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Uvod

Zvysovani kvality socialnich sluzeb je povazovano za dilezity aspekt profesionalniho vykonu
socialni prace. V Ceském prostiedi je systematické zajiStovani kvality zakotveno v zakoné
¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, a konkretizovano zejména prostiednictvim Standardu
¢. 15, jehoz naplnovani je povinnosti kazdého poskytovatele. Tento standard byl v roce 2025
novelizovan a jeho nové znéni vyrazn€ posililo diraz na pribézné sledovani, hodnoceni
a zlepSovani kvality poskytované sluzby a participaci pracovnikii i uzivatell. V praxi vSak ¢asto
dochazi k tomu, Ze se plnéni této povinnosti omezuje na formalni zpracovani metodiky, aniz by

byly rozvijeny nastroje skutecné vyuzitelné v kazdodenni praxi.

Cilem této prace je sestavit metodiku sebehodnoceni socidlni sluzby, ktera podpofi
angazovanost a participaci uzivatelll 1 pracovnikii na zvySovani kvality. Vysledna metodika ma
slouzit jako prakticky vyuzitelny nastroj pro poskytovatele, ktefi chtéji naplnovat zakonné
pozadavky smysluplnym zplsobem a souCasné rozvijet organizacni kulturu zalozenou
na reflexi, spolupraci a prubézném zlepsovani. Metodika by méla byt koncipovana tak, aby byla

jednoduchd, ptehledna a pouzitelna naptic riiznymi typy sluzeb.

Struktura prace odpovida cili vytvofit metodiku, kterd vychazi z potfeb praxe a soucCasné je
odborné¢ ukotvena. Teoretickd ¢ast se zamétuje na vyznam a vyvoj konceptu zvySovani kvality
v socidlnich sluzbach, vymezuje kliCcové pojmy a analyzuje legislativni a strategické
dokumenty, které vytvareji pravni ramec hodnoceni a zvySovani kvality. Dale se vénuje
teoretickym a metodologickym vychodiskiim sebehodnoceni jako ndstroje pro zvySovani
kvality v praxi socidlnich sluZzeb. Druha ¢ast prace obsahuje analyzu potiebnosti metodiky
sebehodnoceni, ktera Cerpa z dostupnych vyzkumt, dat inspekei kvality a vystupti z rozhovort
a dotaznikového Setfeni mezi pracovniky sluzeb. Tteti Cast tvofi navrh samotné metodiky
sebehodnoceni, vEetné jejiho zakotveni, fazi, nastrojii, doporuceni k zavadéni i navrhu pilotniho
ovéfeni.

Teoreticka vychodiska prace byla zpracovana na zakladé¢ reSerSe odborné literatury
prostiednictvim odbornych databazi, zejména Google Scholar, katalogu Védecké knihovny
v Olomouci, oborového portalu socialniprace.cz a straineck MPSV. Vyhledavany byly cCeské
1 zahraniéni zdroje s vyuzitim kli¢ovych slov jako ,,zvySovani kvality socialni sluzby*,
»sebehodnoceni®, ,metodika sebehodnoceni®, ,evaluace/hodnoceni kvality”, ,,participace
uzivatelt®, ,reflexe, ,,reflexivni pfistup. Vyznamna ¢ast zdroju byla dale identifikovana také

na zaklad¢ bibliografii a odkazii uvedenych v klicovych publikacich a odbornych ¢lancich, ¢imz
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bylo mozné doplnit relevantni kontext a rozsitit teoretické ukotveni tématu. Jako podptirny
nastroj byl také vyuzit jazykovy model ChatGPT (verze OpenAl, 2025), zejména pro ovéteni
terminologie a navrhy formulaci. Vystupy byly autorsky zpracovany a porovnany s odbornymi
zdroji. Ze ziskanych 160 zdroji bylo vyuzito 53 zdroju, které zahrnuji predev§im odborné
knihy, recenzované clanky, legislativni a strategické dokumenty, metodické materidly

a vyzkumné studie.
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1 Kontext zvySovani kvality a predstaveni klicovych pojmi

Cilem této kapitoly je piedstavit téma prace v jeho $ir§im kontextu. Vénuje se zejména vyznamu
a vyvoji konceptu zvySovani kvality v socialnich sluzbach, vymezeni sebehodnoceni jako
klicového nastroje zvySovani kvality a pfedstaveni principu participace jako duilezité hodnoty
socialni prace. Tyto pojmy jsou v praci chdpany nejen jako teoretické konstrukty, ale predevsim
jako praktické nastroje, které maji vyznam pro kazdodenni fungovéni a kvalitu socidlnich
sluzeb. V této praci jsou pouzivany pojmy klient a uzivatel socialni sluzby jako vyznamové
rovnocenné. Oznacuji osobu, které je socialni sluzba poskytovéana dle zadkona ¢. 108/2006 Sb.
Termin uZivatel je ¢astéjsi v legislativnich a metodickych dokumentech a pojem klient je bézny

v odborné literatufe a v kontextu socidlni prace. Oba vyrazy v textu oznacuji tentyz subjekt.

1.1 Duvody pro zvySovani kvality socialnich sluzeb

Formalni divody pro zvySovani kvality socidlnich sluzeb souviseji piedevsim s normativnimi
pozadavky a odpovédnosti poskytovateld. V mnoha zemich jsou standardy kvality zakotveny
piimo v legislativé, coz plati i pro Ceskou republiku, kde jsou definovany zakonem ¢&. 108/2006
Sb., o socidlnich sluzbéach, a provadéci vyhlaskou €. 505/2006 Sb. Dalsim divodem je
odpovédnost poskytovateli vic¢i zfizovatelim a financujicim orgdnlim — vetejné instituce
1 soukromi donatofi oCekavaji, Ze finan¢ni prostiedky budou vyuzivany efektivné a na sluzby,

které skutecné dosahuji kvalitnich vysledkt. (Holasova 2014, s. 126)

Pozadavky na kvalitu vSak nevychazeji pouze z legislativnich rdmct, ale také z podstaty
socialni prace samotné a z etickych a hodnotovych principli, na nichz je zalozena. Socialni
sluzby se zaméifuji na podporu osob v narocnych Zzivotnich situacich s cilem zlepsit kvalitu
jejich Zivota, posilit jejich samostatnost a chranit lidskou duastojnost. Kvalita sluzeb tedy pfimo
ovliviiyje lidské Zivoty, a v ptipadé poruseni etickych zasad mlize dojit i k poskozeni klienta.
(Holasova 2014, s. 22-23) Historicky bylo moZzné v nékterych piipadech pozorovat,
ze poskytovani socialnich sluzeb uptfednostiiovalo potieby systému pied potfebami jednotlivce,
coZ se zejména v ustavni péci projevovalo ztratou autonomie uzivatel. (Bednat 2012, s. 12—

14)

Kromé uvedenych diivodl je zvySovani kvality spojeno také s rozvojem organiza¢ni kultury,
podporou zapojeni a odpovédnosti zaméstnanci a vytvafenim prostoru pro spolupraci

a vzajemn¢ uceni vSech zucastnénych aktéra. (Holasova 2014, s. 127-129)
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1.2 Historicky vyvoj zajmu o kvalitu v socidlnich sluzbach

Zajem o kvalitu socidlnich sluzeb se v pribéhu Casu zvySoval v zdvislosti na spolecenskych
proménach, vyvoji socialni prace jako profese a rostoucich ndrocich na vetejné sluzby.
Jiz v poloviné 20. stoleti se zacaly objevovat mySlenky podporujici aktivné;si zapojeni klient
a snahu o zvySeni efektivity socialnich programu. Naptiklad v 60. letech 20. stoleti byla
ve Spojenych statech americkych akcentovana participace klientl jako prostfedek ke zvySeni
jejich motivace vyuzivat nabizené sluzby a tim ptispét k lepSimu socidlnimu zaclenéni. V témze
obdobi se v zapadni Evropé rozvijel diraz na kvalitu péCe v instituciondlnim prostiedi,
zaznivala kritika velkokapacitnich zafizeni a prosazoval se princip normalizace zivota osob se
zdravotnim postizenim, coz vedlo k pozadavkiim na humanizaci péce a vysSi kvalitu

poskytovanych sluzeb. (Holasova 2014, s. 41-45)

V 80. a 90. letech 20. stoleti dochazi ke komplexnéjSimu uchopeni problematiky kvality, a to
pod vlivem rozvoje managementu kvality v primyslu a jeho nasledné aplikace ve vefejném
sektoru. V tomto obdobi se do oblasti socialnich a zdravotnich sluZeb zacinaji zavadét koncepty
jako Total Quality Management (TQM), kontinuélni zlepSovani nebo benchmarking (Holasova,
2014, s. 39). V roce 1991 byla Evropskou nadaci pro fizeni kvality (EFQM) piredstavena
struktura pro hodnoceni excelentnich organizaci (model EFQM) jako zéklad pro udélovani
evropskych cen kvality. Na tento model navéazal v roce 2000 Evropsky institut vefejné spravy,
ktery vytvofil ramec CAF (Common Assessment Framework) uréeny pro sebehodnoceni

organizaci vetejné spravy. (Horecky 2020, s. 217)

Vyznamnym posunem v evropském kontextu bylo schvaleni Dobrovolného evropského ramce
kvality socidlnich sluzeb (Voluntary European Quality Framework for Social Services) v roce
2010 Vyborem pro socidlni ochranu Evropské komise. Tento ramec, na némz panovala shoda
mezi ¢lenskymi staty, definoval zdkladni principy kvality a metodologické prvky pro rozvoj
narodnich systémui méfeni kvality. Koncipovan byl jako nezdvazny a flexibilni nastroj ureny
vladam 1 poskytovatelim sluzeb jako podpora pii vytvaieni vlastnich standardf. (Holasova

2014, s. 47-48)

V cCeském prostiedi doSlo k vyraznéjSimu posunu v oblasti kvality az po roce 1989,
kdy transformace socialniho systému oteviela prostor pro jeho profesionalizaci a diferenciaci.
V priibéhu 90. let vSak stale chybél jasné vymezeny pravni ramec. Prvni systematické kroky
ke standardizaci kvality byly realizovany na pfelomu tisicileti, a to predev§im diky mezinarodni

spolupraci. Vyznamnym piikladem byl ¢esko-britsky projekt z let 2000-2003, ktery piinesl
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zkuSenosti z britského inspekéniho systému a prispél k vytvoreni prvni verze standardt kvality.
V roce 2002 vydalo Ministerstvo prace a socialnich véci CR dokument Standardy kvality
socialnich sluzeb jako metodicky material, ktery definoval ocekavéani vici dobré socidlni
sluzbé, a nasledné také praktickou ptirucku Zavadéni standardd kvality socidlnich sluzeb
do praxe (Cermakova a Johnova, 2002), uréenou poskytovateltim pro praktické zavadéni téchto
zasad. V roce 2003 byla rovnéz publikovana Bila kniha v socialnich sluzbach, ktera stanovila
sedm klicovych principl rozvoje, mezi které pattil diraz na individualni potfeby uzivatelq,
kvalitu, rovnost, socidlni zaclenéni, mistni rozhodovani a princip financovani podle potieb

jednotlived, nikoliv zatizeni. (Holasova 2014, s 51-52)

Zasadnim milnikem bylo piijeti zdkona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, ktery nabyl
ucinnosti v roce 2007. Tento zakon poprvé zakotvil povinnost poskytovateld fidit se
definovanymi standardy kvality a umoznil jejich kontrolu prostiednictvim statnich inspekci.
Standardy kvality byly rozpracovany do 15 oblasti v ramci provadéci vyhlasky ¢. 505/2006 Sb.
Cilem této pravni upravy bylo sjednotit podminky poskytovani sluzeb a zajistit jejich
méfitelnou a kontrolovatelnou uroven. (Holasova 2014, s. 53-54) Vedle legislativnich opatieni
vznikaly i dobrovolné iniciativy — napiiklad Asociace poskytovateli socidlnich sluzeb CR
(APSS CR) v roce 2010 zavedla Znacku kvality v socialnich sluzbach, kterd funguje jako
certifikacni systém pro hodnoceni kvality sluzeb. Tento systém byl v roce 2013 uznan v ramci
vladniho programu Ceska kvalita jako specificky model méfeni kvality v oblasti socialnich
sluzeb. Ve stejném roce zahajila APSS CR také projekt zavadéni evropského modelu E-Qalin
do Ceskych domovu pro seniory. Tento model podporuje zvySovani kvality prostfednictvim
sebereflexe, aktivniho hodnoceni praxe a zapojeni vSech ucastnikli péce. (Holasova 2014,

5. 58-59)

1.3 Soucasné trendy ve zvySovani kvality socialnich sluzeb

V poslednich letech Ize v oblasti kvality socialnich sluZeb identifikovat nékolik vyznamnych
trendd, které se uplatiiuji na mezinarodni, evropské i narodni urovni. Tyto trendy navazuji
na predchozi vyvoj, avSak soucasné reaguji na nové vyzvy, jako je starnuti populace,

technologicky pokrok, tlak na efektivitu ¢i rostouci pozadavky na participaci uzivateli sluzeb.

Jednim z hlavnich trend je posun od kontroly ke kontinualnimu zlepSovani kvality. Tradicni
pfistupy zalozené na externich kontrolach a inspekcich ustupuji ve prospéch modeli

priabézného zvysSovani kvality (Continuous Quality Improvement). Organizace jsou
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motivovany k tomu, aby samy systematicky vyhodnocovaly a zlepSovaly své procesy.
Ptikladem miize byt Skotsko, kde inspekéni orgdn Care Inspectorate v roce 2018 zacal
publikovat metodické materidly podporujici sebehodnoceni jako prostiedek zvySovani kvality,
ktery akcentuje zapojeni zaméstnanci i uzivateld do hodnoceni a rozhodovani. (Care

Inspectorate 2018)

Dalsim dualezitym smérem je orientace na vysledky a dopady pro uzivatele. Kvalita sluzby jiz
neni posuzovana vyhradné podle splnéni procesnich kritérii, ale pfedevsim na zaklad¢ realnych
vystuptl (outcomes), tedy zlepSeni Zivotni situace uZivatelll a naplnéni jejich individuélnich cild.
Tento pfistup je reflektovan v Evropském ramci kvality a stale vice i v narodnich standardech

¢lenskych zemi EU. (ESN 2025, s. 8-9)

Dlouhodobé¢ prosazovany person-centred ptistup je nyni rozsifovan o komunitni rozmér. Klade
se dlraz na integrované a mistn¢ zakotvené sluzby, které podporuji setrvani osob v pfirozeném
prostiedi a jejich zapojeni do komunity. Tento ptistup posuzuje kvalitu sluzeb i podle toho, zda
napomahaji pfedchazet institucionalni péci a podporu;ji socidlni zaclenéni. Naptiklad Strategie
socialniho za¢leovani CR 2021-2030 uvadi jako jeden ze svych cili ,,posilit nastroje
pro poskytovani podpory v pfirozeném prostiedi osob*. (MPSV 2023, s. 57) Evropské diskuse
v této souvislosti vyzdvihuji komunitni princip (community-based) jako klicovy aspekt

modernizace kvality. (ESN 2023, s. 8)

Vyznamnym trendem je také posileni participace uzivateli a spoluprace kliCovych
stakeholderti. Kvalitni sluzba aktivné ziskava zpétnou vazbu od uZivatelll a jejich blizkych
atuto reflexi vyuzivd pro zlepSovani své Cinnosti. Prosazuje se koncept co-production
(spoluutvareni), kdy wuzivatelé nejsou pouze respondenty, ale rovnocennymi partnery
pfi planovani sluzeb i1 nastavovani standardt kvality. (MPSV 2023, s. 54-56) Dtlezit4 je rovnéz
participace $ir$i komunity a propojeni socialnich sluzeb s dal§imi systémy, jako je zdravotnictvi

nebo skolstvi. (MPSV 2023, s. 96-97)

V neposledni fadé¢ dochdzi k revizim ramci kvality a aktualizaci standardii. Na trovni EU
probiha revize Dobrovolného evropského ramce kvality socidlnich sluzeb z roku 2010.
Pracovni skupina European Social Network (ESN) v roce 2023 definovala Sest novych principt
kvality, které reflektuji soucasné vyzvy (podrobnéjsi informace jsou uvedeny v kapitole 2.4).
Soucasné dochazi k revizim standardli 1 na narodni trovni — napf. v Irsku v roce 2021,
na Slovensku a ve Francii v roce 2022. (ESN 2023, s. 11). V Ceské republice byla v letosnim

roce novelizovana vyhlaska ¢. 505/2006 Sb., kde je aktualizace Standardu ¢. 15 (ZvySovani
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kvality socialni sluzby) jednou z klicovych zmén, ¢emuz se detailnéji vénuje kapitola 2.1.1 této

prace.

1.4 Sebehodnoceni kvality socialni sluzby

Sebehodnoceni je zakladnim stavebnim kamenem systému fizeni kvality, které se vyvijely
nejprve v primyslové sféfe. Jeden z klicovych prikopnikli kvalitativniho managementu je
W. Edwards Deming, ktery zavedl novy pfistup k zajisténi kvality zalozeny na zapojeni vSech
zaméstnancl, vyuzivani védeckych metod a praci s fakty. KliCovym principem bylo,
ze odpovédnost za kvalitu nese cely podnik, pficemz management ma vytvaiet podminky
pro neustalé zlepSovani a fadovi pracovnici maji diky své blizkosti k vyrob€ nejvétsi potencial

pro identifikaci a realizaci zlepSeni. (Bednat 2012, s.45-46)

Demingtv cyklus PDCA (Planuj-Délej-Kontroluj-Jednej) je metoda Etyf postupnych krokd,
diky které lze ,,planovat a zlepSovat jakoukoliv ¢innost v organizaci®. (Filip, Sebestik 2020,

5. 153)

Obrazek 1: Cyklus PDCA

A (ACT) provést korekce tpravy,
Pojistit prinos, podékovat

P (PLAN) naplanovani
A urCeni zaméru zlepSovani

e &

LS " 4

C (CHECK) provedeni kontroly,
vyhodnoceni dosazeného

D (DO) realizace
Uskutecnéni zaméru

Zdroj: upraveno dle Filip, Sebestik 2020, s. 153

Tento cyklus je vyuzivan i v sebehodnoticich modelech kvality, které z TQM vychazeji (napf.
diive zminované¢ EFQM, CAF, nebo E-Qalin). Dillezité je zminit, Ze sdm Deming se v 90.
letech od tohoto cyklu distancoval a vyrazné kritizoval tehdy rozsifenou verzi PDCA. Vadilo
mu piedevsim slovo Check (kontroluj), které podle néj vedlo pouze k ovéteni vysledku a mohlo

byt vnimano jako brzdéni zmény. Namisto toho prosazoval termin Study (studuj), ktery
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spojoval s hlubokym pochopenim toho, pro¢ vysledek nastal a jak ho lze replikovat nebo
vylepsit v budoucnu. Od roku 1993 vyslovné pouzival oznaceni PDSA (Planuj—D¢lej—Studuj—
Jednej), které nazyval cyklem pro neustalé uceni a zlepSovani. V roce 1994 byl tento cyklus
doplnén o t¥i kliové otazky ,,Ceho se snazime dosihnout?, Jak pozndme, Ze zména je
zlepsenim? a Jaké zmeny miizeme proveést, které ke zlepseni povedou? “, ¢imz vznikl tzv. Model
pro zlepSovani (Model for Improvement), ktery je Siroce vyuzitelny napti¢ obory jako prakticky
ramec pro planovani a realizaci zlepSovacich aktivit. (Moen a Norman 2006, s. 7-9) Tento
pohled (PDSA) je akcentovan v modelech kvality zejména v mezinarodnim prostiedi, zatimco

Ceska literatura odkazuje vétSinou na pivodni cyklus, jak je uvedeno na obrazku 1.

Déle se zamé&fim na vymezeni samotného pojmu sebehodnocenti, jak je prezentovan v dostupné
literatuie. Tento termin byva casto pouzivan v souvislosti s dal§imi pojmy, jako jsou
sebeevaluace, autoevaluace, sebereflexe ¢i interni hodnoceni a kontrola, které s nim vyznamove
souviseji nebo se castecné piekryvaji.

Horecky (2020) popisuje sebehodnoceni jako komplexni, systematickou a samostatné fizenou
kontrolu ¢innosti a vysledki zaméstnanct nebo celé organizace na zaklad¢ predem danych
kritérii. Jde o strukturovany proces, ktery umozituje pochopeni jevil (zejména ve vztahu
k procesiim a produktiim) a uceni se ze zkusSenosti. Uvadi, ze v organizaci by méla neustale
fungovat autoevaluacni smycka, kterd zpochybiiuje, zda ¢innosti piinaseji Zadany efekt a zda
existuji dikazy pro tato tvrzeni. Zminuje také Ctyii zakladni zdsady procesu sebehodnoceni:
»Planovani pfedchazi kondni, pracuje se ve skupiné, dostatek casu na sebehodnoceni a jasna
formulace nazord*. Kazda zésada zahrnuje postupné kroky a doporuceni, které poméhaji cely

proces nastavit smysluplné a efektivné. (Horecky 2020, s. 243-247)

Holasova (2014) zmitluje, Ze pii autoevaluaci jsou kli¢ovymi tvirci hodnoceni kvality
zucastnéni pracovnici a sebeevaluujici organizace by méla soustavné monitorovat své vlastni
aktivity a snazit se zjistit, zda pokryva své cile, a vysledky by mély vést k zavedeni potiebnych
zmén. (Holasova 2014, s. 108) Merchel (2025) popisuje sebehodnoceni jako soucast SirSiho
ramce evaluace a vysvétluje, Ze kazd4d forma managementu kvality je na evaluaci odkdzana,
protoze systematicka kontrola a cileny rozvoj struktur a procesti vyZzaduji hodnoceni stavajiciho
stavu a dopadd opatieni pro rozvoj kvality na zakladé dat. Merchel pfimo tvrdi, ze evaluace

je "metodickou podminkou pro dobry management kvality". (Merchel 2025, s. 20)
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Merchel (2025) dale rozliSuje, ze evaluace integrované do kazdodenniho Zivota instituce
a evaluacni vyzkum, ktery je od kazdodenniho Zivota jasné distancovan, vyznacuji dva poly,

mezi nimiz se nachazeji rizné metodologické piistupy. (Merchel 2025 s. 24-25)
Obrazek 2: Sebehodnoceni v metodologickém ramci

Metodologické usporadani evaluace

Integrace do kazdodenniho Evaluac¢ni vyzkum vzdaleny od
Zivota organizace kazdodenniho Zivota

Interni Externi

Sebehodnoceni . .
hodnoceni hodnoceni

organizace a snizovani vlivu
téchto aktéri na evaluacni design.

