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METODICKE DOPORUCENI 4/25:
ZVYSOVANI KVALITY POSKYTOVANYCH SLUZEB FORMOU

SEBEHODNOCEN!I

Diakonie CCE prlib&zné sleduje a vyhodnocuje kvalitu
poskytovanych sluzeb v jednotlivych stfediscich a vyuzi-
va k tomu nastroje popsané v predpisu KS_02_Kontrolni
ginnost. Jednim z téchto nastrojl je nové také monitoring
sebehodnoceni sluzeb, tedy pribézné sledovani toho, ja-
kym zpUsobem a s jakymi vysledky sluzby pini povinnosti
vyplyvajici ze standardu kvality ¢. 15 — ZvySovani kvality
socialni sluzby.

Tento standard byl v roce 2025 upraven a rozsiten. Pred-
kladame vam nyni text, ktery vysvétluje jednotlivé pozadav-
ky standardu, popisuje cesty k jejich naplnéni a definuje
zadouci vystupy.

Predkladana doporuceni jsou do znacné miry obecna,
protoZze hodnoceni musi byt vzdy prizplsobeno charak-
teru a podminkam sluzby. P¥i tvorbé vlastniho postupu je
v8ak mozné z navrzenych metod vybirat ty, které je mozné
smysluplné vyuzit ve vasi sluzbé, pripadné doplnit o dalsi
metody.

Sebehodnocent je soucasti interniho systému hodno-
ceni kvality socialnich sluzeb v Diakonii CCE, ktery je
tvoren témito nastroji:

®m Neohlasené kontroly kvality

Cvictné audity kvality

Monitoring sebehodnoceni sluzeb

Monitoring inspekci MPSV

K ¢emu je dobry standard ¢.15

Standard kvality 15 vede sluzby k tomu, vytvorit a pouzivat
nastroje, které pomahaji porozumét, jak sluzba ve skutec-
nosti funguje. Jedna se o vnitfni kontrolni mechanismus,
diky kterému se sluzba miize posouvat déle a reagovat na
meénici se potreby svych klientl, potifeby v lokalité, poza-
davky zadavatell a dalsi podnéty.

Nejde o formalni povinnost vykazat data, ani o hledani
chyb u lidi. Jde o to, aby sluzba dokazala vyhodnotit, co se
daif a co se nedaif, a podle toho sluzbu ménit. Zadoucim
vystupem z hodnoceni sluzby dle SQ 15 jsou tedy kon-
krétni a pro fizeni sluzby vyuzitelné informace.

Hodnoceni kvality by nemélo z(stavat jen na vedouci(m)
sluzby — idealné ho vede Clovék odpovédny za metodiku
nebo fizeni sluzeb a vedouci se do celého procesu aktivné
zapojuje.

Ve SQ 15 se ukazuije fortelnost nasi prace. Dobreé vy-
hodnoceni je dikazem, ze vime, co délame a prod.
Diky systematickému zjiStovani a oveérovani kvality

vlastni prace sluzba ukazuje, Zze pracuje promySlenée
a profesiondlné. Je to jeden ze zplsobl napliovani
této hodnoty v praxi.

Jak postupovat a jaky pristup zvolit?

Standard 15 uklada povinnost mit fadu kli¢ovych postupd
pisemné zpracovanou. Ve sluzbé proto nejprve potrebujete
vytvorit dokument, ktery cely proces hodnoceni kvality
popisuje a podle néhoz se bude postupovat. Mlze jit
napfiklad o dokument nazvany ,Metodika hodnoceni kva-
lity sluzby*.

Doporuceny obsah metodiky:

m popis jednotlivych krok( hodnoceni — od sbéru dat
a informaci, pres zplsob jejich hodnoceni aZz po nakla-
dani s dosazenymi vysledky,

m zakladni harmonogram (jak Casto a v jakych krocich se
hodnoceni provadi),

m 0soby odpovedné za jednotlivé Casti procesu.

Pro hodnoceni sluzeb je mozné vyuzit kvalitativni i kvan-
titativni pristupy. Vzdy je zapotrebi uvazit, jaké postupy je
vhodné pouzit, vzhledem cilim zjiStovani, mnozstvi dat
i moznostem dané sluzby.

