci trendů, např. jaké cíle si klienti nejčastěji sta-
novují nebo jaké typy situací se ve službě opakují.

AI nenahrazuje odborný úsudek, ale může vám pomoci 
rychleji se zorientovat, získat přehled a věnovat více času 
interpretaci.

Pracovní skupiny, moderované diskuse a workshopy

Jedná se o skupinovou práci a společné hledání odpovědí 
na základě informací ze služby, zkušeností, dokumentace 
a dalších dat. Není to tedy jen zjišťování, co si kolegyně 
a kolegové myslí, ale společná reflexe a hledání odpovědí 
na připravené otázky. 

Tato aktivita musí být nutně řízená a předem připrave-
ná. Pokud je to možné, můžete využít externího facilitáto-
ra, nebo si navzájem vypomoct se službami ve středisku. 
V rámci společné práce se můžete zaměřit například na 
hodnocení kritérií ze standardu 15a) – soulad se základ-
ními zásadami Zákona o sociálních službách a veřejným 
závazkem služby. Předmětem diskuse může být také to, 
jak získané poznatky využít v rozvoji služby (15e). K diskusi 
je možné přizvat další osoby dle vašeho uvážení (15g). 

Jak naložit s výsledky: 

Některá zjištění vedou k okamžitým drobným změnám 
v každodenní praxi, například k úpravě způsobu komuni-
kace s lidmi využívajícími službu nebo k upřesnění někte-
rých interních postupů. Jiná zjištění jsou spíše signálem 
pro dlouhodobější změny a mohou se objevit v rozvojových 
nebo strategických plánech. 

Na základě hodnocení může též vzniknout potřeba ote-
vřít diskusi o změně veřejného závazku. Takovou změnu je 
vhodné zvažovat zejména tehdy, pokud se při hodnocení 
opakovaně objevuje trvalý trend, který ukazuje, že stávající 
podoba služby již neodpovídá potřebám lidí, kteří se na ní 
obracejí. 

Výsledky hodnocení by neměly zůstat jen u týmu služ-
by, který se na hodnocení přímo podílí. Měly by zajímat 
také vedení střediska, které rozhoduje o dalším směrování 
služeb.

Část vašich výstupů bude také zajímavá pro PR a odděle-
ní komunikace, protože je lze využít pro prezentování vaší 
práce veřejnosti.  



PŘEHLED POŽADAVKŮ STANDARDU KVALI-
TY Č. 15 DLE JEDNOTLIVÝCH KRITÉRIÍ:

15A

„Poskytovatel má písemně zpracovaná pravidla pro prů-
běžné sledování a hodnocení souladu poskytování sociální 
služby se základními zásadami sociální služby stanovenými 
zákonem o sociálních službách a jím definovaným poslá-
ním, cíli a zásadami poskytované sociální služby a podle 
těchto pravidel postupuje; pravidla zahrnují obsah, meto-
dy, způsob a četnost průběžného sledování a hodnocení 
a postup poskytovatele podle kritérií uvedených v písme-
nech b) až d).“

Účel: ověření, že služba je poskytována v souladu se 
zákonem a naplňuje svůj veřejný závazek a že má při-
pravený proces, podle kterého bude hodnotit další 
kritéria.

 Toto kritérium ukládá službě stanovit písemně, co, kdy 
a jak budeme hodnotit a postupovat podle tohoto plánu. 

 Dále toto kritérium stanovuje povinnost porovnat realitu 
služby se základní zásadami sociálních služeb (§2) a vlast-
ním veřejným závazkem – tedy do jaké míry poslání, cíle 
a zásady poskytované služby odpovídají tomu, jak je služ-
ba poskytována. 

 

15B

„Poskytovatel průběžně sleduje a hodnotí, zda poskytování 
sociální služby vychází z individuálně určených potřeb a cílů 
osob, kterým poskytuje sociální službu.“

Účel: ujistit se, že služba není jednotná pro všechny, 
ale respektuje konkrétní potřeby klientů a klientek.

 Hlavním zdrojem informací pro hodnocení tohoto kritéria 
je obvykle individuální dokumentace klientů a v ní záznamy 
o průběhu poskytování služby a individuální plány a jejich 
hodnocení. 

 Dalším důležitým zdrojem informací je také pozorování 
a stínování ve službě, o kterém jsou vedeny záznamy. 

15C

„Poskytovatel průběžně sleduje a hodnotí, zda vytváří pod-
mínky pro zachování a rozvoj individuálních schopností 
a pro uplatnění vlastní vůle osob, kterým poskytuje sociální 
službu.“

Účel: zaměřit službu na aktivizaci klientů a podporovat 
jejich schopnosti včetně samostatného rozhodování.

 Hodnocení podmínek se může vztahovat k nabídce 
služeb, ke způsobu poskytování, k personálním zajištění, 
nebo k prostředí a vybavení. 

 Co konkrétně vytvoření podmínek znamená se bude 
v různých službách lišit.

 V rámci tohoto kritéria je zapotřebí zhodnotit, jestli akti-
vity a činnosti, které služba nabízí, jsou cíleně zaměřeny 

na rozvoj individuálních dovedností a současně jestli klienti 
mají reálnou možnost volby a rozhodování v každodenním 
životě.