Zdroj: upraveno dle Merchel 2025, s. 24-25

Sebehodnoceni pak vnimé jako formu interniho hodnoceni, které je nejblize ke kazdodenni
praxi, intenzivné podporuje sebereflexi aktérli a umoziuje rychlé zpracovavani témat, ktera

jsou pro kvalitni fungovani organizace nejrelevantnéjsi. (Merchel 2025 s. 48-49)

Bednat (2014) povazuje sebehodnoceni socialnich sluzeb za zékladni prostfedek zvySovani
kvality a také prtilezitost k uceni se a rozpoznani svych silnych a slabych stranek. Ve svych
publikacich rozpracoval konkrétni postup sebehodnoceni inspirovany modelem EFQM, ktery
muze organizacim slouzit jako voditko pro napliiovani standardi kvality a pro pribézné

zvySovani kvality socialni sluzby ¢ili napliiovani Standardu ¢. 15. (Bednat 2014, s. 92-93)

Obrazek 3: Postup sebehodnoceni

Postup sebehodnoceni

1.  zadvazek vedeni k sebehodnoceni E

y a pln[>

2. plan komunikace E
= 3. lan sebehodnoceni
£, P =
ET:. 4. ustavit tym a vyskolit jej
=]
22 5.  sebehodnoceni ?

6.  sestaveni akéniho planu ?

7.  realizace akéniho plinu

Zdroj: Bednar 2014, s. 93
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Obdobny postup je také prezentovan na strankach Ministerstva vnitra CR (odboru strategického
rozvoje a koordinace vefejné spravy), kde je k dispozici kompletni metodika Spole¢ného
hodnoticitho ramce CAF (Common Assessment Framework), kterd z modelu EFQM také
vychéazi. (MV CR 2020, s. 84)

Obrazek 4: Postup sebehodnoceni CAF
DESET KROKU KE ZLEPSOVANI ORGANIZACE S VYUZITIM MODELU CAF

FAZE 1: ZAHAJENI PRACE S MODELEM

Krok 1 Krok 2
Rozhodnéte jak organizovat a planovat sebehodnocend \edte diskuzi o sebehodnoceni

FAZE 2: PROCES SEBEHODNOCENI

Krok 4 Krok 5
Zorganizujte Skolen| Provede
sebehodnoceni

FAZE 3: PLAN ZLEPSOVANI A URCENI PRIORIT

Kok 8 Krok 9 Krok 10
Komunikujte o pldnu Realzugte plan Naplanujte dalsi kolo
Zdepiovani zlep3ovani / sebehodnoceni

Zdroj: MV CR 2020, s. 84

Dal$im uzite¢nym voditkem pro realizaci sebehodnoceni miize byt Doporuceny postup
¢.4/2022 Hodnoceni a zvySovani kvality socidlni sluzby, dle kterého je podstatou
sebehodnoceni "poctiva sebereflexe formou hodnoceni a kontroly", kterd "patii k zédkladnim
predpokladiim rozvijeni kvality socidlni sluzby". Interni hodnoceni umoziuje poskytovateli
socialni sluzby "ziskavat véasné informace o vlastnim ptsobeni a podle téchto informaci v€asné

reagovat“ a zvySuje jeho nezavislost na externim hodnoceni. (MPSV 2022, s. 6)

Jak Bednaitv Manual zavadéni standardii kvality do praxe (2014), tak zminény Doporuceny
postup €. 4/22 vznikli jesté pied novelizaci zakona 108/2006 Sb., takze neobsahuji konkrétni
vyklad ke vSem kritériim Standardu €. 15, ale pokud je pravdiva teze, Ze zdkladem tspéchu
jakékoli ¢innosti je sebehodnoceni, pak je na misté metody a techniky vyzkumu v nich zminéné

uplatiiovat ve vlastni organizaci.

V tabulce 1 na nasledujici stran€ je uveden piehled klicovych témat obou zminénych materiala.
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Tabulka 1: Kli¢ova témata sebehodnoceni

Kli¢ové téma
Cile a prinosy Ziskani komplexniho pfehledu o stavu organizace

sebehodnoceni Identifikace silnych stranek a oblasti pro zlepSeni

Vytvareni akénich plant a podpora strategického fizeni

Zapojeni pracovnikn do procesu zlepSovani

Prilezitost k uéeni se, benchmarking, pfiprava na externi hodnoceni

Doporuceny Zavazek vedeni
postup Plan komunikace
sebehodnoceni Plan sebehodnoceni

Ustaveni a proskoleni tymu

Samotné sebehodnoceni

Sestaveni SMART akéniho planu

Realizace a prezkoumani akéniho planu (cyklus)

Metody a techniky | Vyuzivani riznorodych technik hodnoceni prizpiasobenych typu sluzby
sebehodnoceni Dotazniky a rozhovory

Analyzy dokumentace a vystupi

Pozorovani a testovini

Fokusni skupiny, workshopy, supervize

SWOT analyza, simulace hodnoceni, benchmarking

Utastnici a jejich Zapojeni viech klicovych aktéra (klienti, pracovnici, dalsi osoby)
zapojeni Klienti (uzivatelé): napr. hodnoceni spokojenosti, ic¢innosti sluzeb, dodrzovani
zakonnych zasad

Pracovnici: zapojeni do celého procesu, pribézné vyhodnocovani, reflexe
praxe, identifikace silnych a slabych stranek (oblasti pro zlepeni)

Rodinni prislusnici, opatrovnici: napr. poskytovani zpétné vazby
Dobrovolnici, praktikanti, externi odbornici: napf. pozorovani, hodnoceni
prostiredi

Vedeni organizace: Fizeni procesu, vyhodnoceni vysledki, implementace zmén
Rizika, limity Formalni naplnéni bez redlné zmény, chybi navaznost na planovani a
konkrétni opatteni (napt. SMART akéni plany)

Nizké nebo zadné zapojeni klienti do procesu

Nespravne ¢i neefektivni metody hodnoceni, nedostatek metodologickych
dovednosti

Nejasnost cili a standardd uvniti organizace

Nadmérna administrativni zatéz a nedostatek ¢asu

Nizka mira bezpe¢i a otevirenosti a nedostatek prostoru pro bezpeéné sdileni
kritickych poznatki, zkuSenosti.

Zdroj: vlastni zpracovani dle Bednar 2014 a MPSV 2022

Provedeni kvalitniho sebehodnoceni je naro¢na odborna ¢innost, kterd vyzaduje metodologické
znalosti a dovednosti. Pouzité¢ postupy a metody by mély vést k validnim vystupiim,
tedy hodnotit pravé to, co je cilem hodnoceni. DilleZité je proto dobré ujasnéni a stanoveni
kritérii a postupu hodnoceni (operacionalizace). (MPSV 2022, s. 7) Tomuto tématu se

podrobnéji vénuje kapitola 3.1.

Sebehodnoceni, jak jej popisuji autofi, tedy neni formalni néstroj kontroly, ale spiSe proces,
ktery propojuje planovani, analyzu a uceni v organizaci. Vychazi z principt, jako je zapojeni
celého tymu, sdileni zkuSenosti a kritické pfehodnocovani cili i postupii. Pokud mé mit
skute¢ny ptinos, mélo by byt realizovano ve spolupraci s pracovniky i1 uzivateli. Pravé zapojeni
vSech zucastnénych do procesu hodnoceni posouvd sebehodnoceni od formalni procedury

k smysluplnému nastroji zvySovani kvality.
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1.5 Participace

,Zakladni mySlenkou participace je, Ze lid¢, jejichz Zivot je ovliviiovan uréitymi opatfenimi
a rozhodnutimi, musi mit moznost se téchto procesi ti€astnit. Napliiovani principu participace
predstavuje piechod od cClovéka jako pasivniho objektu socialni politiky k clovéku jako
plnopravnému, odpovédnému a respektovanému subjektu, ktery se na tvorbé a realizaci

socialnépolitickych opatieni podili a spolurozhoduje®. (MERTL a kol. 2023, s. 36)

Ucast ob&anii na vefejném Zzivoté a rovny piistup k rozhodovacim procesiim tvoti zéklad
demokratického uspofadani. Pravo podilet se na spravé vefejnych zalezitosti je zakotveno
v fadé mezinarodnich dokumentt, naptiklad ve VSeobecné deklaraci lidskych prav (¢l. 21),
Mezinarodnim paktu o obcanskych a politickych pravech (¢l. 25), imluvach proti diskriminaci
zen, déti &i osob s postizenim. Pravé pii vzniku Umluvy o pravech osob se zdravotnim
postizenim (OSN 2006) se uplatnilo heslo ,,nic 0 nas bez nds®, které vyjadfovalo aktivni
zapojeni osob se zdravotnim postizenim a jejich organizaci do ptipravy dokumentu, aby jeho
obsah odpovidal jejich redlnym potiebam a zkuSenostem a pravo na participaci se tak stalo

jednim ze st&Zejnich principt celé Umluvy. (Durajova 2025)

V etickém kodexu Mezinarodni federace socialnich pracovnikti (2018) je participace zakotvena
jako globalni eticky princip a pravo, které socialni pracovnici prosazuji podporou plného
zapojeni a ucasti lidi ve vSech aspektech rozhodovani a jednani, kterd ovliviiuji jejich zivoty.
(ISFW 2018, bod 5) V ceském kontextu se pojem participace v etickych kodexech li$i. Zatimco
Eticky kodex Spoleénosti socialnich pracovnikii Ceské republiky (2006) pojem participace
viibec nepouziva, pouze odkazuje na podporu klientt pfi hledani moznosti zapojeni do feseni
jejich problémui (&l. 2.1.6.), tak ptivodni Eticky kodex socialniho pracovnika Ceské republiky
(Diecézni charita Plzen) definuje participaci jako jeden z cili socidlni prace, zaméfeny na

posileni klientovy odpovédnosti a autonomie v rozhodovani (¢l. 2.1.). (Janebova 2022, s. 7)

V literatufe je participace popisovana jako proces zapojeni lidi do rozhodovani, ktery
umoznuje ,,redistribuci moci“ od drziteld moci k ob¢antim ¢i klientlim. Sherry Arnstein v roce
1969 tento koncept predstavila jako ,,zebtik obCanské participace®, kde rozliSuje tfi kategorie:
neucast (manipulace, terapie), tokenismus (informovani, konzultovani, zapojeni) a obcansky
vliv (partnerstvi, delegovana pravomoc, obCanskd kontrola). Arnstein upozoriiuje, ze skute¢né
zmociujici potencial je dosazen az ve vyssich stupnich (partnerstvi, delegovand moc, kontrola),

kde c¢astnici maji redlnou moznost ovliviiovat rozhodnuti. (Arnstein in Gojova 2016, s. 20)
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Havrdova (2022) uvadi, ze participace je prostiedkem k zplnomocnéni a zaroven cilem
zplnomociujiciho procesu a prispiva k ziskavani kompetenci a sebevédomi klientii. Méla by
byt zaloZena na vzdjemné spolupraci a respektu k odbornosti klienta na jeho vlastni Zivot
anizké Urovné participace (informovéni, konzultace) jsou chdpany jako cesta k vyssi

participaci. (Havrdova 2022, s. 86)

Participace pracovnikil 1 uzivatell sluzeb je také dle Merchela (2010) ddlezitym prvkem
efektivniho tizeni kvality. Pracovnici se podileji na vSech fazich tohoto procesu — od vybéru
vhodného pristupu ke kvalité, ptes stanoveni hodnoticich kritérii az po vyhodnoceni ptijatych
opatfeni a reflexi jejich zkuSenosti. Soucasné se pii volbé metod a nastrojt fizeni kvality piihlizi
k perspektivé samotnych uzivatelii sluzeb. Ti se do hodnoceni zapojuji prostifednictvim riznych

forem, naptiklad dotaznikii nebo rozhovori. (Holasova 2014, s. 112-113)

Participace tedy neni jen etickou hodnotou a kli¢ovym principem demokratického rozhodovéani,
ale také vyznamnym prvkem efektivniho fizeni kvality. Za dilezité povazuji, aby participace
neziistala pouze formalnim pozadavkem nebo metodickym bodem ve zpravé o kvalité, protoze
skute¢né zapojeni pracovnikil i uzivateli do planovani, hodnoceni a rozhodovani mize pfinaset
dalezité¢ poznatky pro zlepSovani sluzeb a posilovat smysluplnost celého sebehodnoticiho

procesu.
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2 Propojeni tématu se socialni politikou

Zvysovani kvality socialnich sluzeb a socialni prace je v Ceské republice tizce provazano se
socidlni politikou. V této kapitole se zaméfim na souvislosti, které akcent na kvalitu
ovlivitovaly a nasledné podrobné&ji na legislativni rdmec, ktery kvalitu a jeji zvySovani definuje,
novelizované znéni Standardu ¢.15, Nérodni strategii rozvoje socidlnich sluzeb 2016-2025

a také pripravovanou revizi Dobrovolného evropského ramce kvality.

Jak bylo zminéno v kapitole 1.2, kvalita se v Ceské prostiedi dostala do poptedi zdjmu
na prelomu tisicileti, a to v navaznosti na transformacni zmény 90. let i na evropské trendy
akcentujici standardy péée a ochranu prav uZivateli sluzeb. Ceska vlada v roce 2000 schvalila
Narodni politiku kvality (pivodné Narodni politiku jakosti). Tento rdimcovy dokument vymezil
metody a nastroje podpory kvality vyrobk, sluzeb a vetejné spravy s cilem vytvofit prostiedi,
v némz je kvalita pfirozenou soucasti zivota spole¢nosti. Klicovym koordina¢nim organem je
Rada kvality CR, fizend Ministerstvem primyslu a obchodu, ktera sdruzuje odborné sekce
vcetné sekci zamétenych na oblast zdravotnictvi a socidlnich sluzeb. (Holasova 2014, s. 39—
40) V tomto obdobi se také zacal se zpracovavat vécny zamér zdkona o socidlnich sluzbach
a MPSV jako ,hlavni realizitor zmén ve smyslu akreditaci poskytovateli a definovani
a napliovani standardii kvality socidlnich sluzeb* zacalo realizovat mnoho projektovych
aktivit, které vedly k vytvofeni podpurnych metodickych materialii v oblasti standardizace
kvality socidlnich sluzeb. Legislativni zakotveni kvality v zdkon€ 108/2006 Sb. pfineslo
vyrazny posun v této oblasti, avSak zakon upravil pouze Cinnost a zpusobilost socialnich
pracovnikl v socidlnich sluzbach, coz zdaleka nepokryvalo celou oblast pisobnosti socidlni
prace. (Holasova 2014, s. 50-54) V tomto obdobi se také rozvijely i dal$i iniciativy smétujici

k rozvoji a hodnoceni kvality (napf. APSS), které jsou zminény v kapitole 1.2.

Po roce 2011 doslo ke zmén¢ institucionalniho zajisténi inspekci, ktera ovlivnila dlraz
na kvalitu v praxi. V ramci tzv. Socialni reformy I (2012) byl vykon inspekci kvality preveden
z krajskych titadi a MPSV na Utad prace CR. Ten viak nemél dostatek kapacit ani know-how
k provadéni inspekei v ptivodnim rozsahu, cozZ vedlo k poklesu frekvence 1 dislednosti kontrol.
Zaroven se zaCaly mnozit podnéty od poskytovatelii a dalSich aktéra, ze je tfeba téma kvality
znovu oteviit a upravit zastardvajici standardy a mechanismy kontroly. MPSV reagovalo
zahajenim systémového projektu Inovace systému kvality socidlnich sluzeb (2011-2015),
financovaného z ESF. Cilem tohoto projektu bylo revidovat pojeti kvality a zefektivnit

kontrolni systém, naptiklad pfipravit metodické, koncepéni a legislativni zmény reagujici
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na potieby praxe. Prakticky se projekt zaméfil i na Skoleni inspektori na krajskych pobockach

Utadu prace a tvorbu jednotnych metodik tdchto kontrol. (MPSV 2011, online)

V roce 2015 doslo ke zpétné zméné organizace inspekci — agenda inspekci kvality byla
prevedena pod MPSV (odbor inspekce socidlnich sluzeb) a souc¢asné MPSV dokoncilo Narodni
strategii rozvoje socialnich sluzeb 2016-2025, kterd obsahovala samostatny cil “Kvalita
a inspekce socialnich sluzeb”. (podrobnéji se NRSS vénuje kapitola 2.2) Papirové tedy kvalita
zustavala jednou z priorit. OvSem napliiovani téchto zdméri v praxi zaostavalo a nejvyssi
kontrolni ufad v roce 2019 konstatoval, Ze MPSV se nedaii plnit mnoho opatieni, ktera si
v oblasti socialnich sluzeb ptedsevzalo. K nejvétsimu zpozdéni doslo prave u krokt ke zlepseni
kvality (napf. zminéné legislativni Upravy kvality ¢i stanoveni odborné zpusobilosti
pracovniki). Tyto zmény mély byt realizovany nejpozdéji do roku 2017, avSak vétSina
klicovych opatfeni nebyla v roce 2019 splnéna, zejména kviili opakované odkladané novele
zékona o socialnich sluzbach, jez méla uvedené zmény zakotvit. (NKU 2019) Slabnouci diraz
na kvalitu potvrzuje 1 klesajici trend provadénych inspekci. Zatimco v roce 2017 bylo
provedeno jesté 305 inspekci, v roce 2019 klesl pocet inspekci na 147. Dle nejnovéjsich udajt
tento trend pokracuje, vroce 2024 bylo inspekci provedeno pouze 114. (MPSV 2025)
V poslednim obdobi, ale mizeme vidét pozitivni posun v této oblasti, kromé legislativnich
zmén v novele zdkona 108/2006 Sb., byla zfizena Rada pro inspekce kvality socidlnich sluzeb
jako stala platforma se zastoupenim statu, poskytovatell i zaméstnancl. Jejim ukolem je
doporucovat opatieni ke zkvalitnéni inspekéniho systému a vyhodnocovat nedostatky. Prvni
zaveéry této Rady poukazuji na nutnost navysit pocet inspekei (coz se ma dosdhnout zvysenim
poctu inspektorti, zapojenim externich inspektordi, zmensenim inspek¢énich tyma a ziZenim
zabéru kontrol). (Hol¢adkova 2024) Dal§im krokem v oblasti kvality bylo 1 spusténi projektu
Zvyseni efektivity systému socidlnich sluzeb (2024), ktery si klade za cil zajistit rovny, v€asny
a dostupny pristup ke kvalitni a dlouhodobé udrzitelné péci, véetné podpory v oblasti bydleni,
individualni 1 zdravotni péce. Soucasti tohoto zdméeru je mimo jiné vytvoreni systému fizeni
kvality prostfednictvim srozumitelnych a méfitelnych indikatort, jejichz zavedeni bude
podlozeno analyzami evropské praxe a pilotnim ovéfenim a v neposledni fadé také analyza
stavajicich Cinnosti inspekce socidlnich sluzeb, pfi¢emz tyto kroky zaroven posili sladéni

narodni politiky se standardy EU. (MPSV 2024)

Da se tedy konstatovat, Ze po roce 2000 se ¢eska socidlni politika v oblasti socidlnich sluzeb
nékolikrat pokusila systémovée zakotvit a podpofit kvalitu, nejprve zavedenim jednotnych

standardi a inspekci, poté prosttednictvim strategickych dokumentt a projektii. Bohuzel ale ne
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vSechny zaméry byly dotazeny do konce a propsany do praxe. Zejména po roce 2011 doslo
k jisté stagnaci vlivem institucionalnich zmén, nedostatku kapacit a pomalejsi reakce na nové
vyzvy. Naopak posledni roky znamenaji opetovné oziveni tématu kvality — s novou legislativou
a koordinovanou snahou posilit inspekce a smétovat k podpofe efektivniho fizeni kvality.
Zda se podafi naplnit vSechny strategické cile bude zaviset na disledné realizaci ptijatych

opatfeni a kontinudlni politické podpofie kvality v dalSich letech.

2.1 ZvySovani kvality v zakoné o socialnich sluzbach

Kvalita socialnich sluzeb piedstavuje dilezity pilit ceského systému socialni ochrany, jehoz
legislativni zakotveni je obsazeno primarn¢ v zékoné ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach,
a v provadéci vyhlasce ¢. 505/2006 Sb. Tyto dva klicové pravni piedpisy obsahuji komplexni
upravu pozadavki na kvalitu socidlnich sluzeb, mechanismy jejiho hodnoceni a povinnosti

poskytovatelil k jejimu systematickému zvySovani.

Zéakon o socialnich sluzbach v § 2 odst. 2 stanovi zédkladni pozadavek na kvalitu poskytovanych
sluzeb. Ustanoveni explicitné uvadi, ze "socialni sluzby musi byt poskytovany v zajmu osob
a v nalezité kvalit¢ takovymi zpasoby, aby bylo vzdy dusledné zajisténo dodrzovani lidskych
prav a zékladnich svobod osob" (§ 2 odst. 2). Toto ustanoveni vytvaii obecny pravni rdmec
pro kvalitu socialnich sluzeb a ptedstavuje zakladni princip, ze kterého vychazeji vSechna dalsi
ustanoveni tykajici se kvality. Paragraf dale zdiiraziiuje individualizaci sluzeb stanovenim,
ze "pomoc musi vychdzet z individudlné uréenych potieb osob, musi plisobit na osoby aktivné,
podporovat rozvoj jejich samostatnosti, motivovat je k takovym ¢innostem, které nevedou
k dlouhodobému setrvavani nebo prohlubovani neptiznivé socialni situace, a posilovat jejich
socialni zaclenovani". PoZadavek na individualizaci pfimo podporuje zvySovani kvality sluzeb
prostiednictvim ptizptisobeni péce specifickym potiebam jednotlivych uzivatelli a soucasné
toto ustanoveni obsahuje klicovy cil socialni zaclefiovani, ke kterému smeéfuje nejen

poskytovani socialnich sluzeb, ale 1 celé socialni politika.