Kvalita vysledkd primo zavisi na kvalité informaci, se kterymi
pracujete. Zatimco u analyzy dokumentace zaleZi na pecli-
vosti zpracovani zaznam(, pokud ziskavame informace od
kolegll a dalSich osob, je zasadni vytvorit takové prostred,
ve kterém mohou oteviené fict svij nézor. Tam, kde neni
mozné odpovedi sbirat anonymné, je zapotrebi vysvétlit,
a predevsim v praxi potvrdit, Ze pfi hodnoceni kvality sluzby
nehledame chyby u lidi, ale slaba mista v nastaveni sluzby.



KVANTITATIVNI PRISTUP

Prace s Cisly a méritelnymi ukazateli

KVALITATIVNI PRISTUP

Prace s vypovedmi, zkusenostmi a popisem situaci

VYHODY

m méfitelna a porovnatelna data

® Moznost sledovat vyvoj v Case

m Moznost vyhodnocovat souvislosti mezi ukazateli

= UMOZNUji srovnani podobnych sluzeb mezi sebou

VYHODY
®m pomahaji porozumét tomu, pro¢ se néco déje
m zachycuiji rliznorodé zkusenosti lidi

m neomezuji se na predem dané odpovedi a oteviraji pro-
stor pro témata, se kterymi jsme plvodné nepocitali

m rozSifuji, co vSechno mizeme zjistit — umoznuiji objevo-
vat nové souvislosti a otazky

OMEZENI
m naro¢né stanoveni vhodnych ukazatel(

m Cisla obvykle nezachyti pfiCiny a souvislosti

OMEZENI
= vysledky Ize obtizné porovnavat

m zjiSténi mohou byt ovlivnéna osobou, ktera ziskava data
nebo provadi hodnoceni

PRIKLADY
® dotaznik s uzavfenymi otazkami nebo Skalami

m statistiky vyuzivani sluzby a vystupy z informacnich sys-
témU (pocty intervenci, kontakt(l, délky spoluprace...)

PRIKLADY
m individualni nebo skupinové rozhovory

m analyza dokumentace (individudlni plany, zapisy z po-
rad)

® pozorovani

Nejcastéji pouzivané metody:
Dotaznikoveé Setreni

Dotaznikové Setfeni je prakticka a efektivni metoda, kte-
ra umoznuje v relativné kratkém Case ziskat informace od
velkého podtu lidi. Casto se uplatiiuje zejména pii zjisto-
vani spokojenosti podle SQ 151, ale Ize jej vyuzit i u dal-
Sich témat, kde potrebujeme rychly prehled nebo zakladni
orientaci.

Dotazniky je mozné realizovat narazové (napriklad jednou

rocné v ramci planovaného sbéru dat) nebo pribézné (na-
priklad po ukonceni zakazky &i pfi odchodu klienta).

Doporucujeme, aby dotazniky byly prehledné a srozumi-
telné a svym rozsahem odpovidaly moznostem adresatd.
Méné otazek zpravidla znamena vyssi ochotu odpovedét.
Soucasti by méla byt také moznost slovni odpovedi, které
nam muUzZe poskytnout potrebné detaily.

Priklad otazek ke zjiStovani spokojenosti:

m Co se Vam na sluzbé nejvice libi?

m Co se Vam na sluzbé nelibi?

m Pokud byste mohli néco zmeénit, co by to bylo?

m Jak jste se sluzbou celkové spokojeni — ohodnotte jako
ve Skole 1-5

Odpoveédi na tyto otazky nam pfinesou konkrétni informa-
ce o tom, ¢eho si klienti na sluzbé ceni, pfipadné z jakého
ddvodu nejsou spokojeni.

Pokud klient nebo klientka nemUze z réznych ddvodd do-
taznik vyplnit, m0Ze byt do hodnoceni spokojenosti zapojen

napfiklad rodinny pfislusnik, dobrovolnik nebo klicova pra-
covnice, ktera je s nim v nejuzsim kontaktu. V takovém
pripadé je dllezité zvazit, zda se klient mdze v pritomnosti
téchto lidi svobodné vyjadrit.