 Užitečné může být analyzovat situace, kdy klienti a klient-
ky možnost svobodného rozhodnutí neměli a zjistit, proč 
k takové situaci došlo a jak se v ní postupovalo.

 Součástí je také hodnocení přístupu pracovníků ke svo-
bodě rozhodování, který můžeme posoudit, jak na zá-
kladě dokumentace, tak v rámci rozhovorů, pozorování 
a stínování.   

15D

„Poskytovatel průběžně sleduje a hodnotí soulad posky-
tování sociální služby se základní zásadou sociální služby 
zachovávat důstojnost a dodržovat lidská práva a základní 
svobody osob, kterým poskytuje sociální službu, včetně 
sledování a hodnocení rizik a možných pochybení posky-
tovatele, která vedou k porušování této zásady.“

Účel: Ochrana klientů před porušováním práv, nátla-
kem a zneužitím moci.  

 V rámci tohoto kritéria služba hodnotí, zda jejím půso-
bením nedochází k porušování lidských práv a základních 
svobod a zda chrání důstojnost osob. Při hodnocení to-
hoto kritéria je vhodné vyjít z více zdrojů, a především ze 
záznamů o průběžné kontrole dodržování práv. 

 Zdrojem pro hodnocení může být také zpráva z neohlá-
šené kontroly zaměřené na ochranu práv realizované Dia-
konií ČCE, záznamy o incidentech, kdy došlo k porušení 
nebo ohrožení práv, stížnosti, podněty a zpětná vazba. 

15E

„Poskytovatel využívá získané poznatky z průběžného sle-
dování a hodnocení pro rozvoj a zvyšování kvality poskyto-
vané sociální služby.“

Účel: Přenesení získaných poznatků do praxe. 

 V rámci plnění tohoto kritéria je zapotřebí rozhodnout, jak 
služba naloží s poznatky, které v rámci hodnocení získala. 

 Některá zjištění mohou vést k okamžité akci (klienti si přejí 
něco, co můžeme snadno zařídit), jiné se objeví například 
v ročních plánech, vzdělávacích plánech, nebo jsou tako-
vého charakteru, že je není možné na úrovni služby řešit, 
ale vedoucí o nich informuje vedení střediska. 

15F

„Poskytovatel má písemně zpracovaná pravidla pro zjišťo-
vání spokojenosti osob s poskytovanou službou, a podle 
nich postupuje.“

Účel: Získat náměty na změny z pohledu klientů služby. 

 Zkušenost klientů se službou, jakkoli je subjektivní, před-
stavuje významný ukazatel kvality – klienti nejlépe vědí, jak 
se jim ve službě nebo se službou žije, nakolik služba reagu-
je na jejich potřeby a přispívá ke zvýšení kvality jejich života.



 Nejčastějším způsobem zjišťování spokojenosti klientů 
je periodické dotazníkové šetření, které je spíš orientační 
a snadno může sklouznout k formálnosti. 

 Důležité je především zvolit takové metody zjišťování spo-
kojenosti, které odpovídají komunikačním schopnostem 
klientů, aby služba získala co nejkonkrétnější podněty pro 
případné zlepšení a aby se všichni klienti cítili být slyšeni 
a vnímáni. Může tedy jít o rozhovory, ale také systematické 
pozorování.

 Stejně tak je užitečné sbírat a vyhodnocovat i neformální 
zpětné vazby.

15G

„Poskytovatel zapojuje do hodnocení poskytované služby 
také zaměstnance a další zainteresované fyzické i právnic-
ké osoby“

Účel: Získat různé pohledy díky zapojení širšího okru-
hu osob, prevence profesní slepoty. 

 Hodnocení není jen úkol vedení služby, podílí se na něm 
více lidí, což vede k objektivnějším závěrům. 

 Zapojit je možné rodinné příslušníky, dobrovolníky, stá-
žisty, spolupracující organizace, veřejnou správu, spolu-
pracující lékaře a další. 

 Zákonem není specifikováno, jaké aktéry a v jakých ob-
lastech do hodnocení zahrnovat. Doporučujeme formulo-
vat několik krátkých otázek v pro vás důležitých oblastech 
a s těmi klíčové partnery oslovit.  

15H

„Poskytovatel využívá stížnosti jako podnět pro rozvoj 
a zvyšování kvality poskytované sociální služby.“

Účel: Zajištění pozitivního přístupu k práci se stížnostmi

 V rámci tohoto kritéria je zapotřebí popsat opatření, která 
byla přijata na základě stížností od klientů. 

 Opatření je možné přijmout bez ohledu na to, jak byla 
stížnost vypořádána. 

 Může se stát, že služba stížnosti nemá, nebo jsou ta-
kového charakteru, že na jejich základě změny provádět 
nelze. V takovém případě je důležité kriticky zhodnotit, jak 
je ve službě proces podávání stížností nastaven, zda je do-
statečně bezpečný a nízkoprahový, jak se obecně ve služ-
bě pracuje s projevy nespokojenosti a nesouhlasu. 
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