Ustanoveni § 88 zakona obsahuje vycet zakladnich povinnosti poskytovatelt socialnich sluzeb,
pfi¢emz kliCovymi ustanovenimi sméfujicimi ke kvalité¢ jsou § 88 pism. h), které stanovi
povinnost poskytovateld "dodrzovat standardy kvality socialnich sluzeb" a soucasné § 88 pism.
f) "planovat pribéh poskytovani socidlni sluzby podle osobnich cill, potfeb a schopnosti osob,
kterym poskytuji socidlni sluzby, vést pisemné individudlni zdznamy o pribchu poskytovani

socialni sluzby a hodnotit pritbéh poskytovani socidlni sluzby za tcasti téchto osob".
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Ustanoveni § 97 definuje inspekci poskytovani socidlnich sluzeb jako nastroj pro kontrolu
kvality. Podle § 97 odst. 2 pism. c) je pfedmétem inspekce "kvalita poskytovanych socidlnich
sluzeb". Toto ustanoveni vytvaii systém vnéj$i kontroly kvality, ktery dopliiuje povinnosti

poskytovatelt k sebehodnoceni.

Podle § 99 odst. 1 se "kvalita socidlnich sluzeb se pfi vykonu inspekce ovéfuje pomoci
standardt kvality socialnich sluzeb. Standardy kvality socialnich sluzeb jsou souborem kritérii,
jejichz prostiednictvim je definovana troven kvality poskytovani socidlnich sluzeb v oblasti
personalniho a provozniho zabezpefeni socidlnich sluzeb a v oblasti vztahli mezi

poskytovatelem a osobami"

Pfi nedodrzovani standardii kvality mize v krajnim ptipad¢€ dojit 1 ke zruseni registrace, jestlize
"poskytovatel socialnich sluzeb nespliuje standardy kvality (§ 99) a k napravé nedoslo ani
na zaklad¢é uloZenych opatfeni pii inspekci socidlnich sluzeb". (§ 82 odst. 3 pism. c¢)) Toto
ustanoveni vytvari vyznamny motivaéni prvek pro poskytovatel k systematickému zajistovani

a zvySovani kvality sluzeb.

2.1.1 Standardy kvality socidlnich sluzeb (SKSS)

Ptiloha €. 2 vyhlasky ¢. 505/2006 Sb. obsahuje uplny vycet patnacti standarda kvality socidlnich
sluzeb (zakon ¢. 108/2006 Sb.). Od roku 2007 se stalo dodrzovani SKSS zdkonnou povinnosti
pro poskytovatele socidlnich sluzeb. Tyto standardy vznikly na zakladé¢ Siroké a dlouhodobé
diskuse a jsou povaZovany za vSeobecné piijatou predstavu o tom, jak ma vypadat kvalitni

socialni sluzba.

Standardy jsou formulovany obecné a plati pro vS§echny druhy socialnich sluzeb. Poskytovatelé
jsou povinni sami pro jednotlivé sluzby vytvofit a aplikovat konkrétni podobu pravidel
v souladu s principy obsazenymi ve standardech. SKSS jsou rozdéleny do tii skupin: personalni
standardy (zamétené na pracovniky a jejich kvalifikaci, rozvoj, hodnoceni a supervizi),
procedurdlni standardy (stanovujici pribéh poskytovani sluzby, jednani se zajemcem,
individudlni planovani a ochranu prav uZivateld) a provozni standardy (tykajici se mistni
a Casové dostupnosti, informovanosti, prostiedi a podminek sluzby, nouzovych situaci

a zvySovani kvality). (Holasova 2014, s. 54-55)

Vv

Standard ¢. 15 ,,ZvySovani kvality socidlni sluzby*, ktery prosel zasadni transformaci, ktera
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predstavuje jednu z vyznamnych zmén v novele vyhlasky. Pocet kritérii se zdvojnasobil ze Ctyt
na osm, pii¢emz doslo k vyraznému posileni pozadavki na systematické sledovani a hodnoceni

kvality socialnich sluZeb. Viz tabulka 2 a 3.

Tabulka 2: Standard €. 15 (znéni do 28.2.2025)

Kritérium
a) Poskytovatel priibézné kontroluje a hodnoti, zda je zptsob poskytovani socidlni sluzby

v souladu s definovanym poslanim, cili a zdsadami socidlni sluzby a osobnimi cili
jednotlivych osob;

b) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro zjiStovani spokojenosti osob se
zpusobem poskytovani socialni sluzby; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje;

¢) Poskytovatel zapojuje do hodnoceni poskytované sociélni sluzby také zaméestnance a dalsi
zainteresované fyzické a pravnické osoby;

d) Poskytovatel vyuziva stiznosti na kvalitu nebo zpiisob poskytovani socidlni sluzby jako
podnét pro rozvoj a zvySovani kvality socidlni sluzby.
Zdroj: Vyhlaska ¢. 505/2006 Sb.

Tabulka 3: Standard ¢. 15 (znéni od 1.3.2025)

Kritérium

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana pravidla pro prabézné sledovani a hodnoceni souladu
poskytovani socidlni sluzby se zakladnimi zasadami socidlni sluzby stanovenymi zdkonem
o socialnich sluzbach a jim definovanym poslanim, cili a zasadami poskytované socidlni
sluzby a podle téchto pravidel postupuje; pravidla zahrnuji obsah, metody, zptisob a ¢etnost
pribézného sledovani a hodnoceni a postup poskytovatele podle kritérii uvedenych
v pismenech b) az d);

b) Poskytovatel prabézné sleduje a hodnoti, zda poskytovani socidlni sluzby vychazi
z individualn¢ urcenych potieb a cili osob, kterym poskytuje socialni sluzbu;

c¢) Poskytovatel prubézné sleduje a hodnoti, zda vytvaii podminky pro zachovani a rozvoj
individualnich schopnosti a pro uplatnéni vlastni viile osob, kterym poskytuje socialni sluzbu;

d) Poskytovatel prubézné sleduje a hodnoti soulad poskytovani socialni sluzby se zakladni
zasadou socidlni sluzby zachovavat distojnost a dodrzovat lidska prava a zakladni svobody
osob, kterym poskytuje socidlni sluzbu, vcetné sledovani a hodnoceni rizik a moznych
pochybeni poskytovatele, ktera vedou k porusovani této zasady;

e) Poskytovatel vyuziva ziskané poznatky z pribézného sledovani a hodnoceni pro rozvoj
a zvysSovani kvality poskytované socialni sluzby;

f) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro zjistovani spokojenosti osob
s poskytovanim socialni sluzby; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje;

g) Poskytovatel zapojuje do hodnoceni poskytované socidlni sluzby také zaméstnance a dalsi
zainteresované fyzické a pravnické osoby;

h) Poskytovatel vyuziva stiznosti jako podnét pro rozvoj a zvySovani kvality socidlni sluzby.
Zdroj: Vyhlagka ¢. 505/2006 Sb.
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Z tabulek 2 a 3 je patrné, Ze nejvyznamnéjs$i zménou je zavedeni systematického piistupu
k hodnoceni kvality prostfednictvim kritérii a) az d), ze kterych vyplyva, ze poskytovatelé musi
mit detailné rozpracovany systém kontroly kvality, konkretizovat postupy hodnoceni
a hodnoceni provadét priibézné. Dale nové kritérium e) explicitng uklada povinnost "vyuzivat
ziskané poznatky z pribézného sledovani a hodnoceni pro rozvoj a zvySovani kvality
poskytované socialni sluzby", jinymi slovy povinnost aktivné vyuzivat vysledky hodnocenti,
coz prispiva k vytvoreni smysluplného cyklu kontinualniho zlepSovani. Nové kritérium
d) pfimo navazuje na zmény ve Standardu ¢. 2 a zaméfuje se na lidskd prava a dlstojnost,
vyzaduje identifikaci rizik a moznych pochybeni a tim posiluje ochranu zranitelnych skupin
klientd. A diky kritériim b) a c¢) dochazi k povinnému zaméfeni pozornosti poskytovateli na

hodnoceni personalizace sluzeb, empowerment klientd a respektovani jejich autonomie.

Kritéria f), g), h) zlstala proti pivodnimu znéni (piivodné b), c), d)) témef nezménéna
azaméfuji se na participaci uzivateld a dalSich zainteresovanych stran na hodnoceni

poskytované sluzby a vyuzivani stiznosti jako podnétu pro zlepSovani kvality.

Souhrnné nové znéni Standardu ¢.15 klade dlraz na ochranu lidskych prav a dtistojnosti klientt,
individualizaci sluZeb, participaci klientli a stakeholderti v procesu hodnoceni a vytvoieni
uzavieného cyklu kontinualniho zlepSovani kvality. Pro poskytovatele socialnich sluzeb
predstavuji tyto zmeény vyznamnou vyzvu v oblasti implementace novych postupli hodnoceni
kvality, ale soucasné i prilezitost k systematickému zlepSovani kvality poskytovanych sluzeb.
Diky konkrétnéjsi specifikaci jednotlivych kritérii, vznikl piehledné&jsi rdmec a tim 1 voditko
pro vytvareni hodnoticich metodik kvality v organizacich. Na druhou stranu je tieba poukazat
na mozné nechténé disledky téchto zmén. Zdvojnasobeni poctu kritérii by mohlo v nékterych
piipadech vést k byrokratizaci procesu sebehodnoceni, kdy se poskytovatelé budou soustiedit

pfedevsim na formalni naplnéni poZadavkl misto na podstatu kvality péce.

2.2 Narodni strategie rozvoje socialnich sluzeb 20162025

Nérodni strategie rozvoje socialnich sluzeb na obdobi 20162025 (NSRSS) je stfednédoby
strategicky dokument, ktery slouzi jako zakladni ramec pro rozvoj a sméfovani systému
socialnich sluzeb v Ceské republice. (MPSV 2015, s. 10) Dokument navazuje na predchozi
strategii z roku 2015 a je prvnim strategickym materidlem vytvoienym v souladu s oficialni
Metodikou piipravy vetejnych strategii. Jeho globalnim cilem je ,nastavit dlouhodobé

udrzitelny, dostupny a kvalitni systém socidlnich sluzeb a podpory neformalni péce pro osoby
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v neptiznivé socidlni situaci®. (MPSV 2015 s. 55) Dokument definuje klicové problematické
oblasti, stanovuje specifické cile a opatieni, kterd maji pfispét k jejich feSeni, a slouzi jako
podklad pro tvorbu akénich plant, legislativnich tGprav i finan¢niho planovani. (MPSV 2015,
s. 13-14)

Kvalita socialnich sluzeb je v NSRSS vymezena jako jedna ze samostatnych tematickych
oblasti, konkrétné¢ oblast ¢. 5 ,Kvalita a inspekce socidlnich sluzeb®. V analytické Casti
dokumentu je zdlraznéna potieba legislativni upravy v oblasti standarda kvality s cilem zajistit
jejich jednoduchost, srozumitelnost a métitelnost. Mimo jiné také z diivodu, Ze soucasna Gprava
(mysleno v roce 2015) smétuje k pojeti kvality jako pisemnému zpracovani metodik a postuptl,
které musi poskytovatelé vytvaret a dodrzovat, coz vede k tomu, Ze napliovani zdkonnych
standardli vnimaji jako maximum, kterého lze v oblasti kvality dosdhnout a nejsou nijak
motivovani k zavadéni nadstavbovych modeli. Dokument tedy poukazuje na potfebu revidovat
dosavadni pfistup ke kontrole kvality, ktery je ¢asto vniman spiSe jako kontrolni mechanismus
zameteny na shodu s predpisy nez jako nastroj podpory a rozvoje. (MPSV 2015, s. 29-31) Tuto
skutecnost reflektuji i specifické cile dokumentu ,,Legislativné vymezit pozadavky na kvalitu
socialnich sluzeb®, kde je uvedeno, Ze v novém znéni se pocita pouze s 5 standardy kvality
adale ,nastavit moznosti zvySovani kvality socidlnich sluzeb* a ,pfipravit navrh
nadstavbového systému kvality socialnich sluzeb®, kterému bude pfedchazet expertni analyza

poskytovateli vyuzivanych ,,nastavbovych modelt kvality*. (MPSV 2015, s. 79-81)

Kromé cile E, ktery se pfimo zaméfuje na Upravu systému inspekci a zvySovani kvality
socialnich sluzeb, zahrnuje NSRSS také dalsi cile, které se kvality dotykaji — zejména v oblasti
persondlniho rozvoje, profesniho zdzemi a vzdélavani pracovnikil. Zasadni roli zde hraje
Strategicky cil G ,,Rozvoj socidlni prace a profese socidlniho pracovnika®. Rozvoj povolani
pracovniki v socidlnich sluzbach. (MPSV 2015, s. 61) Tento cil uznavé, ze kvalita
poskytovanych sluzeb je pfimo podminéna odbornou urovni a stabilitou personalu, zdtiraziuje
potiebu systematického zvySovani kompetenci pracovniki, profesionalizace oboru a zlepSeni

spolecenského obrazu socialnich sluzeb. (MPSV 2015, s. 82—86)

2.3 Doporuceny postup MPSV 4/2022

Doporuceny postup €. 4/2022 - Hodnoceni a zvySovani kvality socidlni sluzby vznikl jako
metodickd podpora pro poskytovatele socidlnich sluzeb v souvislosti s napliiovanim kritéria

15 a) Standardii kvality socidlnich sluzeb. V témze roce byly vydany i dal$i podplrné
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metodické materidly jako naptiklad Doporuceny postup €. 2/2022 - Proces uzavirani smlouvy
o poskytnuti socidlni sluzby, Doporuceny postup ¢. 3/2022 - Individualni planovani
a Doporuceny postup €. 5/2022 - Transformace socidlnich sluzeb pro osoby s vysokou mirou
podpory.

Material se zaméfuje na prakticky ramec hodnoceni a zvySovani kvality socialnich sluZzeb
s dirazem na participaci a vnitini rozvoj organizace. Zdiiraziuje vyznam hodnoceni jako
nastroje pro reflexi, zlepSovani a planovani sluzeb s ohledem na potieby uzivateld. Jadrem
dokumentu je navod na realizaci sebehodnoticiho procesu, véetné formulace cild, zapojeni
aktérti, vybéru metod, sbéru a interpretace dat a zpracovani vystupi. (MPSV 2022) Dalsi

kli¢ova sdéleni dokumentu byla zpracovéna jiz v kapitole 1.4.

2.4 Evropska socialni sit’ (ESN) a revize Dobrovolného evropského ramce

kvality socialnich sluzeb (VQFSS)

ESN vystupuje jako reprezentant vefejnych socidlnich sluzeb napti¢ Evropou. Jejim poslanim
je inspirovat a podporovat odborné pracovniky v oblasti socialnich sluzeb prostfednictvim
sdileni znalosti a zkuSenosti s cilem zlepSovat veiejné politiky a praxi v tomto sektoru. Plivodni
dobrovolny evropsky ramec kvality z roku 2010 mél podle zastupciit ESN v praxi omezeny
dopad, a proto ESN v roce 2022 iniciovala jeho pfepracovani s ambici vytvofit novy referencni
dokument vyuzitelny jak vefejnymi regulanimi organy, tak samotnymi poskytovateli
socialnich sluzeb. Novy ramec si klade za cil zajistit, aby lidé vyuZivajici socialni sluzby napftic
Evropou mé¢li garantovany piistup ke sluzbam obdobné urovné kvality. (ESN 2023, s. 6)
Soustfedi se na Sest klicovych principt kvality, podle kterych by sluzby mély byt:

Zalozené na lidskych pravech (human right-based) — poskytovani socialnich sluzeb musi
respektovat zakladni prava jednotlivce, vCetné¢ prava na ucCast, spravedlivé zachdzeni,

autonomii, bezpeci, svobodu volby a distojnost.

Zamétené na Cloveka (person-centered) — sluzby jsou planovany a poskytovany s ohledem
na individudlni potieby uzivatele, ktery se aktivné podili na jejich formovani a hodnoceni;

daraz je kladen na dostupnost, v€asnost a mezioborovou propojenost.

Orientované na vysledky (outcomes-oriented) — cilem sluzeb je dosazeni méfitelnych vystupt,
které vedou ke zlepSeni kvality zivota uzivatele; tyto vystupy jsou definovany spole¢né

s osobou a nasledn¢ vyhodnocovany.
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Bezpecné (safe) — uzivatelé musi byt chranéni pfed zanedbavanim, zneuzivanim ¢i jinym

ohroZenim, pti¢emz péce ma zajistit jak fyzické bezpeci, tak bezpecné piechody mezi sluzbami.

Komunitné zakotvené (community-based) — sluzby maji podporovat zaclenéni lidi do komunity,
udrzeni pfirozeného prostiedi a vytvareni smysluplnych socidlnich vazeb, ¢imz se vyhybaji
zbyte¢né instituciondlni péci.

Dobte tizené (well-mamaged) — organizace by mély byt vedeny transparentné, odpovédné

a efektivné, s dirazem na podporu, vzdélavani a pohodu pracovnik a kulturu neustalého

zlepSovani. (ESN 2023, s. 6-9)

Uvedené principy budou rozpracovany do tematickych oblasti a konkrétnich standardt. Tyto
standardy budou formulovany prosttednictvim tzv. I-Statements (vyroky z pohledu uzivatele)
a We-Statements (vyroky z pohledu poskytovatele), které maji byt dale doplnény o tzv.
arrangements, tedy doporucené postupy a opatieni, jez maji poskytovatelé zavadét. (ESN 2025,
s. 19) Smyslem nového ramce je sjednotit pristup ke kvalit¢ socidlnich sluzeb v ramci EU,
podpofit jejich mezinarodni srovnatelnost a zaroven posilit zaméeteni sluzeb na ¢loveka a jeho

prava. (ESN 2025, s. 10) Finalni verze ramce ma byt zvefejnéna do konce roku 2025.
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3 Propojeni tétmatu s teoriemi a metodami socialni prace

Tato kapitola navazuje na predchozi teoretickd vychodiska a zamétuje se na ptistupy a metody,
které¢ lze vyuzit pii sebehodnoceni kvality socialni sluzby. I kdyz se nékteré z nich tadi
mezi nastroje socialniho vyzkumu, v této praci nejsou vyuzivany pro védecké zkoumani,
ale jako prakticky prostiedek pro zlepSovani praxe. Ve vztahu k socialni praci chapeme evaluaci
jako zplsob, jak zjiStovat, zda je sluzba kvalitni a plni sviij tc¢el. Sebehodnoceni je pak formou
interni evaluace a slouzi k zamysleni nad vlastni ¢innosti a k hledani moznosti zlepSeni. Vyuziti
metod vyzkumu tak neni v rozporu s praxi socidlni prace — naopak pomaha zachytit pohledy
riznych aktérh, porozumét jejich zkuSenostem a posilit odpovédnost sluzby vici uzivatelim
i pracovnikiim. V této casti se tedy pokusim v kapitole 3.1. objasnit pojmy a pfistupy
z metodologie vyzkumu, ze kterych Ize pfti realizaci sebehodnoceni ¢erpat a nasledné se budu
v kapitole 3.2. vénovat reflexivnimu pfistupu a reflexi, ktera cely proces sebehodnoceni

provazi. Kapitola 3.3 pak pfedstavi vybrané metody pro realizaci sebehodnoceni.

3.1 Evaluace a vyzkumné strategie

Jak jiz bylo zminéno v kapitole 1.4, sebehodnoceni lze povazovat za typ interni evaluace.
(Merchel 2025, s. 48-49) Samotnou evaluaci pak lze chépat jako specifickou formu evalua¢niho
vyzkumu zaméfeného na posouzeni UspéSnosti ¢i efektu ur¢it€ho programu nebo sluzby.
Na rozdil od akademického vyzkumu, jehoZ cilem je rozvoj obecnych teorii, slouzi programova
evaluace predevSim praktickym potiebam praxe a je orientovana na akci. (Smutek 2014, s. 9—

10)

Merchel (2025) uvadi, ze evaluace je ,,sestrou rozvoje kvality a pro odlisSeni od evaluacniho
vyzkumu ji nazyva ,,evaluace zaméefend na praxi‘, ktera se soustfedi na vytvareni plausability

a poskytovani podklada pro pldnovani a rozhodovani v praxi. (Merchel 2025, s. 10—11)

Z hlediska typu rozliSujeme formativni evaluaci, ktera probiha v pritbé¢hu poskytovani sluzby
a jejimz cilem je identifikovat silné a slabé stranky a pribézné zavadét opatieni ke zvySeni
kvality. Formativni evaluace klade diraz na poskytovani zpétné vazby a podporu procesu
zlepSovani a ¢asto kombinuje riizné ptistupy, typicky ovSem ve velké mife vyuziva kvalitativni
techniky sbéru dat. Naproti tomu sumativni evaluace byva orientovana kvantitativné na méteni

kone¢nych ukazatelti a u¢innosti programu (napi. prostiednictvim statistickych dat) a slouzi
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spiSe externimu posouzeni po ukonéeni programu. (Smutek 2014, s. 26-29) Rozdily znazoriuje

tabulka 4.