Strukturované rozhovory a expertni rozhovory

Strukturované rozhovory mohou byt doplhkem nebo alter-
nativou k dotaznikiim a je mozné je vyuzit pii hodnoceni
oblasti 15b-f. Jedna se o rozhovor, pro ktery ma tazatel
predem pripravené otazky. Z organizacniho hlediska se

umozni jit vice do hloubky.

Strukturované rozhovory mizeme dobre vyuzit napriklad
v hodnoceni kritéria 15¢, ve kterém zjiStujeme, zda sluz-
ba vytvari podminky pro zachovani a rozvoj individualnich
schopnosti a pro uplatnéni viastni vile osob, kterym po-
skytuje socialni sluzbu.

Toto kritérium je mozné hodnotit napriklad v rozhovorech
se socidlnimi pracovnicemi a pracovniky, od kterych Ize
ocekavat hlubsi zamySleni nad nasledujicimi otazkami:

m Podporuje zplisob, jakym poskytujeme sluzbu, rozvoj in-
dividuélnich schopnosti nasich klient(?

m Mame pro rozvoj individudlnich schopnosti klientl dosta-
te¢nou kapacitu a kompetence?

m Mame pro rozvoj individuélnich schopnosti klient( vhod-
né prostredi a vybaven(?

m Jak se v nasi sluzbé projevuje uplatnéni viastni vile osob?
Cim to umozniujeme a podporujeme?



m Nastavaji situace, kdy klienti viastni vili uplatnit nemo-
hou? Proc?

Stejné otazky muzete polozit i skupiné pracovnikd a pra-
covnic a k hledani odpoveédi vyuzit facilitacni techniky, bra-
inwriting, brainstorming a praci ve skupinach.

Analyza dokumentace

Tuto metodu Ize vyborné vyuzit zejména pfi hodnoceni kri-
térii 15b a 15d, protoze dokumentace poskytuje prehled
o tom, jakych cili chtéji klienti prostfednictvim sluzby
dosahovat, jak se vyvijeji a do jaké miry se je dafi naplno-
vat. Analyza individualnich planC a zaznamd z jejich hodno-
ceni tak umoznuije sledovat skute¢ny dopad poskytované
podpory. V ramci hodnoceni kritéria 15d mizeme v doku-
mentaci hledat informace k praci s tématem lidské dUstoj-
nosti a zakladnich lidskych prav, identifikovat situace, kdy
doslo k jejich ohroZeni nebo poruseni a analyzovat priciny
i aplikovana opatreni.

K analyze Ize vyuzit rlizné typy dokumentace, napiiklad:

m individualni plany (formulace cild, jejich zmény, pinéni
a vyhodnocovani),

m zapisy z porad — béznych, mimoradnych i ,velkych” po-
rad; mohou ukézat napriklad zpUsob feseni dilematickych
situaci ¢i témata souvisejici s ochranou prav,

m zapisy z mimoradnych situaci,

= zapisy z internich kontrol realizovanych DCCE a po-
zorovani, nebo kontrol vedouciho,

m stiznosti a jejich vyfizeni.

S daty ziskanymi z dokumentace Ize pracovat také kvan-
titativnimi metodami — napfiklad pomoci pocitani Cetnosti
vyskytu urcitych typd cill, témat nebo udalosti v individu-
alnich planech, zaznamech z porad ¢&i stiznostech. Kvan-
titativni data umoznuiji dobfe sledovat vyvoj trendd v Case
nebo zmény v pottebach lidi ve sluzbé. Cim vétsi je hod-
noceny vzorek — tedy napiiklad pocet individualnich plant
— tim vice jsou vysledky vypovidajici.