Tabulka 4: Formativni a sumativni evaluace

Formativni evaluace Sumativni evaluace
.Cl'lov1 piijemci programovi manazefi/ praktici t\-"l\]'l";l‘l politiky (policy makers), financovatelé,
informaci vefejnost
UV vyjasnéni cili, podstata implementace, | implementace, mé&feni
Zaméreni sbéru dat . . . . . .
identifikace vysledkid (outcomes) vysledki (outcomes)
Role hodnotitele interaktivni nezavisla
Metodologie k\a ntitatival a‘kvght?tlvm diraz na kvantitativni
(diraz na kvalitativni)
Cetnost procesu shéru P S .
dat kontinudlni monitoring omezend
Procedury podavani neformélni, pomoci diskusnich skupin a e
N ¢ o formalni zpravy
Zprav meetingu
Cetnost poddvani zprav | béhem fdze pozorovani/studia programu | po dokonéeni evaluace

Zdroj: Smutek 2014, s. 27

Dale rozliSujeme evaluaci procesu a evaluaci dopadu. Hlavni rozdil spoc¢iva v tom, ze evaluace
procesu se pta ,jak™ byl program implementovéan, zatimco evaluace dopadu se pta ,,zda*
program dosahl svych zamyslenych vysledkii a efektli. Procesni evaluace je dynamicka
a sleduje zmény v prabehu Casu, kdezto dopadova evaluace je statickd a poskytuje snimek
vysledki v daném okamziku. Pro plné pochopeni fungovéni a efektivity programu

se doporucuje kombinace obou typti evaluace. (Smutek 2014, s. 30-32)

Merchel (2025) rozsitfuje pohled na evaluaci dopadu o Kirkpatrikovy 4 tirovné evaluace
Urovei reakce: Jak piijemci reaguji na nabidku (zajem, odmitnuti apod.).

Uroveii uéeni: Zmény v postojich, rozsifeni znalosti a dovednosti.

Uroven chovani: Pfenos ziskanych dovednosti do kazdodennich situaci.

Uroven vysledkl: Dopady generované v ramci organizace nebo systému (napi. zmény
v efektivité, nakladech, vefejném minéni)

Tyto Grovné jsou hierarchické, vyssi uroven tedy obvykle ptedpoklada evaluaci na nizsich
urovnich, a ¢im vys§i je Uroven, tim komplexnégjs$i a narocnéjsi je evaluace. Pro organizaci
muzou byt dobrym voditkem pfi diskusi o konceptu a ofekdvanych vysledcich evaluace.

(Merchel 2025, s. 58-59)

Pro evaluaci mtze byt vyuzita kvalitativni nebo kvantitativni strategie. V praxi se ¢asto vyuziva

kombinace ptistupi a metod pro zvySeni validity vysledkl, napi. triangulace metod, kdy lze
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v ramci jedné metody kombinovat techniky kvalitativniho i kvantitativniho vyzkumu. (Hricova

a kol. 2023, s. 155)

Dal§im dulezitym pojmem je operacionalizace, kterd je definovéana jako je proces ptevodu
abstraktnich teoretickych konceptil do empiricky métitelné podoby. Zjednodusené feceno, je to
stanoveni zpusobu, jak budeme v rdmci vyzkumu dané koncepty empiricky méfit. (Hricova
a kol. 2023 s. 22-23) V kontextu zvySovani kvality socialni sluzby dle Standardu ¢.15 to muze
vypadat nésledovné: Vybér kritéria, které chceme hodnotit, nasledn€ stanoveni méfitek
(indikator) jejich napliovani a vybér zdroji, metod a technik, na zaklad€ kterych je mizeme
vyhodnotit. (Bednar 2012, s. 138) V kvalitativnim vyzkumu nejsou indikatory obvykle pfedem
rigidné stanoveny ve stejné mite jako v kvantitativnim. Misto toho se v prib&hu sbéru a analyzy
dat objevuji a formuluji znameni nebo projevy, které pomdhaji porozumét abstraktnim
konceptiim. Samotny proces je mnohem interaktivnéjsi, otevienc;jsi a flexibilnéjsi a v prubéhu
muze dochéazet k Gpravam vybéru metod a technik, zménam zacileni otazek na zakladé toho,
co je aktualné€ zjiStovano a s ohledem na vSechny zucastnéné. (Novotna a kol. 2019, s. 266—

271) Vybrané metody a techniky pro evaluaci shrnuje nésledujici tabulka 5.

Tabulka 5: Vybrané metody a techniky

(Focus group)

vyuziva skupinovou
dynamiku k tvorb& vyznami.

socialni interalei.

efektivni zisk dat od vice
osob najednou.

Metoda/ Saer . -
. Popis Vyuziti Vyhody Limity
Technika P ¥ yhody ty
Sta:ndardlzovaﬂy [’I.aStl'Oj pro Ziskani dat od vétiiho Standardizace, rychlost . ]
sbér strukturovanych dat; . e P Nizka navratnost, zkresleni
Dotaznik mtiZe byt otevieny, uzavieny poctu osob, kvantitativni i vyhodnoceni, vybérem, povrchnost odpovédi
reny, i kvalitativni ucely. kvantifikovatelnost dat. ’ P P :
nebo polootevieny. -
Interaktivni technika sbéru H].OPkaVﬂ data o . Flexg;ﬂna. momo?t . Narocnost na ¢as, transkripei a
e . . | zkudenostech, postajich a hlubsiho porozuméni, - .
Rozhovor dat zaméfena na porozumeéni wkladech: casto v kontextualizace dovednosti tazatele, nevhodneé
perspektivé respondenti. A . e pro nékteré cilové skupiny.
kvalitativnim vyzkumu. odpovédi. i
. Diskuse skupiny u¢astniki sl o e .z Skupinova dynamika, e s
SKupinovi . Py Zjisténi sdilenych postojt, uptnova cy Organizacni naro¢nost, obtizna
. vedena moderatorem, S LT, vzajemna korekce, . -
diskuse nazoru a vyznamu v transkripce, men3i kontrola nad

prubéhem.

Systematické sledovani déni
v piirozeném prostiedi; mize

Pozorovani piirozeného

Prirozenost dat, moznost

Casova naro¢nost, nutnost

levalitativnd i kevantitativni
VyuZiti.

pisemnostmi.

jinymi metodami.

Pozorovani B s chovani a prostiedi, kde se | triangulace, detailni pristupu do terénu, eticke
byt zucastnéné nebo odehravaji zkoumané je vhled do situaci otazky.
nezidastnéné. J o | )
Analyza jiz existujicich L
YZ2 Jiz exisnyieic Deoplitkova metoda nebo - . i
. materiald (spisy, poznamky, ; . . Nevtiravost, dostupnost, | Absence interakce, neznamy
Analyza . M . hlavni zdroj informaci pfi 5 p . .
’ internet, pfedméty); . - moznost kombinace s kontext, omezena dostupnost
dokumentace praci s dostupmymi

dat.

Zdroj: vlastni zpracovani dle Novotna a kol. 2019

Vyhodnoceni dat z evaluace zavisi na pouzitém piistupu. V ptipad¢ kvantitativnich dat je cilem
kvantifikovat jevy, ovéfovat predem stanovené hypotézy a zobecnit zjisténi. Hledd odpovédi
na otazky typu Co? Jak? Kolik? Vystupem jsou vétSinou ¢iselné hodnoty, avsak i ty je potieba

vyhodnotit a interpretovat. Kvalitativni vyhodnoceni se naopak zamétuje na hlubsi pochopeni
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zkoumaného jevu, jeho vyznamu a souvislosti, pficemz hledd odpovédi zejména na otazku
Proc? Pracuje pievazné s textovymi daty, kterd jsou analyzovéna pribézné napt. pomoci
koédovani, vytvareni kategorii, porovnavani a vysledky se prezentuji v podobé bohatého popisu
s citacemi, pficemz duraz je kladen na vérohodnost a pienositelnost. (Hricova a kol. 2023,
s. 25-26 a Novotna a kol. 2019, s. 29-31) V souvislosti s vyuzivanim kvalitativnich strategii
Hricova také zduraziuje dilezitost reflexivity vyzkumnika béhem celého procesu, protoze mu
umoziuje védome zvazovat, jak jeho vlastni subjektivita a pozice ovliviiuji pritbéh i vysledky,
coz prispiva k celkové kvalité a validité¢ vystupt. (Hricova a kol. 2023, s. 162) Nelze také
opomenout, ze samotny fakt, Ze hodnoceni probihd, piimo ovliviiuje samotnou praxi jesté
pfedtim, nez zavére€né vyhodnoceni probéhne. Stanovenim sledovanych cilli a indikéatorQ
je pfirozené¢ zameétfena pozornost pracovnikli na jejich napliovani a mize to zplsobovat
pozitivni zmény jiz v prub&hu procesu, ale na druhou stranu to miize zapficinit, ze dalsi dalezita

témata kazdodennich ¢innosti budou marginalizovana. (Merchel 2025, s. 117)

Merchel také zduraziiuje, ze evaluatotfi by se méli intenzivn€ zamyslet nad formou interpretace
a prezentace vysledki a iniciovat debaty v ramci organizace 1 ve veiejném prostiedi. (Merchel

2025, s. 122-124)

V kontextu zvySovani kvality socialni sluzby je uzite¢né zminit jesté participativni akéni
vyzkum, jehoz hlavnim cilem je, aby zjisténé vysledky mély vétsi a rychlejsi vliv na praxi a aby
se na vyzkumu aktivné podileli ti, jichz se tyka. Samotny proces vyzkumu je chdpan jako proces
uceni a zmény a probihd v nékolika fazich, které se opakuji ve spirdle. Mezi tyto faze patii
planovani, realizace, pozorovani a reflexe. Klicovou souc¢asti kazdého cyklu je pak kriticka
reflexe procesu a vysledki. (Hricové a kol. 2023, s. 71-73) Payne (2021) zmifiuje akéni vyzkum
jako vhodnou alternativu k pfistuplim, které zdiraziuji socidlniho pracovnika jako experta,
jehoZz znalost vysledkii vyzkumu by méla urovat smér a zptisob prace. LepSim zplisobem
vyuziti vyzkumu je prace v dialogu, ktery zahrnuje nazory uzivateld sluzeb. Akéni vyzkum tedy
povazuje za vhodny pfistup pro hodnoceni socidlnich projekti béhem jejich vyvoje,
kdy pribézné vysledky ovliviiuji dal§i proces a postup projektu. (Payne 2021, s. 61)
Participacné zalozené evaluace se pak zaméfuji na reflexi a rozvoj dovednosti vSech
zucastnénych osob a umoziuji jim 1épe porozumét pokroku a prekazkam pfti realizaci konkrétni
intervence. Tento typ evaluaci piinasi nejen vysledky hodnoceni, ale pomahéa ucastnikiim

chépat, jak funguje cely proces a jak se jednotlivé ¢innosti propojuji. (Remr 2015)

Pti studiu riznych piistupt k evaluaci jsem si uvédomila, Ze v oblasti socialnich sluzeb mohou

byt nékdy prebirany evalua¢ni metody z jinych obor(, aniz by byla vzdy dostatecné zohlednéna
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specifika socialni prace. Hrozi tak riziko, Ze jednostranné uplatnéni kvantitativnich ptistupti
muze vést k pfiliSnému zjednoduseni slozitych socidlnich jevi. Vnimdm zde napéti mezi
pozadavkem na méfitelné vystupy a potebou zachytit osobni zkusenosti, dlouhodobé procesy
zmény a neformalni hodnoty, které jsou pro praxi socidlni prace klicové. V této souvislosti se
mi jako dulezité jevi, aby pii praci s evalua¢nimi néstroji nebylo opomenuto vlastni pfemysleni
o tom, co a pro¢ je vlastné hodnoceno. Tato reflexe umozni citlivé propojit naroky
na meétitelnost s hlub§im porozuménim tomu, co je skutecnym cilem a smyslem zvySovani

kvality.

3.2 Reflexivni pristup, reflexe, reflexivita, reflektivita

Reflexivni pfistup v socidlni praci slouzi jako nastroj pro uvédomovani si piedpokladi
a podminek, které ovliviiuji rozhodovani pracovnika pii praci s klientem. Tento piistup stavi
na peclivém promysleni a prehodnocovani postupii a je Uzce spojen s participativnimi
metodami, které vnimaji klienta jako partnera. Reflexivita slouzi k ovérovani usudki a kroka
pracovnika v dialogu s ostatnimi aktéry, a na rozdil od praxe zaloZené na dikazech nevede
k jediné pravd¢, ale k otevienému zohlednéni riiznych perspektiv, véetné téch klientskych.
(Navratil a kol. 2021, s. 67) Pojmy reflektovani a reflexe, stejn¢ jako adjektiva reflektivni,
reflexivni, kriticky reflektivni a kriticky reflexivni, byvaji Casto zaménovany, prestoZze oznacuji
ruzné pfistupy k mySleni ajednani, zejména v pomahajicich profesich. Reflektovani
a reflektivita, jak je popisuje naptiklad Donald Schon (1983), se vztahuje predevsim k reflexi
po jednani, tedy zpétnému a spise technickému zhodnoceni praxe s cilem vytvofit objektivni
znalosti vyuzitelné v budoucnosti. Naproti tomu reflexe pii jednani, spojend s pojmem
reflexivita, zdiraziiuje tvofivy, situa¢ni proces, kdy socidlni pracovnik v redlném Case
reflektuje své prozivani, teorie a jednani. Rozdily shrnuje tabulka 6. (Glumbikova 2020, s. 23
a Navratil a kol. 2014, s. 149-152)

Tabulka 6: Reflexe po jednani a pfi jednani

Reflexe po jednani Reflexe pfi jednani

« zpétny pohled na situaci « priibézné sledovani pocitt a myslenek pfimo v dané

« jednorizova aktivita situaci

+ zvédomilovani « zisk situa¢niho pohledu

« Pristup zaloZeny na evidenci « nejistota je vnimana jako soucast socialni prace

« zkoumadni, jak jedinec jednal a jaky to mélo vysledek | « zaméfuje se na pfedporozuméni situaci

« cilem je tvorba modeli pro dalsi praxi pracovnika « propojuje teorii a praxi v daném okamziku jednani
« aktivni zachdzeni jedince se situaci,

experimentovani

« aktivni zachdzeni s chybou

Zdroj: Glumbikova 2020, s. 23

34

Davérné / Confidential



Podle Jane Fookové (2002) reflektivita vychazi z pozitivistického diskurzu technickych obori
a usiluje o objektivni pohled, zatimco reflexivita je zakotvena v humanitnich védach a oceiiuje
subjektivitu, vcetné vlivu vlastniho pfedporozuméni na poznavani. Kritické reflektovani
i kriticka reflexe pak sdileji snahu zpochybnovat mocenské struktury a podporovat socialni
spravedlnost, ptficemz kritické reflektovani klade diraz na schopnost analyzovat praxi a jeji
poznavaci ramce, zatimco kriticka reflexe zaroven uznava praktickou moudrost jako legitimni
zaklad tvorby teorie. (Navratil a kol. 2014, s. 152—154) Reflexe obecné znamena piremysleni
o vlastnich zkuSenostech, myslenkach, pocitech a jednanich s cilem porozumét jim a poucit se
z nich. Jde o divéani se do sebe a uvédomovani si toho, co se v nds déje. Reflexe miize nastat
spontanné nebo ji lze védomé vyvolat — cilend, pldnovana reflexe pak slouzi zejména

ke zlepSeni kvality socidlni prace. (Havrdova 2018)

Reflexi lze vnimat jako uplatnéni reflexivity v konkrétni situaci (Glumbikova 2020, s. 10)
a reflexivita je pak $ir$i pojem, oznacujici trvalou schopnost a postoj kriticky nahlizet na sebe
sama v procesu poznavani a jednani. V kontextu socidlni prace byva reflexivita chapana jako
,metakognitivni aktivita, kterda monitoruje a koordinuje ostatni kognitivni, emocionalni
i1télesné a dalsi procesy s cilem konstruovat jejich vyznam pro jedince v daném kontextu
a Case“ a je dale propojena s pojmy sebereflexe a v posledni dobé také skupinovou, tymovou
a organizacni reflexivitou. (Havrdova, 2022 s. 8) Navratil (2010) uvadi, ze ,,v nejobecnéjSim
slova smyslu chapeme reflexivitu jako specifickou schopnost socidlniho pracovnika doprovazet
svoji ¢innost soustavnym piehodnocovanim toho, co déla, jak o vécech premysli a co pfi své
praci proziva a jak ho toto vSechno zpétné ovlivituje. (Navratil a kol. 2010, s. 19) Reflexivita
také pfispiva k tomu, aby socialni pracovnici pracovali s klientem vice zplnomociiujicimi

cestami, podporovali jeho kompetence a silné stranky. (Glumbikova 2020, s. 116)

Glumbikova (2020) také uvadi, Ze mezi pfemySlenim o situaci a konkrétnim jednanim se
nachdzi prostor, ve kterém dochazi k rozhodovani. V oblasti socialni prace je klicové, aby se
pracovnik dokdzal opfit o metodicky ramec a zaroven byl schopen své rozhodnuti jasné
komunikovat a sdilet s kolegy. Je ale nezbytné uvazovat nad tim, kdo tyto metodické piistupy
vytvaii a zda je sdileni v praxi skutecné proveditelné. Prave reflexe umoziuje, aby rozhodnuti
nebyla pouze spontanni nebo intuitivni, ale promyslend — a to s ohledem na roli socialniho

pracovnika, potieby klienta i zapojeni dalSich osob v dané situaci. (Glumbikova 2020, s. 19)
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Samotnym procesem reflexe se zabyva mnoho autort, napt. Gibbs (1988), ktery jej popsal

analogicky z pohledu aktivit socialniho pracovnika, viz tabulka 7.

Tabulka 7: Faze reflexe dle Gibbse (1988)

V této fazi jde o detailni popis reflektované udalosti. Popis by mél zahrnovat misto. zaéastnéné osoby,
jejich role, charakteristiky a éinnosti, vyznamné udalosti a jejich okolnosti.

V této fazi jde o vyvolani a prozkoumani pocitii, které popsané udalosti doprovazeji.

. faze | Pocity Jake pocity jsem prozival na poéatku popisované udalosti, v jejim prabéhu a na konci? Jake pocity ve
mné vyvolavaji jednotlivi lidé? Jaké pocity ve mné vyvolavaji dusledky popisované situace?

Ve tieti fazi jde o utvofeni Gsudku o udalosti a jeho zhodnoceni.

Co bylo na zkudenosti dobré, co se nezdafilo?

V analyze piijde o rozloZeni udalosti do jejich &asti, které lze zkoumat samostatné. Napomoci mohou
4. faze | Analyza podrobnéjii otazky k odpovédim z predchozi faze. Co se podafilo mné? Co se podafilo ostatnim? Co se
nepodafilo & nezménilo oéekdvanym smérem? Jaky na tom méli podil aktéfi situace?

V této fazi jde o utvofeni hlubokého vhledu do situace a jejich dusledki. Od piedchozi faze se hisi v

5. faze | Zavéry tom. Ze reflektujici osoba jiz ma k dispozici dostatek informaci, situace byla nahlédnuta z raznych
ahld. Ugelem reflektivniho procesu je pougit se ze zkugenosti. Oteviena a upfimna analjza je nezbytna.
V prubéhu této fiaze jde o promyileni situace z hlediska praktického postupu. Kdyz podobna situace
nastane, budu jednat stejng, jinak?

1. faze | Popis udalosti

2

3. faze | Evaluace

6. faze | Plan ¢innosti

Zdroj: Navratil a kol. 2010, s. 43

Thompson a Thompson (2018) popisuji reflexi jako proces probihajici na tfech vzajemné

propojenych rovinach: kognitivni, afektivni a hodnotova, které jsou popsany v tabulce 8.

Tabulka 8: Tti dimenze reflektivniho pfistupu dle Thompson & Thopmpson (2018)

Dimenze Popis

Zaméfuje se na rozvoj schopnosti komplexniho a kreativniho mysleni.
Podporuje uvaZovani, otevienost, porozuméni kontextu a schopnost
analyticky pfemyslet o problémech. Kreativn{ vyuziti mysleni ma byt
vnimano jako nastroj ve prospéch klienta.

Zdiraziuje vyznam emoci v pomahajicich profesich. Emoce jsou chapany
jako kli¢ovy prvek porozuméni a komunikace s klientem - slou#i jako
Jkompas" pii uéeni i v praxi. UmoZiiuji adekvatni reakce na situace a
hlubs{ porozuméni problémiim klienta.

Zaméfuje se na uvédomovani si hodnot, které ovliviiuji rozhodovani,
mysleni a jednani pracovnika. Bez reflexe hodnot maze byt praxe neeticka
Hodnotova reflexe | nebo nebezpeénd. Hodnotova reflexe napomahd integraci profesnich
hodnot s jednanim a podporuje soulad mezi myslenim, emocemi a
chovanim.

Kognitivni reflexe

Afektivni reflexe

Zdroj: Vlastni zpracovani dle Navratil a kol. 2010, s. 80—81

Payne (2021) rozsifil o poznatky téchto a dalSich autorti model ERA (Experience — Reflection
— Action), ve kterém Melanie Jasper (2003) shrnuje reflexi do tii cyklickych fazi: nejprve
dochazi k urcité zkuSenosti, poté ji pracovnik promysli a vysledkem je Uprava budouciho

jednéni na zaklad¢ téchto uvah (viz obrazek 5).
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Obrazek 5: Proces reflexe dle Payne (2021)

ZKUSENOST
Popisna reflexe
Popiste, co se stalo
Na co jste mysleli, co jste citili?

AKCE REFLEXE
Reflexe orientovana na akci Reflexe teorie a znalosti
Co dalgiho jste mohli udélat? Zhodnotte, co bylo na zkuSenosti
Kdyby se to stalo znovu, co byste dobrého/spatného?
udélali jinak? Jak Ize chapat, co se stalo?

Zdroj: upraveno dle Payne 2021, s. 82

Vzhledem k tématu této prace je vhodné zminit i reflexivitu v kontextu celé organizace.
Institucionalni reflexivita totiz poméaha organizacim se rychleji adaptovat na zménéné
podminky ve vztahu k jejich prostfedi a dalSim zainteresovanym aktéram. (Novotnd a kol.
2019, s. 459) Payne (2021) zdlraziiuje, Ze pro rozvoj organizace je reflexivita zasadni, protoze
umoziiuje pruzné reagovat na zmeény v prostiedi, které ovliviiuji klienty — at uz jde
o ekonomické, politické nebo spole¢enské posuny. Bez reflexe nejsou organizace schopny vcas
rozpoznat nové trendy, ucit se z praxe ani vytvaret nové pristupy. Reflexe by proto méla byt
propojena s efektivnim vedenim, hodnocenim sluzeb a podporou uceni v celé organizaci.
Dulezité je, aby se reflexe odehravala ve skupinach zaloZenych na dobrovolnosti, bezpeci
a otevieném sdileni — naptiklad pfi spole¢né analyze konkrétnich situaci, kde jsou chyby

vnimany jako pftilezitost k u€eni, nikoli jako selhani. (Payne 2021, s. 92-93)

Béhem zpracovéani této prace jsem si sama uvédomila, jak zdsadni roli hraje reflexivita
ivsamotném vyzkumném a tviréim procesu. Soucasné¢ vnimam, Ze piiliSnd idealizace
reflexivity by mohla vést k situaci, kdy se z ni stane dalSi povinnost pracovnikii namisto
skute¢ného nastroje profesniho rozvoje a rstu. Kvalitni reflexe vyZaduje bezpecné prostiedi,
¢as a podporu, které v sou¢asném vytizeném prostiedi socialnich sluzeb Casto chybi, a to mé
vede k zamysleni: Jak vytvorit podminky, aby reflexivita nebyla pouze teoretickym konceptem,

ale Zivou soucasti kazdodenni praxe?
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3.3 Vybrané metody a techniky pro sebehodnoceni kvality socidlni sluzby

Na zaklad¢ vyse uvedenych teoretickych vychodisek — tedy pojeti evaluace jako nastroje praxe,
participace jako prostiedku posileni angazovanosti jak klienta, tak pracovnika, reflexivniho
pfistupu jako dulezit¢ kompetence socidlniho pracovnika a sebehodnoceni jako kli€¢ového
nastroje zlepsSovani, je mozné formulovat rdmec konkrétnich metod a technik, které 1ze vyuzit
pro sebehodnoceni kvality socidlni sluzby. Jejich zékladni pfehled je zminén v kapitole 3.1,
v tabulce 5 a v nasledujicim textu jsou detailnégji predstaveny individudlni rozhovory, skupinové
diskuse (focus group) a zaznam reflexe, jelikoz tyto metody/techniky podporuji hlubsi
porozumeéni zkuSenostem aktérd, umoziuji zapojeni uzivateli 1 pracovnikii a jsou prakticky

vyuzitelné v procesu sebehodnoceni kvality.

3.3.1 Individualni rozhovor

Rozhovor ptfedstavuje ptimé dotazovani jednotlivce a mize mit riznou miru strukturovanosti
(od plné strukturovaného po hloubkovy polostrukturovany ¢i neformalni rozhovor). Umoziiuje
ziskat detailni a hluboké informace v oblastech, kde je tfeba porozumét individudlnim
zkusenostem, motiviim a hodnotam a ptedstavuje tak klicovy nastroj pro sbér kvalitativnich
podnétii z praxe. (Hricova a kol. 2023, s. 27-29) Merchel (2025) poukazuje na dilezitost dobré
piipravy pted vedenim rozhovoru, idealn€ vytvoieni Sablony nebo privodce rozhovorem, které

nasledné umozni kvalitnéj$i interpretaci ziskanych informaci a dat. Napiiklad ve formatu, ktery

uvadi tabulka 9. (Merchel 2025, s. 96)

Tabulka 9: Sablona rozhovoru dle Merchel (2025)

Téma Hodnoceni/prohlaseni Uvedené duvody Vyjadiené napady/navrhy
rozhovoru/otazka respondenta k prohlaseni na zménu
2.

Zdroj: upraveno dle Merchel 2025, s. 96

Pro uplatnéni reflexivniho pfistupu by tato struktura mohla byt rozSifena o oblast zavérecné
reflexe pracovnika (tazatele), kde by m¢l moznost zohlednit vlastni prozivanou zkusenost
pfti realizaci rozhovoru a ptipadna zjisténi pro dalsi praxi. Pfi dostate¢ném rozvinuti schopnosti
reflexe by takto vedeny rozhovor mohl zacit postupné obsahovat prvky participativniho

dialogu, ktery lze chapat jako zplsob komunikace, ktery stoji na vzajemném respektu,
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otevienosti a snaze porozumét odlisnym pohledim a jeho cilem je spole¢né hledat cesty

k porozuméni, spravedlivéj§im vztahtim mezi lidmi a k dosazeni skutené participace klienta.

(Janebova 2022, s. 8-9)

Mezi hlavni vyhody rozhovort patii jiz zminéna moznost jit do hloubky a odhalit i obtizné
zjistitelné aspekty kvality jako jsou pocity uzivatele ze sluzby, diavody spokojenosti
¢1 nespokojenosti apod., dale flexibilita, kdy tazatel mize reagovat dopliujicimi otdzkami,
upfesnovat nejasnosti a zkoumat zajimavé podnéty do vétsi hloubky. Rozhovor miize navodit
bezpecnou atmosféru pro sdéleni oteviené zpétné vazby a pro respondenta je to casto
piijemnéjsi format nez pisemny dotaznik. Naopak do nevyhod této metody mizeme zahrnout
Casovou a persondlni ndrocnost, jelikoz provedeni a vyhodnoceni fady individudlnich
rozhovorti vyzaduje vétsi mnozstvi Casu a vySkolené tazatele. Dale nelze opomenout
subjektivni vliv tazatele, protoZe samotny rozhovor je socidlni intervence, v niz zptisob kladeni
otazek, neverbalni signaly a celkovy pristup tazatele mohou ovlivnit odpovédi. A v neposledni
fad¢ se jednd o narocnost zpracovani dat, protoze kvalitativni udaje z rozhovorti (odpovédi
na oteviené otdzky) je tieba peclivé analyzovat, coz vyzaduje odborné schopnosti a cas.

(Novotna a kol. 2019, s. 322-323)

Priklady vyuzitelnych otazek a postupli: V ramci sebehodnoceni 1ze rozhovory vyuzit jak
s uzivateli, tak s pracovniky ¢i dal§imi zapojenymi aktéry. Jak jiz zminil Merchel, doporucuje
se pripravit si polostrukturovany scénar rozhovoru, tedy okruhy témat, ktera je tieba pokryt.
Napf. pro uzivatele domova pro seniory mohou otdzky zahrnovat: Jak jste spokojen(a)
s pomoci, kterou dostavate? Citite, zZe respektujeme Vase zvyklosti a soukromi? Co bychom
mohli zlepsit, aby se Vam lépe Zilo v nasem zarizeni? U pracovniku se lze ptat: Mdte dostatek
podminek pro kvalitni péci o klienty? Kde vidite slabd mista v poskytovani sluzby? Dullezité je
rozhovor vést v neohrozujicim duchu a odpoveédi zaznamenévat co nejpiesnéji, pfipadné se
souhlasem nahravat pro pozdéjsi analyzu. Rozhovory poskytnou cenné citace a ptibchy
ilustrujici kvalitu sluzby, které lze vyuzit jak v hodnotici zprave, tak pro reflexi procesu.
(Hricové a kol. 2023, s. 29-32). Rozhovory, které propojuji evaluaci s reflexi a participaci,
mohou vyrazng ptispet ke zvySovani kvality sluzby, nebot’ sami pracovnici a uzivatelé se stavaji
nositeli diilezitych informaci a aktivnimi spolutviirci obrazu kvality sluzby. Hodnoceni kvality
pak nemusi byt vnimano jako vnéjsi kontrola, ale jako spole¢ny dialog o tom, co se dafi a co

lze zlepsit.
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3.3.2 Fokusni skupiny (focus group)

Focus group je oznaceni pro rozhovor s vice osobami (n¢kdy téz skupinovy rozhovor,
skupinova diskuse). Jednd se o moderovany skupinovy rozhovor na vybrané téma, kterého se
obvykle ucastni 5-10 osob. Vyhodou je, ze skupinovd dynamika mize generovat bohatsi
informace, Gi€astnici reaguji jeden na druhého, rozvijeji ndzory a mohou si i vzajemné oponovat.
Diky tomu lze ziskat komplexné;si piedstavu o vnimani tématu, nez jakou poskytnou izolované
vypovédi z individudlnich rozhovorti. V diskusi mohou vyjit najevo témata, ktera by
jednotlivec sdm nezminil, nebo se ukaze, na ¢em se skupina shodne a co naopak vyvolava spory.
Dochézi 1 k vzijemné ,kontrole” pravdivosti, jelikoz pfitomnost vice osob zajistuje,
e nepiesné & zavadgjici tvrzeni neziistane bez odezvy. Uastnici se navzajem doplituji
a koriguji, ¢imz se zvysuje validita ziskanych informaci. Pokud n¢kdo néco zveli¢i nebo zkresli,
ostatni jej mohou opravit. (Novotna a kol. 2019, s. 330-332) Hricova (2023) také uvadi, Ze
skupinovy rozhovor miize znamenat efektivnéjsi sbér dat, jelikoz od nékolika osob soucasné
ziskame informace v ramci jediného sezeni, coz Setfi Cas evaluatora 1 €astnikl. (Hricova a kol.
2023, s. 34). Oproti tomu tato metoda vyzaduje zkuSeného moderatora, ktery musi udrzet
skupinu u tématu, hlidat, aby néktery jednotlivec ¢i okruh témat nepievladl, a naopak zapojit
1 ti$§1 tcastniky. Také neni zcela vhodna pro citliva témata, v ptipad¢ osobné citlivych oblasti
(napf. pocit ztraty duastojnosti, nespokojenost s konkrétnim pracovnikem) mohou Ucastnici
vahat sdilet své nazory vetfejné. Neékteré informace vyjdou najevo spise v ditvérném prostiedi
individuélniho rozhovoru nez pted skupinou. (Novotna a kol. 2019, s. 332) Dal§im dulezitym
ukolem moderatora je vytvotreni bezpe¢ného prostiedi ve skupiné€ — bézné se pouziva pravidlo,
Ze Ucastnici nebudou dale §ifit informace o ostatnich a bude tak zajiSt€éna anonymita jejich

sd€leni. (Hricova a kol. 2023, s. 88)

Priklady vyuziti: Fokusni skupinu Ize svolat naptiklad s uzivateli jedné sluzby k diskusi o jejich
spokojenosti a namétech na zlepSeni. Otdzky mohou byt obdobné jako u individualniho
rozhovoru, avSak formulované tak, aby vyvolaly diskusi, napt.: Co se Vam na nasi sluzbe libi
a co bychom mohli délat lépe? Jak se citite pri kontaktu s persondlem? Zachovavame dostatek

Vaseho soukromi?

Pro pracovniky lze uspotfadat fokusni skupiny nad tématy souvisejicimi s procesem
sebehodnoceni, naptiklad ivodni diskuse nad otdzkami: Proc chceme zvysovat kvalitu? Jaky to
prinese uzitek? Koho do hodnoceni zapojime a jak? Stejné tak mohou probihat diskuse

nad stanovenim kritérii a indikator sebehodnoceni, napt.: Kterou oblast chceme hodnotit jako
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prvni? Ceho chceme dosahnout? Jak to pozndme? Jak to zmérime? Kterou hodnotici metodu
vybereme a co je jejim cilem? (Bednar 2014, s. 96-99) Dale lze vyuzit skupinové diskuse
pro sdileni a reflexi pribéznych zjisténi a vysledkd, naptiklad pomoci jednoduch¢ SWOT
analyzy: Co se nam dari? a S ¢im jsme nejvice spokojeni? Kde vnimame prostor pro zlepseni?
Jaka vnimame rizika? a Jaké vidime prileZitosti k dalsimu rozvoji/vylepseni? (JanouSkova 2007,
s. 178-179) A v neposledni fad¢ je tymova diskuse vhodna pro nastaveni konkrétnich opatieni
a plana zlepseni, které vyplynou z tymové reflexe a analyzy. Vhodné otazky k diskusi jsou
napi.: Které z identifikovanych silnych stranek chceme udriovat a vyuzZivat s maximadlnim
ucinkem? Které ze zjistenych oblasti pro zlepseni povazujeme za diilezité, abychom na nich dale
pracovali? Jak budeme monitorovat nas rozvoj? Spolecné vytvotreny akéni plan by mél byt
specificky, akceptovatelny, realny a terminovany (SMART) a byt podkladem pro nckteré
z dalSich setkani skupiny. (Bednat 2014, s. 94) Skupinové diskuse podporuje dialog a oteviené
sdileni a pfinasi tedy mnoho pozitivnich aspekt pro organiza¢ni uceni, jak jiz bylo zminéno

v kapitole 3.2.

3.3.3 Zaznam reflexe pracovnika

Havrdova (2018) popisuje dalezitost zamérné, fizené reflexe, kterd je na rozdil od spontanni
reflexe planovéana a je tedy zaméfena na konkrétni zamér a cil. Uelem je obecné zlepseni
kvality socidlni prace a muze probihat na individudlni 1 skupinové urovni. Dilezitymi
piredpoklady je vytvofeni vhodnych podminek, naptiklad Casového tuseku, kdy k reflexi
pravidelné dochéazi. (Havrdova 2018) V kvalitativnim vyzkumu je bézné pro reflexi pouzivan
terénni denik, ktery neslouzi primarn¢ ke sbéru dat, ale k reflexi vlastnich zkuSenosti
vyzkumnika. Pracovnik v ném zachycuje své pocity, emocni reakce, dojmy z terénu 1 osobni
uspeéchy a nezdary, které béhem vyzkumu zaziva. SlouZzi jako prostor pro osobni zklidnéni
1 sebepoznéni, coz prispivd k celkovému zvladnuti vyzkumné zkuSenosti a kvalitngjSimu
vykonu vyzkumné role. (Novotnd a kol. 2019, s. 381) I kdyz soucésti kazdodenni praxe
socidlniho pracovnika neni b&zné si psat reflexni poznamky nebo denik, domnivam se,
ze pisemny zdznam reflexe by mohl byt jednoduchym, ale i€¢innym néstrojem, jak se zastavit,
zorientovat se v naro¢nych situacich, vnimat jejich souvislosti a posilovat odpoveédné
rozhodovani. Ve sluzbach, kde neni prostor pro tymovou reflexi nebo supervizi, miize byt praveé
denik cennou oporou. A naopak v organizacich, kde tymova reflexe probihd, mtizou byt

poznamky pracovnika cennym vstupem pro zamysleni nad tématy dal§iho zlepSovani kvality.
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Priklady otdzek pro zdznam reflexe mohou nasledovat néktery z modeld zminovanych
v kapitole 3.2 a pouzit naptiklad nékteré z otazek: Jaka situace mne zaujala nebo zatizZila?
Kdo byl zapojen? Co bylo podstatné? Co jsem si myslel/a, co jsem citil/a, jak jsem jednal/a?
Bylo néco, co mé prekvapilo nebo znepokojilo? Co mé podstatné? Jaké byly moje predchozi
zkuSenosti, postoje, vychodiska? Jaka pravidla, hodnoty nebo vztahy ovlivnily mé rozhodovani?
Udélal/a bych néco jinak? Co ano/ne? Jaky dopad mélo moje jednani na klienta, na mé, na tym?
Co z toho vyplyva pro priste? Co jsem se naucil/a? Co potiebuji zménit, doplnit, vyjasnit? S kym
to mohu konzultovat? (Havrdova 2018)

V ramci tymovych setkani pak mohou pracovnici dobrovolné sdilet vybrané zapisy ze svych
zdznamu a spolecné se nad nimi zamyslet, coz posiluje kulturu oteviené reflexe v organizaci
amuize to vést k proaktivnimu feSeni problému dfive, nez narostou. Soucasné¢ se mohou

v dlouhodobé&j$im horizontu objevovat trendy a opakujici se témata, coZz je cenné

pro strategické tvahy o rozvoji kvality sluzeb.
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4 Identifikace prilezitosti ke zkvalitnéni vykonu socialni prace

Sebehodnoceni kvality socidlni sluzby predstavuje dulezity nastroj pro rozvoj kvality
poskytované péce 1 samotného vykonu socialni prace. Vytvari prostor pro hlubsi zamysleni
nad tim, jak je napliiovano poslani sluzby, jaka je jeji efektivita a jaky méa dopad na uZivatele.
V kombinaci s aktivnim zapojenim pracovnikt i uzivatelti do celého procesu, se tento néstroj
stava prostfedkem pro sdileni zkuSenosti, ndzorii a potieb, coz vede k vétsi transparentnosti,
davéie a smysluplnému rozvoji sluzeb a také vSech zapojenych aktéri. Znalost metod a technik
sebehodnoceni umoziuje zvolit adekvatni postupy sbéru a analyzy dat, coz zvysuje kvalitu
vystupll 1 jejich praktickou vyuzitelnost. Klicovym faktorem je rovnéz reflexivni pfistup, ktery
pracovnikim poméha chéapat souvislosti, pfehodnocovat své postupy a uvédomovat si vlastni
vliv na klienta, celkovy kontext sluzby i1 na samotnou identitu profese. Pravé propojeni
sebehodnoceni, participace, metodické piipravenosti a reflexe piinasi ptilezitost
ke kontinudlnimu zlepSovani a posilovani kvality socialni prace jako odpovédné a eticky

ukotvené praxe.

Organizace se diky uplatiovani zdkladnich principi fizeni kvality, systematickému
sebehodnoceni a uplatnovani reflexivity mohou stat nezavislé na externich kontrolach
a soucasné byt velmi adaptabilni na budouci zmény a dynamicky se ménici trendy a vyzvy

v oblasti zvySovani kvality socidlnich sluzeb.
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5 Analyza potiebnosti metodiky sebehodnoceni

Pro analyzu potfebnosti byly vyuzity vystupy z projektli zamétenych na kvalitu socidlnich
sluzeb a socialni prace, inspekéni zpravy MPSV, skupinova diskuse a individualni rozhovory
s pracovniky konkrétni organizace, dotaznik pro pracovniky rtiznych organizaci poskytujicich
socialni sluzby, prostudovani nékterych dostupnych metodik z CR i zahraniéi a data CSU.
Z uvedenych zdrojii byla vybrana klicova zjisténi, ktera se vztahuji k tématu této prace.
Zejména informace, zda se organizace a jejich pracovnici zvySovanim kvality zabyvaji,
zda k tomu vyuzivaji ucelené postupy, jaké jsou piinosy ale také piekazky zavadeéni téchto
postupti. Vzhledem k tomu, Ze sebehodnoceni je popisovano v kapitole 1.4 jako komplexni,
samostatna, fizend ¢innost a zékladni prostiedek ke zvySovani kvality, na kterém jsou modely
kvality postaveny, povazuji za relevantni také informace o vyuZzivani téchto modeli mezi
poskytovateli. Kapitoly 5.3 a 5.4 pak konkretizuji zkuSenosti a potfeby riznych pracovnika

v oblasti zavadéni a realizace sebehodnoceni.

5.1 Vyzkumné zpravy zamérené na kvalitu socidlnich sluzeb

V poslednich letech vznikla fada vyzkumnych zprav a analyz, které se vénuji tématu kvality
socialnich sluzeb a ptinaseji dulezita zjisténi pro praxi. Z vystupt vyplyva, ze ackoli vétSina
poskytovatelil kvalitu vnima jako dualezitou oblast, jen mensi ¢ast z nich pouziva systematicky
pfistup k jejimu zvySovani. Nejcastéji je kvalita sledovdna prostfednictvim dil¢ich nastroja,
jako jsou napfi. supervize nebo vzdélavani. Jako nejvétsi prekazky jsou uvadény nedostatek
Casu, obava ze zvySené administrativni zatéZe a nejasnost ohledné vhodného postupu. Potvrzuje

se také nizkd mira zapojeni uzivatela 1 pracovnikti do procesu hodnoceni kvality.