Aby bylo mozné vysledky kvantitativniho Setfeni vyuzit, je
ddlezité mit predem stanovena kritéria, podle kterych Ize
posoudit, zda sluzba né¢eho dosahuije, nebo ne. Kritérium
predstavuje méritko — hranici, ktera pomaha vyhodnotit,
zda vysledek odpovida ocekavani. Napriklad pokud chce-
me sledovat, jak Uspé&sné jsou napliiovany cile klientd, ne-
stadi védét, kolik cildi bylo spInéno — potrebujeme zaroven
urcit, jaky podil naplnénych cild povazujeme za Uspéch,
coz zavisi na cilové skupiné a realité sluzby.

Vyuziti Al pro zefektivnéni analyzy dokumentace

Uméla inteligence mlze vyrazné urychlit a zpresnit zpra-
covani velkého mnozZstvi textovych zaznamU. Lze ji vyuzit
napriklad k:

= automatickému vyhledavani opakujicich se témat
v individualnich planech, zapisech z porad ¢i stiznostech,

m shrnuti rozsahlych textl (napr. dlouhych zapis nebo
sérii zaznamu o prdbéhu sluzby),

m identifikaci trendt, napr. jaké cile si klienti nejcastéji sta-
novuiji nebo jaké typy situaci se ve sluzbé opakuji.

Al nenahrazuje odborny Usudek, ale mize vam pomoci
rychleji se zorientovat, ziskat prehled a vénovat vice ¢asu
interpretaci.

Pracovni skupiny, moderované diskuse a workshopy

Jedna se o skupinovou praci a spolec¢né hledani odpovedi
na zakladé informaci ze sluzby, zkusSenosti, dokumentace
a dalsich dat. Neni to tedy jen zjiStovani, co si kolegyné
a kolegové mysili, ale spolecna reflexe a hledani odpovedi
na prfipravené otazky.

Tato aktivita musi byt nutné fizena a predem pfiprave-
na. Pokud je to mozné, mizete vyuzit externiho facilitato-
ra, nebo si navzajem vypomoct se sluzbami ve stredisku.
V ramci spole¢né prace se mizete zamérit napriklad na
hodnoceni kritérii ze standardu 15a) — soulad se zaklad-
nimi zasadami Zakona o socidlnich sluzbach a verejnym
zavazkem sluzby. Predmétem diskuse mUze byt také to,
jak ziskané poznatky vyuzit v rozvoji sluzby (15e). K diskusi
je mozné prizvat dalSi osoby dle vaseho uvazeni (15g).

Jak nalozit s vysledky:

Neéktera zjisténi vedou k okamzitym drobnym zménam
v kazdodenni praxi, napriklad k Upravé zptsobu komuni-
kace s lidmi vyuzivajicimi sluzbu nebo k upresnéni nékte-
rych internich postupd. Jind zjisténi jsou spiSe signalem
pro dlouhodobgjsi zmény a mohou se objevit v rozvojovych
nebo strategickych planech.

Na zékladé hodnoceni mize téz vzniknout potreba ote-
viit diskusi 0 zméné verejného zavazku. Takovou zménu je
vhodné zvazovat zejména tehdy, pokud se prfi hodnoceni
opakované objevuije trvaly trend, ktery ukazuje, ze stavajici
podoba sluzby jiz neodpovida potfebam lidi, ktefi se na ni
obraceji.

Vysledky hodnoceni by nemély zdstat jen u tymu sluz-
by, ktery se na hodnoceni pfimo podili. Mély by zajimat
také vedeni strediska, které rozhoduje o dalsim smérovani
sluzeb.

Céast vasich vystup(l bude také zajimava pro PR a oddéle-
ni komunikace, protoZe je Ize vyuzit pro prezentovani vasi
prace verejnosti.




PREHLED POZADAVKU STANDARDU KVALI-
TY C. 15 DLE JEDNOTLIVYCH KRITERI:

15A

,Poskytovatel ma pisemné zpracovana pravidla pro prd-
bézné sledovani a hodnoceni souladu poskytovani socialni
sluzby se zakladnimi zasadami socialni sluzby stanovenymi
zakonem o socialnich sluzbach a jim definovanym posla-
nim, cili a zasadami poskytované sociaini sluzby a podle
techto pravidel postupuje; pravidla zahrnuji obsah, meto-
dy, zplsob a Cetnost pribézného sledovani a hodnoceni
a postup poskytovatele podle kritérii uvedenych v pisme-
nech b) az d).”