5.1.1 Nadstavbové modely kvality

Nadstavbové modely kvality (napt. diive zminéné EFQM, E-Qalin, CAF, Znacka kvality
v socidlnich sluzbach) predstavuji pokrocilé pfistupy ke zvySovani kvality, které pifesahuji
ramec zakonnych pozadavkl. Jednd se o ucelené metody, které organizacim umoznuji
systematicky planovat, hodnotit a zlepSovat kvalitu poskytovanych sluzeb. V ¢eském prostiedi
jsou tyto modely zavadény piedevsim v organizacich, které usiluji o hlubsi sebereflexi a aktivni
zapojeni pracovnikil i klientd. Podle analyzy zpracované pro Ministerstvo prace a socialnich

véci (Sobatiova a kol., 2019, s. 5) se o implementaci nadstavbovych modeld kvality zajima vice
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nez polovina poskytovateld, a téméft petina z nich jiz néktery model zavedla. Iniciatory zavadéni
modelt kvality jsou obvykle feditelé a feditelky organizaci. (Sobatiové a kol. 2019, s. 12—18)
Sebehodnoceni je v téchto modelech klicovou soucasti, kterd umoznuje nejen identifikovat
oblasti ke zlepSeni, ale také aktivné zapojit cely tym do procesu zmény. ZkuSenosti z praxe
ukazuji, ze zavadéni t€chto modelil vede k vEtsi transparentnosti, zlepSeni komunikace, zvySeni
motivace zamé&stnanctl a lep§im vysledkiim ve vztahu ke klientim. (Sobafiova a kol. 2019,
s. 97) Zaroven je vSak tieba zminit i bariéry — zejména obavu z ¢asové a finan¢ni naroc¢nosti
a neznalost vhodného postupu. (Sobafiova a kol. 2019, s. 76) Ackoli vét§ina organizaci
deklaruje méteni dopadti zavadéni modeld kvality, skutecna evidence je Casto nedostatecna,
a hodnoceni se odehrava spie v roving intuice a pozorovani managementu. (Sobafiova a kol.
2019, s. 26-27) Autofi také upozoriiuji na dulezitost opustit klasicky manazersky koncept
pokyn-plnéni, jelikoz zapojovani zaméstnancii do zavadéni systematického fizeni kvality

je kli¢ové pro usp&snou realizaci celého procesu. (Sobafiova a kol. 2019, s. 33)

5.1.2 Méreni kvality v socidlnich sluzbach

Me¢fteni kvality je dilleZitou soucasti zajisténi efektivity a smysluplnosti poskytované péce.
Vysledky vyzkumu Asociace poskytovateli socidlnich sluzeb ukazuji, ze vétSina poskytovatela
bud’ zadny uceleny model nevyuziva, nebo pracuje spise s jednotlivymi nastroji jako je napf.
supervize nebo vzdélavani. (Luskova, 2019, s. 52-53) Nicméné 65 % z téch, kdo model kvality
nepouzivaji, o jeho zavedeni uvazuje. Bariérami ziistavaji ¢asova a administrativni narocnost
a nedostatek finan¢nich i lidskych zdroji a chybéjici motivace. (Luskova 2019, s. 55) Velka
¢ast poskytovatelt, ktefi néjaky model kvality zavedli (85 %) potvrdilo, Ze jim to pomohlo
pii napliiovani zakonnych povinnosti poskytovatele (konkrétné § 88 ZSS). (Luskova 2019,
s. 52) ZkusSenosti ukazuji, Ze i1 jednodussi formy fizeni kvality mohou mit pfinos — pokud jsou
zalozeny na systematickém sebehodnoceni, sbéru zpétné vazby a praci s indikatory.
U nékterych modeli se tedy staci seznamit s logikou hodnoceni, s logikou prace s indikatory
kvality a nasledné zacit dany model nebo jen nékteré néstroje pouZzivat v kazdodenni praci

a praxi. (Luskova, 2019, s. 57)

5.1.3 Projekt Kvalita vykonu socialni priace v CR

Tento projekt Vyzkumného tstavu prace a socialnich véci (RILSA) byl zaméfen na vytvoieni

metodiky hodnoceni vykonu socialni prace a jeji pilotni ovéfeni. Piestoze se vénoval obecné
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kvalité¢ socialni prace, témata hodnoceni se vyrazné dotykala také kvality socialnich sluzeb.
Z rozhovort s odborniky vyplynulo, ze kvalitu vykonu socialni prace vnimaji spiSe jako soucast
kvality samotné sluzby neZz jako samostatnou oblast. (Havlikova a kol., 2022, s. 18) Z vyzkumu
vyplynulo, Ze jen necelych 15 % organizaci vyuziva konkrétni model fizeni kvality, pficemz
vice nez polovina téchto organizaci piisobi v oblasti socidlnich sluzeb. Pouze tietina pracovniki
se v poslednich 5 letech osobné ucastnila jakéhokoliv procesu hodnoceni kvality, a Ctvrtina
organizaci do tohoto hodnoceni viitbec nezapojovala klienty. Sebehodnoceni pracovnikii bylo
ve vyzkumu hodnoceno jako uzite€ny nastroj pro zlepSeni kvality prace a identifikaci oblasti
pro rozvoj. (Havlikova a kol. 2022, s. 44-45) Vysledky projektu tak naznacuji, Ze systematické
hodnoceni (v¢etné sebehodnoceni) je nezbytné nejen pro rozvoj kvality vykonu socidlni prace,

ale 1 pro zvySovani kvality sluzeb jako celku.

5.2 Vystupy z inspekci socialnich sluzeb (MPSV)

Pro tuto analyzu bylo Cerpano ze dvou poslednich publikovanych zprav o ¢innosti odboru
inspekcei, vykonu akreditaci, financovani v oblasti socialnich sluzeb, socidlnépravni ochrany
déti a socidlni prace v oblasti inspekce poskytovani socidlnich sluzeb za roky 2023 a 2024. Tyto
zpravy detailné popisuji ¢innosti a statistické udaje odboru za dany kalendaini rok, véetné
provedenych inspekei, jejich hodnoceni, vyfizovani ndmitek a stiznosti a vedeni spravnich
fizeni.

V roce 2023 bylo odborem provedeno celkem 148 inspekci poskytovani socialnich sluzeb
avroce 2024 bylo provedeno celkem 114 inspekci. Inspekce byly v roce 2023 provadény
pfevazné jako neohldsené, coz mélo poskytnout nezkresleny obraz pifimé prace s klienty.
V druhé poloviné roku 2024 (od 1. 7. 2024) doslo ke zméné postuptl, kdy inspekce byly
standardn¢ zahajovany s pfedchozim ozndmenim poskytovateli, aby se umoznila organiza¢ni
priprava a nezasahovalo se nadmérné do prav poskytovatele. Neohldsené inspekce byly
provadény pouze v piipadech, kdy by ohlaSeni mohlo ohrozit ucel inspekce. Piedmétem
inspekci bylo plnéni povinnosti poskytovatelii socidlnich sluzeb (stanovenych v § 88 a § 89
zakona o socialnich sluzbach) a kvalita poskytovanych socidlnich sluzeb ve vztahu
ke standardim kvality dle § 99 zdkona o socialnich sluzbach. Vysledna zjisténi naznacuji,
ze interni hodnotici mechanismy poskytovateli jsou casto nedostatecné, formalni nebo zcela
chybi, zprava za rok 2023 pifimo uvadi, Ze "problematika zjisténych nedostatki v napliovani

pozadavku kritéria 15 a) je stale zplisobovana absenci jakychkoliv diikazi jeho napliovani".
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I v roce 2024 je kritérium 15 a) nejcastéji hodnoceno 0 body (nenaplnéno) nebo 1 bodem
(CasteCné naplnéno). Zpravy také opakované zminuji formalismus v napliiovani nékterych
kritérii (napf. spolecné hodnoceni, sjednavani smluv). To naznacuje, ze i1 kdyz jsou né&jaké
procesy formaln¢ zavedeny a popsdny, nemusi to znamenat jejich skuteéné napliiovani

v kazdodenni praxi. (MPSV 2025)

5.3 Rozhovory se socialnimi pracovniky

V ramci spoluprace s organizaci, ktera poskytuje vice druhti sluzeb a vyjadrila zajem zavadét
sebehodnoceni dle Standardu €. 15 (zvySovani kvality socialni sluzby), jsem realizovala
skupinové setkani a nasledné jsem byla pozorovatelem 5 individualnich rozhovorii s vedenim
organizace a vedoucimi jednotlivych sluzeb. Skupinového setkani se tcastnilo 5 osob. Byla
zvolena metoda brainstorming a nasledna diskuse nad nésledujicimi otdzkami: Proc chcete
zavadet sebehodnoceni kvality? Co vas ktomu vede? Co vam to prinese? Co k tomu
potiebujete? Ceho se obavate? Jak budete postupovat? Jak v soucasné dobé hodnotite kvalitu
vasich sluzeb? Vystupy byly zaznamenany na flipchart a nasledné zvyraznéna opakujici se
témata, nad kterymi probihala dalsi diskuse. Ze setkani vyplynulo, ze dalezitymi divody
pro zvySovani kvality jsou: Naucime se oveérovat, zZe to, co deklarujeme i délame. Miizeme
zduvodnit a zprehlednit, proc je treba délat zmény (vyuZiti pro spravni radu, kraj). Nase cinnosti
budou vedome, ziejmé a transparentni. Nastavime jednotnou uroven postupu a lidi budou vedet,
co deélat. Dojde tim k zefektivnéni nasi prdce. Spousta veci, které nékde lezi, budou mit své
misto. Klicové potieby byly: Jak to mame délat? Jak mame zacit? Jak to udélat, aby to bylo
soucasti nasi kazdodenni cinnosti a casové nas to nezatézovalo? Zasadni obava byla: Aby se
z toho nestal formalni postup na papire a abychom nevytvareli slozZité ndstroje, které nam
vezmou cas na praci. Z diskusi dale vyplynulo, ze konkrétni postup sebehodnoceni pracovnici
neznaji a nevédi, kde by ho méli hledat, a proto se planuji inspirovat u organizace,
ktera sebehodnoceni provadi a Zze v soufasné dobé kvalitu poskytovanych sluzeb hodnoti

zejména prostiednictvim dotaznikil pro uZivatele, pfip. jejich blizké.

Pti pozorovani naslednych individualnich rozhovort, které probihaly s odbornikem z oblasti
sebehodnoceni kvality, jsem se zaméfila na klicové potieby, které pracovnici v souvislosti se
sebehodnocenim vyjadiovali. Nejcastéji zminovana témata uvadim ve formé otazek, jelikoz
byly pokladany smérem k odbornikovi. Co mdme vlastné hodnotit? A jak konkrétné to ma

vypadat? Existuje néjaky navod, ktery byste nam doporucil? Néjaky vzor? Néjaky postup,
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abychom to mohli dadl probrat slidmi v tymu? Kam a jak to mame vSechno evidovat
a zapisovat? Jak casto je to potreba delat a kolik nam to vezme casu? Odkud vsechny
ty informace mame/miizeme brat? Co kdyz klienti nekomunikuji verbalné a nedokazou se slovne

vyjadrit ani ukazat smajlik, co potom?

Tyto informace mi pomohly vice konkretizovat potieby v oblasti sebehodnoceni v ramei jedné

organizace. Pro ovéteni potfeb ve vice zafizenich jsem vyuzila dotaznik v nasledujici kapitole.

5.4 Vystupy z dotaznikii pro socialni pracovniky

Na zéklad¢ zjiSténi z pfedchozich analyz jsem formou dotaznikového Setfeni oslovila
20 socialnich pracovnikl zfad kolegl, které jsem poznala béhem studia a praxe, s cilem
konkretizovat a upfesnit potieby poskytovatell v oblasti zavadéni a realizace sebehodnoceni.
Dotaznik byl anonymni, koncipovany jako soubor otevienych a uzavienych otazek, s vybérem
navrhli odpovedi a soucasné s moznosti doplnéni vlastniho vyjadifeni formou volného textu.
Ziskala jsem 16 vyplnénych dotazniki z riznych organizaci poskytujici pobytové, terénni
a ambulantni sluzby, zastoupeny jsou malé (do 10 zamé&stnanctl), stfedni (11-25 zaméstnancit)
a veétsi (nad 25 zaméstnancll) a respondenti byli vedouci pracovnici, socialni pracovnici

a pracovnici v socialnich sluzbach.

VSichni respondenti povazuji sebehodnoceni za uzite€ny nastroj pro zvySovani kvality socidlni
sluzby (urcit€¢ ano 56,2 %, spiSe ano 43,8 %). VétSina organizaci sebehodnoceni provadi
pravidelné (68,8 %), dalsi ¢ast obcCas (25 %) a pouze jeden respondent uvedl, ze viibec.
Na otevienou otazku, co nejcastéji hodnoti byly nejcastéji odpovedi spojeny s kvalitou sluzby,
kvalitou péce, prospéSnosti pro klienta, spokojenosti klientd se sluzbou a v mensi mife
zastoupeny odpovédi tykajici se hodnoceni sebe sama, vlastni prace a zkusenosti a spokojenosti
s nastavenim organizace. Pouze jeden respondent uvedl, Ze se u nich hodnoti napliiovani
stanovenych cild. Za nejnaro¢néjsi pii realizaci sebehodnoceni respondenti povazuji:
nedostatek Casu (46,7 %), nizkou motivaci zaméstnancti (33,3 %), nedostatek metodické
podpory (26,7 %) a nejasnost co a jak hodnotit (20,7 %), a také pfili§ mnoho administrativy
s tim spojené (20,7 %). Dalsi oblast se tykala zapojeni klientd do hodnoceni, kdy 31,3 %
organizaci zapojuje klienty do hodnoceni vzdy, dale 37,6 % zapojuje klienty obcas a 31,3 % je
nezapojuje nikdy. Zajimavé je, ze v otevienych odpovédich na dopliujici otazku,
ktera smétovala k oblasti ¢innosti, na kterou by respondenti chtéli/potiebovali ziskavat vice

zpétné vazby, jednoznacné dominovala zpétna vazba a zapojeni klientll a na druhém misté byla

48

Davérné / Confidential



spoluprace v tymu. Na otazku, jaké konkrétni materidly by byly prospésné, aby mohlo byt
sebehodnoceni vice a pravidelné vyuzivdno, vétSina respondentl potiebuje vzorové otazky
a hodnotici kritéria a ptehledné, prakticky vyuzitelné néstroje a metodiku ,,krok za krokem®.
Materidl by chtéli mit zpracovany pro vyuziti v rdmci skupinovych setkani, nejlépe formou

jednoduchych karet a ndvodnych otdzek pro tym/skupinu.

5.5 Piiklady FeSeni souvisejici problematiky v CR a zahrani¢i

Problematiku sebehodnoceni fesi organizace bud’ v rdmci pfevzatych nebo upravenych modela
kvality, kde proces probihd skrze doporuceny postup v ramci daného modelu (napt. Znacka
kvality v socidlnich sluzbach, EFQM, E-Qallin), nebo také zpracovavaji vlastni metodické
postupy nejcasteji pro naplitovani Standardu €. 15 (zvySovani kvality). V rdmeci téchto metodik
se velmi Casto jedna o vycet a frekvenci aktivit, které povedou k naplnéni tohoto standardu.
Uroveii konkrétnosti metodik je rtiznd, objevuji se obecné popisy typu Kvalita poskytovanych
sluzeb je prubézné monitorovana a hodnocena. Pri hodnoceni se vyuziva ruznych metod jako
napr. rozhovory s klienty a jejich rodinnymi prislusniky, pozorovani apod. Klienti jsou
nepravidelné dotazovani na spokojenost se sluzbou, vyplnéni dotaznikii apod. az po detailné
zpracované metodiky, které definuji odpovédného pracovnika, konkrétni vyuzivané metody,
techniky a pomucky, vcetné frekvence a zplisobu vyhodnocovani. Ur¢itym omezenim téchto
metodik je jejich specifické zaméteni na konkrétni kritéria Standardu ¢.15, coz v okamziku
zmény kritérii nebo potieby sebehodnotit jinou oblast kvality, nez uvadi zakonné povinnosti,
muZe zpusobit jeji snizenou vyuzitelnost. Kromé toho existuji 1 vefejné dostupné materialy,
které se naopak strukturované a obsdhle vénuji dovednostem, procesiim a technikém, které jsou
pro zvySovani kvality dilezité. Jedna se napiiklad o publikace Role socialniho pracovnika
ve vybranych tématech socialnich sluzeb (Kolektiv autort 2020), Metodické a koordinaéni
dovednosti v socialnich sluzbach (Janouskovd 2007) nebo Ptirucka pro praci s indikatory
kvality v socidlnich sluzbach (APPS 2022) a mnoho dalSich. Publikace zaméfené pouze
a konkrétné na proces a postup sebehodnoceni socidlni sluzby bez zdsahu a podpory externi
autority, jsou vSak v ¢eském prostiedi omezené. Nejvice téma toto téma konkretizuji materidly

zminéné v kapitole 1.3 (Bednar 2014, MPSV 2022).

Vramci EU je vnékterych zemich téma sebehodnoceni mnohem vice akcentovano
a zastieSujici organizace vytvareji pro poskytovatele samostatné piirucky zamétené ciste

na Self-assesment (Sebehodnoceni) a snazi se postupy zpracovavat v uzivatelsky piivétivé
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podobé, pomoci vizualizaci, navodnych otazek a jednoduchych ptikladi dobré praxe
a motivovat tim poskytovatele k neustalému zlepSovani. Zejména skotsky inspek¢ni organ Care
inspectorate (dale jen CI) vénuje tématu sebehodnoceni a zlepSovani mnoho podplrnych aktivit
a publikuje velké mnozstvi jednoduchych materiali pro porozuméni konceptu zlepSovani
arealizaci sebehodnoceni. Zaméfuje se na podporu kultury neustalého zlepSovani
prostiednictvim Ctyt kliCovych pilifa — budovani kapacit, podpory inovaci, rozvoje participace
a poskytovani spravedlivé podpory. V ramci svého mandatu poskytuje CI poskytovatelim péce
rozsahlé metodické vedeni a vzdélavaci podporu. Kromé tematickych programi, sdileni
ptikladi dobré praxe a pravidelnych bulletini je klicovym nastrojem Priivodce
sebehodnocenim pro zlepSovani (Self-evaluation for improvement — your guide). Tento néstroj
podporuje reflexi, sbér dikazii a planovani konkrétnich kroki ke zlepSeni. Proces
sebehodnoceni je uzce propojen s Modelem pro zlepSovani (Model for Improvement),
ktery vyuziva cykly PDSA (Plan—Do—Study—Act) jako prakticky ramec pro testovani
a zavadéni zmén. CI vede poskytovatele k vyuzivani tohoto modelu jak prostfednictvim
piirucek, tak skrze skoleni, workshopy a podporu spoluprace mezi sluzbami. Specifikem
skotského pfistupu je diiraz na triangulaci dikazl (kombinaci vykonnostnich dat, zkuSenosti
uzivatelii a pfimého pozorovani) a zapojeni uzivatell a jejich pecujicich osob jako klicovych
partnerd v hodnoceni. Kromé¢ toho CI vyviji kvalitativni ramce pro razné typy sluzeb,
které obsahuji konkrétni ukazatele a popisy velmi dobré i slabé praxe, ¢imz poskytuji métitka
jak pro sebehodnoceni, tak pro inspekce. Klade dliraz na praktické vyuziti vysledkti hodnoceni,
jednoduchost nastrojii a orientaci na pozitivni zménu. Diky zavadéni tzv. quick win options,
tedy jednoduchych opatieni s rychlym efektem, se snazi podpofit i ty sluzby, které¢ maji
omezené kapacity. Sebehodnoceni ve Skotsku tedy neni chapano jako jednordzovy formalni
proces, ale jako pfirozend a kontinudlni soucast vedeni a rozvoje sluzby. (Care Inspectorate,

2022; Mc Rory, 2018)

V Anglii je zase velky duraz kladen na zapojeni uzivatela, skrze tzv. ,,Ja-vyroky* (I-statements)
uzivateld, které jsou prvotnim vstupem do definice zplsobu, jak by méla byt kvalitni sluzba
poskytovéana z pohledu jejich ptijemci. Tyto vyroky tvoii zaklad hodnoticiho ramce, ktery je
zalozen na péti kli¢ovych oblastech — bezpecnost, efektivita, péce, schopnost reakce a vedeni.
Participace uzivatelli se tak neomezuje pouze na hodnoceni spokojenosti, ale naopak hraje

klicovou roli hned na pocatku, pfi tvorbé cilii a kritérii kvalitni sluzby. (CQC 2024)
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5.6 Cilova skupina

Dle udaju ze statistické ro¢enky MPSV bylo v roce 2023 evidovano 263 404 uZivatelt/klient
socialnich sluzeb. Pocet socialnich sluzeb k 31.12.2023 je 3561 (za rok 2024 tyto udaje zatim
nejsou aktualizovany) a v zafizeni socialnich sluzeb pracovalo k 31.12.2024 celkem 54 594
zaméstnancu. (MPSV 2024, online) I kdyz je v kapitole 5.1.1 uvedeno, Ze klicovou osobou,
kterd iniciuje zavadéni systematického zvySovani kvality v organizacich jsou témé&f vyhradné
feditelé/ky, za cilovou skupiny povazuji i vSechny zaméstnance organizaci, ktefi se na procesu

sebehodnoceni budou podilet a také klienty, ktefi by do néj méli byt zapojeni.

5.7 Zavér analyzy potiebnosti

Z provedené analyzy vyplyva, ze ackoli je téma kvality socialnich sluzeb mezi poskytovateli
vnimano jako dilezité, v praxi pretrvava fada bariér, které brani systematickému zvySovani
kvality prostfednictvim interniho sebehodnoceni. Analyza ukazuje, Ze vétSina organizaci
pracuje spiSe s dil¢imi nastroji jako jsou supervize, vzdélavani nebo jednorazové dotazniky
spokojenosti nez s ucelenym postupem, ktery by reflektoval cely proces poskytovani sluzby.
Hlavnimi ptfekdzkami zavadéni takového systému jsou dle zjiSténi nedostatek casu
a personalnich kapacit, nejasnost ohledné¢ metodického postupu a obava ze zvySené
administrativni zatéZe a nizké motivace pracovniki. Kromé toho je v ¢eském prostiedi velmi
omezend nabidka prakticky vyuzitelnych, srozumitelnych a na miru ptizpiisobenych metodik,
které by organizacim pomohly v procesu sebehodnoceni, vétSina dostupnych materiala je bud’

prili§ obecna, nebo zamétena vyhradné na splnéni konkrétnich pozadavkii Standardu €. 15.

Inspekéni zpravy MPSV za roky 2023 a 2024 ukazuji, Ze pravé nedostatecné ¢i zcela chybéjici
interni mechanismy pro hodnoceni kvality sluzby patii k nejcastéji zjistovanym nedostatkiim —
konkrétné absence pribézného hodnoceni souladu s poslanim a cili sluzby (kritérium 15 a).
Navic v dotaznikovém Setfeni, které bylo soucasti této prace, respondenti (socialni pracovnici
1 vedouci pracovnici) uvadeli, ze ackoliv povazuji sebehodnoceni za uzite¢ny nastroj, ¢asto si
nejsou jisti, jak jej efektivné realizovat. Vyrazna ¢ast dotdzanych také postrada konkrétni
nastroje a hodnotici kritéria, které by mohla pouZit pfi tymové praci. Shodné€ byla popsana
obava, aby se ze sebehodnoceni nestal formalni proces ,,na papite®, ktery ve vysledku neptinese

skutecné zlepSeni. Potvrzuje se tedy, Ze samotnd motivace ke zvySovani kvality zde existuje,
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ale chybi vhodna podpiirnd metodika, ktera by byla srozumitelnd, prakticka a ptizptisobitelna

potiebam jednotlivych sluzeb.

Na zéakladé¢ téchto zjisténi je navrzeni metodiky sebehodnoceni Zadouci. Metodika by méla
usnadnit poskytovatelim orientaci v procesu sebehodnoceni, poskytnout konkrétni néstroje
vyuZzitelné pii tymové praci a umoznit pravidelné a efektivni sledovani kvality sluzby v souladu
napf. se Standardem ¢. 15. Dlraz musi byt kladen na zapojeni vSech aktért, tedy nejen vedenti,
ale 1 pracovnikll a uzivatelll a soucasné¢ na vytvoieni prostiedi podporujiciho otevienou reflexi,
participaci a kulturu zlepSovani. V takovém prostfedi miZze mit sebehodnoceni skute¢ny vliv

na kazdodenni praxi a kvalitu poskytované péce.
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6 Cile a prinos metodiky sebehodnoceni socialni sluzby

Cilem navrzené metodiky je vytvofit takovy systém sebehodnoceni, ktery bude podporovat

kontinualni zvySovani kvality sluzby za aktivni iCasti vSech zainteresovanych.

Metodika usiluje o maximalni zapojeni pracovniho tymu i uzivateld do procesu zvySovani
kvality. Jednim z hlavnich cild je vytvofit mechanismy, které umozni vS§em pracovnikiim
aktivné pfispét svymi podnéty, znalostmi a zkuSenostmi k hodnoceni a pldnovani zlepSeni
sluzby. Soucasné mé metodika podporovat participaci uzivatelti (naptiklad skrze pravidelné

zjistovani jejich spokojenosti, zapojeni zastupci klienti do hodnoticich setkani apod.).

Metodika si také klade za cil zjednodusit sebehodnotici proces tak, aby byl co nejvice
uzivatelsky pfivétivy pro vSechny pracovniky a dal§i zainteresované strany a soucasné
generoval prakticky vyuzitelné vystupy, které budou ptimo slouzit ke zkvalitnéni sluzby. Cilem

je, aby kazdy cyklus sebehodnoceni vyustil v redlné uskutecnitelné kroky ke zlepSeni.

Metodika ma zajistit, aby sebehodnoceni a reflexe nad kvalitou sluzby byly pevné zaclenény
do bézného chodu organizace. Sebehodnoceni nema byt jednorazovou aktivitou, ale pribéznym
procesem, ktery pracovnikiim pomtize pravidelné hodnotit a zlepSovat vlastni ¢innost. Cilovym
stavem je organizace, pro niZ je kultura sebereflexe samoziejmosti, kde pracovnici na vSech

urovnich premysleji o kvalité své prace a sdileji své zkuSenosti.

Neméné podstatnym cilem je, aby metodika pomohla poskytovatelim naplnit legislativni
pozadavky Standardu €. 15 zptisobem, ktery dava smysl a neomezuje se jen na formality. Cilem
je dosaZeni stavu, kdy organizace nejen splituje zakonné standardy, ale skute¢né zije kvalitou
a dlouhodobé¢ udrzuje uzavieny cyklus zlepsovani. Takovy stav odpovida soucasnym trendiim
v oblasti socialnich sluzeb a pfipravuje organizaci na budouci vyzvy a soucasné snizuje jeji

zavislost na externi kontrole.

6.1 Popis zmény, které bude dosaZeno diky navrhovanému reSeni

Zavedenim metodiky by m¢lo dojit zejména k t€émto zméndm:

Zvyseni miry zapojeni pracovniki do procesu hodnoceni kvality, a to formou strukturované

skupinové reflexe, kterd podporuje otevienou komunikaci a spole¢né hledani fesen.

Posileni zapojeni wuzivatell sluzby do hodnoceni kvality poskytované sluzby (napf.

vyjadfovanim spokojenosti, potfeb a navrhi na zlepseni).
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Zajisténi pravidelnosti a systemati¢nosti hodnoceni, které nebude probihat nahodile nebo

jednorazové, ale jako opakujici se proces/cyklus.

Zlepseni vyuzitelnosti vystupit hodnoceni pro skutecné planovani zmén v praxi (misto pouhé
evidence zac¢ne sluzba planovat, realizovat a vyhodnocovat konkrétnim kroky rozvoje).

vvvvv

nastroje jednoduchym a flexibilnim rdmcem, ktery lze upravit podle moznosti sluzby.

Zvyseni autonomie sluzby v fizeni kvality, bez zavislosti na externich evaluatorech
¢i formalnich nastrojich, coz podporuje vlastni odpovédnost za kvalitu a kultivaci tymové
kultury.

Vysledkem by méla byt veétsi vnitini motivace pracovnikll ke zvySovani kvality, oteviené;si
prostiedi pro zpétnou vazbu a celkové vyssi relevance a piiméfenost hodnoceni potfebam

konkrétni sluzby a jejich uZivateld.
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7 Navrh metodiky sebehodnoceni socialni sluzby

Tato metodika byla vytvorena v rdmci bakalafské prace s tématem ,,ZvySovani kvality socialni
sluzby* a jejim cilem je poskytnout organizacim, které o zvySovani kvality usiluji, uceleny
postup, diky kterému mohou zaclenit systematické sebehodnoceni jako béZznou soucést ¢innosti
organizace. V praxi se ukazuje, ze zvysovani kvality je pro mnoho poskytovatelii dilezité téma,
ale jeji systematické zvySovani je bud’ spojeno s Casove 1 finan¢né¢ naro¢nym zavadénim
komplexnich modelti kvality nebo je realizovano formou dil¢ich aktivit (vzdélavani
pracovniki, supervize apod.), ¢i je soustfedéno na formalni naplnéni zakonnych pozadavki
zvySovani kvality dle Standardu €. 15. Tato metodika vznikla jako reakce na potiebu
poskytovatelti mit k dispozici jednoduchy a pouzitelny nastroj pro sebehodnoceni kvality.
Jejim cilem je zapojit pracovniky 1 klienty, aniz by dochédzelo k vyraznému navySeni
administrativni ¢i Casové zatéze. M¢la by tedy byt snadno vyuzitelnd v bézném provozu
organizace, ale soucasné poskytnout uziteCnou zpétnou vazbu naoblasti kvality,
které jednotlivé sluzby povazuji za kli€ové. Inspiraci pro vznik metodiky byly materidly
a modely, které vyuZzivaji zdkladni cyklus zlepSovani PDSA (Planuj — Délej — Studuj — Jednej),
ktery umoziiuje planovat a zlepsSovat jakoukoliv ¢innost v organizaci. NejvétSim prinosem byly
postupy a principy vyuzivané skotskym Care Inspectorate, ktery systematické sebehodnoceni

poskytovatelti vyrazné akcentuje a podporuje. (Care Inspectorate 2022)

Metodika zahrnuje popis doporucenych aktivit a nastrojii v ptipravné a realizacni fazi a jejim
cilem je ptiblizit jednoduchy a aplikovatelny proces, ktery lze uzptsobit konkrétnim potiebdm
a pozadavkim dané organizace. Dtllezité je zachovat jeho pravidelnost, cykli¢nost a disledny
zdznam a naslednou reflexi vystupti a podnétii ke zlepSeni. V textu také naleznete odkazy

na doprovodné materialy, které 1ze vyuzit pro ptipravu v jednotlivych fazich procesu.

Tabulka 10: Clenéni metodického materialu

Klicoveé prvky a nastroje | Doprovodné materialy v priloze

11:’.11211571’»''c'n:uY l:ézn];iijﬁ s procesem glotézinofr ;111:1 é;l;lglc:ll1tc>drloceni RTA 1: VYber oblasti sebehodnoceni
» SCZIAIMEIL § Procesem. azey o KARTA 2. Vybér vhodnych metod/technik

sebehodnoceni, pfiprava uzsiho tymu  Sbér dikazi .. .

. : . KARTA 3: Zapojeni uZivatelt
na realizaci Plan zlepSeni
REALIZACNI FAZE 1
Zapojeni, angaZovanost a motivace Uvodni setkani s pracovniky KARTA 4: Uvodni setkani
pracovnikii

REALIZACNI FAZE 2
Spoleéné sebehodnoceni
vysledki/reflexe procesu

SHRNUTI
Kli¢ova doporuceni

Pravidelna setkani s pracovniky

Cyklus sebehodnoceni/reflexe KARTA 5: Pravidelnd setkani

Inspirace do zacatku KARTA 6: Standard €. 15
Zdroj: vlastni zpracovani
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PRIPRAVNA FAZE: P¥iprava a seznameni s procesem sebehodnoceni

V ptipravné fazi je tieba stanovit cile, harmonogram aktivit a vy¢lenit potfebné zdroje (Casové,
personalni i materidlni). Jiz v této fazi je dulezité¢ reflektovat znamé bariéry a celkovy
harmonogram tomu pfizpiisobit. Soucasn¢ je nutn¢ vytvofit jasny interni komunikacni plén,

ktery pracovnikiim organizace predstavi smysl a ocekavané piinosy sebehodnoceni.

Doporucené aktivity v pripravné fazi

- Urcit klicové osoby a jejich role (napt. metodik kvality, uzsi pfipravny tym sloZeny
ze zastupcu jednotlivych tymii)

- Sezndmit se s metodikou sebehodnoceni, porozumét jednotlivym fazim procesu
a pripravit si kli¢ové néstroje pro zdznam sebehodnoticich aktivit (napf. zvolit hodnotici
Skaly, ptipravit elektronickou verzi planu zlepSeni, zdznamy z reflexe apod.)

- Sestavit komunika¢ni plan, harmonogram skupinovych setkani a dalSich pottebnych
aktivit (napf. Gvodni setkdni, néslednd setkdni, schiizky uZz§iho realiza¢niho tymu
apod.).

- Identifikovat mozné bariéry a komunika¢ni plan 1 harmonogram tomu ptizplsobit.
Vysledny harmonogram by mél obsahovat Cetnost a frekvenci jednotlivych aktivit,
jejich struény obsah, odpovédné osoby a mél by smysluplné navazovat ¢i dopliiovat jiz
probihajici aktivity v organizaci.

- Soustfedit se na zapojeni vSech tcastniki procesu (v€. klient1), aby informace obdrzeli

vsichni, ktefi se budou na sebehodnoceni podilet
Popis procesu sebehodnoceni

Nasledujici popis slouzi pro feditele/ky organizaci a uzsi ptipravné tymy, jelikoz samotnym
pracovnikiim je doporuceno sebehodnoceni piedstavit v ramci skupinovych setkani ve dvou
fazich — nejprve je seznamit se smyslem sebehodnoceni a s klicovymi otazkami (realiza¢ni faze
1) a teprve na naslednych setkénich prochazet detailn¢ vsechny kroky procesu (realizacni faze
2). Je tedy nezbytné, aby ¢lenové uzsiho tymu méli kompletni informace jiz od pocatku a mohli

se dobfe pfipravit na svou roli moderatora/facilitatora téchto setkani.

Proces sebehodnoceni stoji na tfech klicovych otazkach, které si miizete v jeho prubéhu klast.
Formulace otazek jsou doporucené, v ptipadé€ potieby lze zvolit vlastni formulace, dilezity je

vyznam, nikoliv pfesné znéni:
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1. Jak si vedeme? / Jak se hodnotime ve vybrané oblasti kvality?

2. Jak to vime? / Jaké mame dikazy pro toto tvrzeni/hodnoceni?

3. Coudélame? / Co navrhujeme udélat na zaklad¢€ nasSich zjisténi?

OTAZKA 1: Jak si vedeme?

Prvni otdzka Jak si vedeme / Jak se hodnotime ve vybrané oblasti kvality? slouzi
k vyhodnoceni aktualniho stavu. Dilezité je nejprve vydefinovat cilovou oblast, na kterou se
chcete zaméfit. Je potieba ji jasn€ a konkrétné definovat, abyste dokazali urcit relevantni zdroje,

ze kterych budete pro hodnoceni Cerpat.

TIP pro vas: JAK VYBRAT OBLAST SEBEHODNOCENI

Neni potieba na po€atku vymyslet komplikované cile, mize to byt aktualni konkrétni potieba
zlepseni nebo nékteré z kritérii zakonnych standardu kvality. Je také mozné konkrétni oblast
zvolit ve spolupréci s pracovniky vrameci tymovych setkani, podpotfi to jejich zapojeni

soucasné si ovétite, jake oblasti jsou pro né prioritni k feSeni.

Chcete se dozvedeét vic? V materidlu KARTA 1 naleznete podrobny postup a doporuceni,

ktera vam mohou pomoci s vybérem prvni oblasti sebehodnoceni.

Kli¢ovym vystupem otazky Jak si vedeme? by mélo byt vyhodnoceni aktualniho stavu, nejlépe
na piedem pripravené §kale, kterou budete nasledn& vyuzivat pro kazdé dal$i hodnoceni. Skéla
muze byt pfipravena v riiznych variantach — ¢iselnd, slovni, ptip. jakkoli vizudlné ptizpiisobena
specifickym pottebdm klientd. Nize uvedeny pfiklad je pouze ilustrativni, Skaly si lze

ptizpusobit dle vlastnich potieb.

1 2 3 4 5
Excelentni Velmi dobré Dobré Vyi’afl uj,e V\Xi’?ldlljev .
zlepseni okamzité zlepSeni

© ©

Jakmile se sebehodnotici cyklus zac¢ne pravidelné opakovat, vtéto fazi bude dochazet
ke shromazd’ovani potfebnych dat a zdrojl, které umozni sebehodnoceni provést. V pocatcich
vSak muze nastat i situace, Ze zdroji nebude dostatek nebo nebudou pokryvat danou cilovou
oblast hodnoceni. V tom ptipad¢ se nic ned¢je, doplnéni zdroji dat mtze byt vaSim prvnim
zlepSenim, které provedete.
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OTAZKA 2: Jak to vime?

Po zodpovézeni otazky Jak si vedeme? a zaznamenani hodnoceni na Skale nasleduje druha
otazka: Jak to vime / Jaké mame dikazy pro toto tvrzemi/hodnoceni? kterd cili
na shromazd’ovani dukazi, které podpofi a dolozi vaSe hodnoceni na skéle. Nejde o vytvareni
nov¢ administrativy, ale o vyuziti toho, co uz je k dispozici a uvédoméni, odkud je mozné
diukazy cCerpat. Je vhodné se nespoléhat na jeden zdroj, ale vyuzit pro podporu tvrzeni data
alespon ze tii riiznych zdroji (napt. dotazniky, rozhovory a zdznamy v dokumentaci). V této
fazi nejde o konstatovani, Ze to vime napf. z dotaznikd, ale o konkrétni zjisténi: Co konkrétné
z dotaznikii vyplyva? Kolika klientii jsme se zeptali a s jakym vysledkem? Dali jsme prileZitost
vyjadrit se vSem? Jak casto? apod. Vystupem této faze je shromazdéni relevantnich dikazi,
které potvrzuji vaSe tvrzeni a soucasn¢ i uvédomeéni, jak dilezité¢ jsou nékteré zadznamy
a ¢innosti, které mohly diive plsobit jako zbyte¢na administrativa, ale nyni ziskaly dilezity
ucel a smysl. Samoziejmé muize dojit i ke zjisténi, ze pro dané tvrzeni dostatek dikazii
neexistuje nebo nejsou dostatecné vypovidajici, ale jak jiz bylo zminéno u pfedchozi otazky,

tato zjiSténi mohou byt uzitecnym podnétem pro dalsi zlepSeni.

TIP pro vas: VYBER VHODNYCH METOD A TECHNIK K SEBEHODNOCENI

Pro uspésné shromazd'ovani diikkaz je spravnd volba metod a technik zésadni — zajisti,
ze skute¢né zjistite a nasledné vyhodnotite to, co potiebujete, a soucasné nezatizite sebe

ani ostatni zapojené aktéry vic, nezZ je nutné.

Chcete se dovedet vic? V materiallu KARTA 2 naleznete podrobny postup a doporucent,

jak na to.

OTAZKA 3: Co udélame?

Tim se dostavame ke tieti klicové otazce: Co udélame / Co navrhujeme udélat na zakladé
nasich zjiSténi? Cilem této otazky je vydefinovat jaké konkrétni kroky muzete podniknout
pro zlepSeni na zakladé ptedchozich zjisténi a urcit jejich priority. Vystup je zaznamenan
do planu zlepseni, ktery by mél byt klicovym dokumentem pro kontinuélni a udrzitelny rozvoj
kvality. Kazdy zdznam v planu by mél byt formulovan SMART zplisobem, tedy byt specificky,
méfitelny, akceptovany, redlny a terminovany. Sou€asné je nezbytné urcit odpovédné osoby
za splnéni jednotlivych kroki a zasadné dulezité je udrzovat plan zlepSeni jako ,,zivy*

dokument pravidelnym vyhodnocovanim a reflexi nad jeho napliiovanim. Plan zlepSeni mtize

58

Davérné / Confidential



byt sdilenym dokumentem se v§emi pracovniky a dal§imi zainteresovanymi aktéry a zavedena
zlepseni mohou byt prezentovana jak klientim a jejich blizkym, tak i Siroké vefejnosti. Nize je

uveden ptiklad, co by mohl plan zlepSeni obsahovat.

Tabulka 11: Plan zlepSeni

CIL/VYSLEDEK | AKCE/AKTIVITA | TERMIN ODPOVEDNOST | VYHODNOCENI/REFLEXE
Ceho chceme Jak to udélame? Kdy to Kdo je odpovédny Co se podafilo? Co ne? Co nam zabranilo
dosahnout? vyhodnotime? za realizaci? v dosazeni cile? Co bude nasledovat?

Zdroj: vlastni zpracovani dle CI 2022

Diky pravidelnému vyhodnocovani a reflexi planu zlepSeni muze cely cyklus pokracovat

dalsim vyhodnocenim oblasti, na kterou se v planu zaméfite.

TIP pro vas: ZAPOJENI UZIVATELU

Aby mélo sebehodnoceni skutecny smysl, nezapominejte do n¢j zapojit také samotné uzivatele
sluzby. Klienti (pfipadné jejich rodiny ¢i zastupci) dokazou poskytnout unikatni pohled
na kvalitu — vzdyt’ sluzba existuje kvili nim. Participace uZivateld i dalSich zainteresovanych
osob je navic 1 jednim z pozadavki standardd kvality. Pro zapojeni uzivatell do hodnoceni

muzete zvolit rizné zplisoby — diilezité je udélat to citlivé a smysluplné.

Chcete se dovedet vic? V materialu KARTA 3 naleznete podrobny postup a doporuceni,

jak na to.

REALIZACNI FAZE 1: Uvodni setkani s pracovniky

Cilem Uvodniho setkdni je seznamit ucastniky s jednoduchym konceptem sebehodnoceni
a klicovymi kroky jeho provadéni. Béhem tohoto setkdni by méli ziskat odpovédi na otazky:
Proc se do sebehodnoceni poustime? a Jak bude cely proces probihat? Seznamenim by méli
postupné projit vSichni pracovnici organizace, vcetn¢ spolupracujicich osob (naptiklad
dobrovolniki, asistenti apod.). Déle je vhodné informovat také klienty, jejich blizké ¢i jiné

zainteresované strany, které se na procesu sebehodnoceni mohou néjakym zpiisobem podilet.

Uvodni setkani by mélo probihat v mensich skupinach, aby mél kazdy ucastnik dostatek
prostoru k vyjadfeni a diskuse mohla probihat rovnomérné. Facilitacni roli by m¢l zastavat
nékdo z wuzSiho piipravného tymu, kdo dobfe zna souvislosti i navazujici kroky

podle ptipraveného harmonogramu.
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TIP pro vas: UVODNI SETKANI

V materidlu KARTA 4 najdete doporuceny vzorovy pribéh tvodniho setkani s pracovniky,

ktery muze slouzit jako zakladni ndvod pro moderatora/facilitatora.

REALIZACNI FAZE 2: Pravidelna setkani s pracovniky

Naslednd setkani mohou byt zaméfena na sebehodnoceni klicovych oblasti a vysledkt
(naptiklad aktivit z planu zlepSeni) nebo na reflexi samotného procesu, konkrétnich situaci
z praxe, piekazek, obav apod. Ob¢ tyto formy setkani maji podobny priibéh, ale 1isi se svym
cilem. Dulezité je, aby byla setkdni pldnovéana pifedem a probihala v pravidelnych intervalech
(naptiklad jednou meési¢n€). Moderator/facilitditor by mél peclivé zvazovat, jakd témata se
na jednotlivych setkanich budou fesit. Pokud se ukaZe, ze pracovnici jesté plné nepochopili
proces, nebo se jim nedaii plnit stanovené ukoly, je vhodné zatadit reflexni setkani. Ta slouzi
k identifikaci pti¢in potizi a pomahaji posunout proces dal, ptipadné jej upravit ¢i prizpiisobit.
Vystupem kazdého setkani by méla byt oteviena zpétna vazba, kterd podporuje proces uceni
aumozinuje prubézné zlepSovani 1 samotného moderatora/facilitditora jakozto hlavniho

pravodce celym procesem zmeény.
Pribézna setkani by méla opét probihat v mensich skupinach, aby mél kazdy G€astnik prostor
se vyjadrit a diskuse mohla byt vyvazena. Nize jsou uvedeny doporucené kroky cyklu jak

pro sebehodnotici proces, tak pro reflexni setkani.

Obrazek 6: Cyklus pro sebehodnotici setkani Obrazek 7: Cyklus pro reflexni setkani
OBLAST KVALITY ZKUSENOST
na kterou se zaméfime Poplsna reflexe
Co je dillezité? Co chceme zlepsit? Popiste, co se stalo
Na co jste mysleli, co jste citili?
VYHODNOCENI/REFLEXE SE_BEH_DDNOCENi AKCE REFLEXE
pldnuzlepseni A e ning = sae Reflexe orientovana na akci Reflexe teorie a znalosti
Co se podafilo? Co nés zastavilo? Jak to vime? > d(ikazy, zdroje Co dalsiho iste mohli udalat? Zhodnott byl Kusenosti
Na ca je potieba se dal zam@fit? Co2toho pro nds vypljva? o dalsiho jste mohli udélat? odnotte, co bylo na zkusenosti
Kdyby se to stalo znovu, co byste dobrého/Spatného?

Co udélame? --> plan
Co? Jak? Kdy? Kdo?

\ / udélali jinak? Jak |ze chapat, co se stalo?
[ PLAN ZLEPSENI \/

Zdroj: vlastni zpracovani dle CI 2022 Zdroj: upraveno dle Payne 2021, s. 82
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TIP pro vas: PRAVIDELNA SETKANI

V materidlu KARTA 5 najdete doporuceny vzorovy pribéh pravidelnych setkani s pracovniky,
ktery mtize slouzit jako zdkladni navod pro moderatora/facilitatora. Dale muzete pro pifipravu

vyuzit jiz zminéné KARTY 1-3 (oblast sebehodnoceni, metody/techniky a zapojeni uzivatel).