Ugel: ovéreni, ze sluzba je poskytovdna v souladu se
zékonem a napliiuje svUj vefejny zavazek a Ze ma pfi-
praveny proces, podle kterého bude hodnotit dalSi
kritéria.

m Toto kritérium uklada sluzbé stanovit pisemné, co, kdy
a jak budeme hodnotit a postupovat podle tohoto planu.

m Ddle toto kritérium stanovuje povinnost porovnat realitu
sluzby se zakladni zasadami socialnich sluzeb (§2) a viast-
nim verejnym zavazkem — tedy do jaké miry poslani, cile
a zasady poskytované sluzby odpovidaji tomu, jak je sluz-
ba poskytovana.

15B

,Poskytovatel pribézné sleduje a hodnoti, zda poskytovani
socialni sluzby vychazi z individualné uréenych potreb a cilt
0sob, kterym poskytuje socidini sluzbu. “

Ugel: ujistit se, ze sluzba neni jednotna pro vSechny,
ale respektuje konkrétni potreby klientl a klientek.

= Hlavnim zdrojem informaci pro hodnoceni tohoto kritéria
je obvykle individuélni dokumentace klientl a v ni zaznamy
o pribéhu poskytovani sluzby a individuélni plany a jejich
hodnoceni.

m DalSim ddlezitym zdrojem informaci je také pozorovani
a stinovani ve sluzbé, o kterém jsou vedeny zaznamy.

15C

,Poskytovatel pribézné sleduje a hodnoti, zda vytvari pod-
minky pro zachovani a rozvoj individudlnich schopnosti
a pro uplatnéni viastni vile osob, kterym poskytuje socidini
sluzbu. *

Ugel: zaméfit sluzbu na aktivizaci klientt a podporovat
jejich schopnosti véetné samostatného rozhodovani.

m Hodnoceni podminek se mlze vztahovat k nabidce
sluzeb, ke zpUsobu poskytovani, k personalnim zajisténi,
nebo k prostredi a vybaven.

m Co konkrétné vytvoreni podminek znamena se bude
v rliznych sluzbach lisit.

= V rémci tohoto kritéria je zapotrebi zhodnotit, jestli akti-
vity a ¢innosti, které sluzba nabizi, jsou cilené zaméreny

na rozvoj individualnich dovednosti a soucasné jestli klienti
maji realnou moznost volby a rozhodovani v kazdodennim
Zivote.

m UziteCné mUze byt analyzovat situace, kdy klienti a klient-
ky moznost svobodného rozhodnuti nemeéli a zjistit, pro¢
k takové situaci doslo a jak se v ni postupovalo.

m Soucasti je také hodnoceni pristupu pracovnikll ke svo-
bodé rozhodovani, ktery mdzeme posoudit, jak na za-
kladé dokumentace, tak v ramci rozhovorl, pozorovani
a stinovani.

15D

»Poskytovatel priibézné sleduje a hodnoti soulad posky-
tovani socialni sluzby se zakladni zasadou socialni sluzby
zachovavat distojnost a dodrzovat lidska prava a zakladni
svobody osob, kterym poskytuje socialni sluzbu, vcetné
sledovani a hodnoceni rizik a moznych pochybeni posky-
tovatele, ktera vedou k porusovani této zasady.

Ugel: Ochrana klienti pred poru$ovanim prav, natla-
kem a zneuzitim moci.

m V rdmci tohoto kritéria sluzba hodnoti, zda jejim puso-
benim nedochazi k porusovani lidskych prav a zékladnich
svobod a zda chrani ddstojnost osob. Pfi hodnoceni to-
hoto kritéria je vhodné wyjit z vice zdrojd, a predevsim ze
zéznamU o prabézné kontrole dodrzovani prav.

m Zdrojem pro hodnoceni mlze byt také zprava z neohla-
Sené kontroly zameéfené na ochranu prav realizované Dia-
konif CCE, zaznamy o incidentech, kdy doslo k porugent
nebo ohrozeni prav, stiznosti, podnéty a zpétna vazba.

15E

LPoskytovatel vyuziva ziskané poznatky z pribézného sle-
dovani a hodnoceni pro rozvoj a zvySovani kvality poskyto-
vané socialni sluzby.*

Ugel: Preneseni ziskanych poznatkil do praxe.

=V ramci pInéni tohoto kritéria je zapotrebi rozhodnout, jak
sluzba nalozi s poznatky, které v ramci hodnoceni ziskala.

m Néktera zjisténi mohou vést k okamzité akci (klienti si preji
néco, co miizeme snadno zaridit), jiné se objevi napriklad
v ro¢nich planech, vzdélavacich planech, nebo jsou tako-
vého charakteru, Ze je neni mozné na urovni sluzby resit,
ale vedouci o nich informuje vedeni stfediska.

15F

,Poskytovatel ma pisemné zpracovana pravidla pro zjisto-
vani spokojenosti osob s poskytovanou sluzbou, a podle
nich postupuje. “

Ugel: Ziskat naméty na zmény z pohledu klientd sluzby.
m ZkuSenost klient( se sluzbou, jakkoli je subjektivni, pred-
stavuje vyznamny ukazatel kvality — klienti nejlépe vedi, jak

se jim ve sluzbé nebo se sluzbou Zije, nakolik sluzba reagu-
je na jejich potreby a prispiva ke zvyseni kvality jejich zivota.



m Nejcastéjsim zplsobem zjistovani spokojenosti klient(i
je periodické dotaznikové Setreni, které je spi§ orientacni
a snadno mUze sklouznout k formalnosti.

m DUleZité je predevsim zvolit takové metody zjiStovani spo-
kojenosti, které odpovidaji komunikacnim schopnostem
klient(l, aby sluzba ziskala co nejkonkrétnéjsi podnéty pro
pfipadné zlepsSeni a aby se vsichni Klienti citili byt slySeni
a vnimani. Mdze tedy jit o rozhovory, ale také systematické
pozorovani.

m Stejné tak je uZitecné sbirat a vyhodnocovat i neformalni
Zpétné vazby.

15G

,Poskytovatel zapojuje do hodnoceni poskytované sluzby
také zaméstnance a dalsi zainteresované fyzické i pravnic-
ké osoby*”

Ugel: Ziskat riizné pohledy diky zapojeni $ir$iho okru-
hu osob, prevence profesni slepoty.

m Hodnoceni neni jen Ukol vedeni sluzby, podili se na ném
vice lidi, coz vede k objektivnéjSim zaveérdm.

m Zapojit je mozné rodinné prislusniky, dobrovolniky, sta-
zisty, spolupracujici organizace, verejnou spravu, spolu-
pracuijici Iékare a dalsi.

m Zakonem neni specifikovano, jaké aktéry a v jakych ob-
lastech do hodnoceni zahrnovat. DoporuCujeme formulo-
vat nékolik kratkych otézek v pro vas dulezitych oblastech
a s témi klicové partnery oslovit.

15H

LPoskytovatel vyuziva stiznosti jako podnét pro rozvoj
a zvySovani kvality poskytované socialni sluzby. “

Ugel: Zajisténi pozitivniho pfistupu k praci se stiznostmi

=V ramci tohoto kritéria je zapotrebi popsat opatreni, ktera
byla prijata na zékladé stiznosti od klientd.

m Opatreni je mozné prijmout bez ohledu na to, jak byla
stiznost vyporadana.

m MUZe se stat, Ze sluzba stiZznosti nema, nebo jsou ta-
kového charakteru, ze na jejich zakladé zmeény provadét
nelze. V takovém pripadé je dilezité kriticky zhodnotit, jak
je ve sluzbé proces podavani stiznosti nastaven, zda je do-
statecné bezpelny a nizkoprahovy, jak se obecné ve sluz-
bé pracuje s projevy nespokojenosti a nesouhlasu.

Zpracovalo oddélenf kvality sluzeb Diakonie CCE, prosinec 2025
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