SHRNUTI

Doporuceni pro uspés$né zavedeni procesu sebehodnoceni:

Zacnéte malymi kricky a nesnaZte se o dokonalost — cilem je uceni. Pii zdanlivych

nezdarech si pokladejte otazky: Co jsme se diky tomu naucili? V cem nds to posunulo?

Zajistéte pracovnikiim prostor pro pravidelné, otevirené a bezpecné sdileni zkuSenosti.
Doporucte jim vedeni reflexnich denikli, podporujte skupinovou reflexi, kde chyby jsou
vnimany jako pfileZitost k uceni, nikoliv jako selhani.

Zapojte klienty a jejich blizké do procesu zlepSovani, ptejte se, vyuzivejte jejich podnéty
a davejte jim védet, jak moc je to pro vas uzitecné.

Svij pokrok vizualizujte a verejné sdilejte se vSemi zainteresovanymi stranami. Z planu

zlepSeni mliZzete vytvofit nasténku nebo dashboard vasich tspécht.

Kli¢ové nastroje a aktivity

Pro realizaci sebehodnocenti je tedy potieba pouze n€kolik klicovych nastrojt a aktivit:

V pripravna fazi sestavit uzsi tym kvality, vytvofit jasny plan komunikace a harmonogram

aktivit.

V realizacni fazi si klast 3 klicové otdzky (Jak si vedeme? Jak to vime? Co udélame?),

pravidelné realizovat pravidelna skupinové setkani, opakovat proces/cyklus sebehodnoceni

nebo reflexe, vystupy dasledné zaznamenavat do planu zlepSeni a pravidelné se k nim vracet.

Pusobi to jednoduse, ALE:

Pti zavadéni sebehodnoceni do praxe ve vasi organizaci pravdépodobné narazite na otazky
a vyzvy, na které vas zadna metodika plné nepfipravi. Pamatujte, Zze kazd¢ zavahani a kazda

nejistota je prilezitosti hledat dal§i cesty. Nebojte se experimentovat a testovat,
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protoze neexistuje jeden spravny postup nebo jedno jediné feSeni. Odpoveédi na otazky
Co jsme se diky tomu naucili? V c¢em nds to posunulo? vés presvédci, ze jakéakoli situace muze

byt podnétem ke zlepSeni a uceni.

Inspirace do za¢atku:

Pti realizaci sebehodnoceni byva casto diskutovanym tématem: Co a jak mame hodnotit?
Jaka mame zvolit kritéria? A jaké indikatory? Jak to mérit? V prubéhu realizace sebehodnoceni
zjistite, Ze diky otazce Jak to vime? kterd smétuje ke shromazd’ovani dikazl a zdrojt, ziskate
mnoho inspirace a nadvrhli pfimo od svych spolupracovnikii, a budete svlij seznam dikaza
postupné zdokonalovat a vylepSovat. Pokud byste vSak pottebovali inspiraci do za¢atku, muzete
vyuzit materidl KARTA 6, kde jsou uvedena kritéria Standardu ¢. 15 (zvySovani kvality
socialni sluzby), ndvrhy otdzek pro vymezeni indikatort (kvalitativnich 1 kvantitativnich)
a jejich konkrétni ptiklady, které vas mohou inspirovat ¢i nasmerovat. Po prostudovani této
pfilohy mozna zjistite, Ze diky dobfe nastavenému harmonogramu aktivit a pravidelné
aktualizovanému planu zlepsSeni zacnete napliiovat néktera kritéria Standardu €. 15, aniz byste
o to ptimo usilovali. A prave to je nejlepsi vysledek, kterého I1ze sebehodnocenim dosahnout,
tzn. realizovat jej s cilem skute¢né zvySovat kvalitu, nikoli pouze naplnit formalni pozadavky

standardu.

A finalni TIP pro ty, ktefi se Standardem ¢. 15 zac¢inaji pracovat:

Premyslite, jaka kritéria a indikatory zvolit pro hodnoceni toho, zda poskytovani vasi sluzby
respektuje zdsady zachovéavani lidské dustojnosti a dodrZzovani lidskych prav a svobod,
pfipadné zda vytvaftite podminky pro rozvoj individudlnich schopnosti klienti a dostatecny
prostor pro uplatnéni jejich vlastni viile? Nejlepsi odpovédi na tyto otizky vam mohou dat
samotni klienti. Usporadejte skupinové setkani se zastupci klientii a zeptejte se: Jak by podle
vas, méla vypadat sluzba, ktera zachovava nebo rozviji vase schopnosti? Ktera vam umoziuje
uplatnit viastni villi? Ktera respektuje vasi diistojnost? Ktera dodriuje vase lidska prava
a svobody? Co by méla takova sluzba splnovat? Co by méla délat? Jak by méla probihat?
Mozna ziskate mnoho inspirace a podnétl, které nikdo jiny nedokaze vymyslet 1épe nez praveé

ti, kterym je vase sluzba urcena.
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Zavérem:

Sebehodnoceni neni vyjimecny vykon uréeny jen pro vybrané chvile — je to zptsob, jak zlstat
ve sluzbé bd¢li, otevieni a ve spojeni s tim, co ma skuteény smysl. Metodika, kterou drZzite
v rukou, vdm nabizi oporu, ale neklade na vas neproveditelné naroky. Naopak vychazi
z presvédCeni, ze kvalitni sluZzba nevznika na zdklad¢ slozitych systémii, ale z kazdodenniho
zajmu, odvahy ptat se a ochoty spolecn¢ premyslet o tom, co funguje a co Ize zlepsit. Tento
proces nemusi byt formalni ani slozity. Je o vas, vaSem tymu a lidech, pro které tu jste. Vyuzijte
tuto piilezitost jako pfirozenou soucast vasi praxe — ne proto, Ze musite, ale protoZze miZete.

A pravé v tom je sila, kterd posouva sluzby kuptedu.
Pteji vam mnoho uspéchil na této smysluplné cesté.

Autorka
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8 Identifikace limitu

Prestoze navrzend metodika sebehodnoceni byla vytvofena s diirazem na jednoduchost,
praktickou pouzitelnost a zapojeni vSech aktéri, jiz v této fazi je mozné identifikovat nékteré
jeji limity.

Za prvni potencialni slabinu Ize povazovat narok na facilitaci procesu. Metodika predpoklada,
ze sluzba disponuje pracovnikem, ktery umi vést skupinovou reflexi a pracovat s otevienymi
otazkami. V praxi vSak nemusi byt takova kompetence vzdy dostupnd, coz miize ovlivnit

kvalitu provedeni sebehodnoceni.

wvewr

kde chybi prostor pro pravidelna setkani tymu. Ackoliv jsou jednotlivé casti metodiky

koncipovany jako flexibilni, jejich plné vyuZiti mize vyZadovat organizacni upravy.

Metodika rovnéz netesi detailn¢ praci s vysledky, tedy fazi, kdy je tfeba prevést zjisténi
do konkrétnich kroki rozvoje. Tento krok je ponechdn na odpovédnosti sluzby, coz miize vést

k rozdilné mife implementace vystupt do praxe.

Dalsi limit mtze spocivat v zapojeni uzivatelll sluzby, zejména osob s omezenou schopnosti
komunikace. Ackoli metodika nabizi participativni prvky, jejich skute¢na realizace mtze byt
ovlivnéna komunika¢nimi a kognitivnimi bariérami, na které je tfeba v kazdé sluzbé

individualn¢ reagovat.

Tyto limity nejsou diivodem k opusténi metodiky, ale je dilezité je reflektovat a ptipadné
doplnit implementa¢ni oporu, napiiklad formou metodického doporuceni, Skoleni nebo

podplrnych materiald.
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9 Vyvojovy diagram

Obrazek 8: Vyvojovy diagram

PRIPRAVNA FAZE | | REALIZACNIFAZE1 | | REALIZAGNiFAZE2 | | VYHODNOCENI/REFLEXE ifreleds i
1.-2. MESIC 3.-4. MESIC 4.-5. MESIC PROCESU ZAVADENI KROKY
= o - 6. MESIC 7. MESIC

Zdroj: vlastni zpracovani

Zavedeni metodiky sebehodnoceni probiha v nékolika koordinovanych krocich. Nezbytnym
predpokladem je samoziejmé rozhodnuti a zavazek vedeni k implementaci sebehodnoceni.
I kdyz je vyvojovy digram znazornén linearn€, po zadveérecné revizi dojde k napldnovani dal§iho
postupu (pfiprava, realizace, vyhodnoceni), coz ¢ini tento proces cyklickym, stejn¢ jako cely

proces sebehodnoceni.

PRIPRAVNA FAZE: Urceni kli¢ovych osob a jejich role (napt. metodika kvality, uzsiho
ptipravného tymu), naplanovani vodnich aktivit. Od pocatku by mélo byt zohlednéno zapojeni
vSech Urovni tymu a dalSich zainteresovanych aktérii (napf. predstaveni smyslu a cild

sebehodnoceni v ramci porad tymi, setkani s klienty a jejich blizkymi apod.).

REALIZACNI FAZE 1: Seznameni s metodikou — skupinova setkéani, kde se pracovnici
sezndmi se smyslem a pfinosem sebehodnoceni, strukturou metodiky a navrZzenymi nastroji.
Spravné nastaveni této faze ovliviiuje, zda budou pracovnici sebehodnoceni vnimat jen jako
administrativni povinnost a zbyte¢nou zatéz, nebo jako uZzite¢ny nastroj ke zkvalitnéni praxe.
Jako dal$i krok je vhodné se smyslem a cilem sebehodnoceni sezndmit také klienty, jejich
blizké, ptipadné i dalsi zainteresované aktéry. Pfi spravném provedeni této faze by mél kazdy
byt schopen odpovédét na otdzku ,,Proc to vlastné délame?*, coz lze ovétit zaveéreénou reflexi

nebo zpétnou vazbou od ucastnikil setkani.

REALIZACNI FAZE 2: Spole¢na aplikace metodiky v praxi. Pracovnici na pravidelnych
poradach ¢i skupinovych setkénich pribézné prochéazeji jednotlivymi kroky procesu, spolecné
vyplnuji kli¢ové sebehodnotici nastroje a nasledné reflektuji prvni vysledky. Diraz je kladen
na aktivni zapojeni vSech Clenl tymu a vytvofeni bezpecného a otevieného prostiedi, aby kazdy
pracovnik ziskal prostor otevien¢ diskutovat o kvalité sluzby, sdilet podnéty z praxe a spole¢né
hledat feseni. V této fazi muize dochazet k vydefinovani dalSich potfebnych podpiirnych

nastrojii a zdrojui pro ziskévani potiebnych informaci a dat, aby mohlo byt sebehodnoceni
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provedeno. Také mulze byt uzite¢né zapojit do reflexe 1 vybrané zastupce klientli, aby vystupy

sebehodnoceni odpovidaly redlnym potiebam uzivatelt.

VYHODNOCENI/REFLEXE PROCESU ZAVADENI: Po prvnim kole sebehodnoceni
se provede reflexe procesu a prvni vyhodnoceni vysledkl (napf. zdznamy v planu zlepsent).
Uz§i pfipravny tym zhodnoti silné a slabé stranky, identifikuje priority ke zlepSeni
a prodiskutuje navrhovana opatieni. Soucasti je i sbér formalni zpétné vazby od ucastnikli
(hodnoceni prubéhu, pfinost i problémi procesu).

REVIZE A DALSI KROKY: Na zaklad& vyhodnoceni a reflexe se metodika upravi (napf. se
zptehledni formuléte, doplni instrukce nebo se vynechaji nefunkéni ¢asti). Vypracuje se akéni
plan implementace doporu¢enych zmén a naplanuje se dalsi cyklus vyhodnoceni (zaznam
v planu zlepseni).

Pecliva implementace podle tohoto vyvojového schématu pomahd odstranit identifikované
prekazky a vést k redlnym zlepSenim. Poskytovatelé, ktefi systematicky rozvijeli kvalitu,
uvadéji jako pfinos mimo jiné ,zlepSeni atmosféry v organizaci, zvySeni angazovanosti

zaméstnancu a kladné dopady v oblasti prace s klienty a jejich spokojenosti‘.
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10 Prediktivni analyza rizik a dopadii v cilovém prostredi

Pti zavadéni metodiky do praxe je nutné predem zohlednit mozna rizika a soucasné vyuzit
pozitivni piedpoklady v prostfedi. Nize jsou uvedena klicova rizika a navrzeny zpusoby jejich
zmirnéni.

Nedostatek ¢asu a kapacit

Névrh oSetfeni: Sebehodnotici aktivity rozlozit do delSiho ¢asového obdobi (napf. 1 hod
mésicné) a zavést je jako pravidelnou soucast agendy. Také Ize integrovat sebehodnoceni do jiz
existujicich aktivit (napt. vyhrazeny cCas v ramci porady nebo dalSich tymovych aktivit)
a reflexni/hodnotici zdznamy pfizplsobit tak, aby Sly vyuzit i béhem operativnich schizek
(napt. 15 minut na ,rychlé review* jedné oblasti). Pfi nastavovani cile sebehodnoceni
je dulezité se zaméfit vzdy jen na jednu oblast, zacit sebehodnoceni radéji v uz8§im rozsahu,
ktery umozni projit celym cyklem a zazit jeho pfinos. Lze také urcCit osobu odpovédnou
za kvalitu, kterd bude hlidat kontinuitu procesti a pfipominat terminy stanovené v planu

zlepSeni.
Chybéjici kompetence pro moderaci/facilitaci skupinovych setkani

Navrh oSetfeni: Na pocatku vyuzit doporu¢eny postup pro moderatora/facilitatora, piipadné
vyuzit externi podporu (napft. supervizora, metodika, externiho Skolitele), ¢i zajistit vzdélavani

pracovnikli uzsiho ptipravného tymu v této oblasti.
Nizka motivace pracovniki, rezistence ke zméné

Navrh osetfeni: Na tivod zapojit pracovniky do spoluprace pti tvorbé adaptacni verze metodiky
(ptizplisobeni konkrétni sluzb¢€), naslouchat potfebdm a zkuSenostem pracovnikli a spolecné
snimi vybrat ¢im zacit. Také je vhodné klast diiraz na praktické piinosy, je mozné,
ze sebehodnoceni odhali procesy, které¢ se realizuji duplicitné nebo bez piinosu, takze
v konecném disledku mize dojit ke snizeni administrativni zatéze apod. Je dulezité proces
sebehodnoceni popsat srozumitelné¢ a jednoduse a jasnym zplisobem formulovat pokyny
a ovetovat porozuméni (vyuzit napt. vizualni prehled procesu, sebehodnotici nasténku, priklad
vyplnéného planu zlepSeni apod.). Také lze uporadat kratké Skoleni pro cely tym nebo vytvofit
roli ,,mentora metodiky*, ktery bude k dispozici pro konzultace. Diilezité je udrzovat skupinové
formy reflexe, kde budou prezentovany i konkrétni dopady, které diky tymovym navrhim

nastaly (napt. Diky nasemu navrhu z minulého setkani, jsme zmenili/zavedli...). Dale je mozné
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pilotni fazi zacit s aktivnimi a motivovanymi pracovniky a pozitivni piiklady $ifit dal mezi

ostatni, aby se zvysil jejich zdjem a angazovanost v procesu sebehodnoceni.
Nedostatecné zapojeni klienti do sebehodnoceni

Névrh oSetfeni: V metodice vyclenit jednoduché nastroje zpétné vazby pro uzivatele
(dotazniky, anonymni schranky, skupinoveé setkdni). Lze vyuzit existujici moZnosti (napf. sbér
nazori pii bézném rozhovoru s klientem nebo jeho blizkymi). Klicové je zaznamenavat nadzory
a zapracované podnéty a zajistit zpétnou informaci klientim, Ze jejich podnéty byly vyuzity
(napt. Na zdklade Vasich podnétii jsme upravili...). V idedlnim piipad¢ je vhodné zapojit

klientské rady nebo zastupce klientii do pldnovani zmén a sdilet s nimi plan zlepSeni.
Sebehodnoceni se stane formalnim ikonem bez dopadu na praxi

Navrh oSetfeni: V planu zlepSeni dusledné evidovat pfijata opatfeni a jejich zpétné
vyhodnoceni. Soucasti kazdého opatteni je akéni plan s popisem akce, terminy, odpovédnymi
osobami a vyhodnocenim vystupu/dopadu. Vedouci nebo metodik kvality zajisti, aby byl plan

zlepSeni pribéZné vyhodnocovan, aktualizovan a reflektovan zainteresovanymi aktéry.
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11 Navrh pilotniho ovéreni a evaluace

Cilem pilotniho ovéteni bude vyzkouset metodiku sebehodnoceni v redlnych podminkach
poskytovatele socialni sluzby, ziskat zpétnou vazbu k jeji srozumitelnosti, pfiméfenosti,
vyuzitelnosti a efektivité¢ a piipadn€ upravit jednotlivé nastroje ¢i postupy pied finalnim

zavedenim do $ir$i praxe. Bude probihat v nize uvedenych fazich.
1. Vybér pilotni organizace

Vybrana bude organizace, ktera poskytuje socidlni sluzby a vyjadii zajem o systematické
zvySovani kvality, pfipadné zajem o zavadéni Standardu €. 15. Kli¢ové bude zajistit vstiicnost

vedeni a ochotu tymu se na testovani metodiky podilet.
2. Predstaveni metodiky (1.-2. mésic)

Probéhne uvodni a nasledné setkéani s vedenim a tymem (30—-60 min), na kterych dojde
k seznameni se strukturou metodiky, ucelem a zpiisobem pouziti a dohodnuti casového
harmonogramu a rozsahu pilotaZze. Také se provede kratké zhodnoceni vychoziho stavu

(viz evaluacni ramec)
3. Vlastni pilotni testovani (3.—4. mésic)

Spolecné budou vybrany doporucené tematické okruhy (napt. spoluprice v tymu, zapojeni
uzivatell) a s vybranou skupinou probéhne ivodni setkani a nasledna setkani dle metodického
postupu. Tym za¢ne provadét sebehodnotici aktivity podle doporuenych navodi. Ucastnit se
budou 1 povéfeni zastupci poskytovatele, aby mohli zaznamenavat prabézné postiehy
pro naslednou reflexi a soucasn¢ se tak budou seznamovat s redlnym postupem. Béhem
implementace se pravidelné sbira dil¢i zpétnd vazba od pracovnikil, aby bylo mozné proces

v realném Case jemné upravit.
4. Sbér zpétné vazby a reflexni setkani (5.—6. mésic)

Po skonceni testovani tym vyplni kratky hodnotici formulai a soucasné probéhnou
i polostrukturované rozhovory s vedoucim sluzby a zastupci pracovniki. Klicové otazky
budou: Co bylo prinosne? Co bylo slozité, nejasné, nepraktické? Co by navrhovali zmenit

a jak? Zmenil se vas pristup k sebehodnoceni?
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5. Vyhodnoceni a upravy (7. mésic)

Zpétna vazba se analyzuje a pouzije k finalni revizi metodiky. Doplni se napt. chybéjici

vysvétleni, upravi formulace otazek, doplni se dalsi pomucky atd.

7 we

11.1 Ramec pro evaluaci ucinnosti metodiky sebehodnoceni

Cilem bude zjistit, zda metodika vedla k pravideln¢jSimu a systemati¢téjsimu sebehodnocenti,
zjednodusila proces hodnoceni, zvysila zapojeni pracovniki a klientli, podpofila vyuziti
vystupil pro zlepSeni sluzby.

Tabulka 12: Ramec evaluace

FAZE KDY METODY

Kratky dotaznik mezi pracovniky
tésné€ pred pouzitim metodiky | Jak hodnotite soucasny stav sebehodnoceni ve vasi
sluzbé? (frekvence, piinos, zapojeni tymu)

In medias res o1« o Pozorovani + zdznam reflexe tymu
v pribéhu realizacni faze 1 a 2

Ex-ante
(pred zavedenim)

(béhem pouziti) (moderator/facilititor, vedouci)
Rozhovor + dotaznik
Ex-post Zmeénil se vas pristup k sebehodnoceni? Jakeé vysledky z

po 3—6 mésicich pouzivani

(po zavedeni) néj vzesly? Co metodika usnadnila? Co bradnilo

pouziti?

Zdroj: vlastni zpracovani

Sledované indikatory: Pocet realizovanych hodnoticich setkani, mira zapojeni pracovnikl
(pocet ucastnikii, pracovni pozice), zapojeni uzivateli do procesu a zpétné vazby, pocet
navrzenych a realizovanych opatieni ke zlepSeni, spokojenost pracovnikii s metodikou

(na Skale, oteviené odpovedi), zména postoje k sebehodnoceni (pred vs. po).

Doporuceny vystupem evaluace je strucnd hodnotici zprava obsahujici shrnuti pribéhu

pilotaze, poznatky z reflexi a dotaznikii a ndvrhy na dalsi Gpravy nebo rozsifeni metodiky.
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Z.avér

Tato bakalafska prace se zaméfila na navrh metodiky sebehodnoceni, ktera by mohla slouzit
jako prakticky nastroj pro systematické zvySovani kvality socidlnich sluzeb v souladu
s pozadavky Standardu €. 15. Vychodiskem byla potieba vytvofit takovou metodiku, ktera
by byla pfistupnd, srozumitelnd, umoziovala zapojeni pracovnikd i uzivatell a pfinasela

vystupy vyuzitelné v praxi, a neslouZzila pouze pro formalni naplnéni zdkonné povinnosti.

Analyza dostupnych vyzkumt, rozhovori a dotaznikového Setfeni ukazala, ze 1 kdyz
organizace deklaruji zajem o kvalitu, Casto jim chybi metodickéd opora, kterd by byla zaroven
jednoduché a smysluplnd. Pravé na tuto potiebu navazuje navrzend metodika, kterd vyuziva
cyklicky model PDSA, prvky reflexivni praxe a tymovou spolupraci. Jeji struktura umoziiuje
pfizpiisobeni konkrétnimu typu sluzby i1 pracovnimu kontextu, pfi¢emzZ zachovava diraz

na smyslu procesu a na redlné vyuziti vystupti v rozvoji kvality sluzby.

Zpracovani této prace pfineslo také hlubsi reflexi vyznamu kvality v socialnich sluzbéch jako
zivého, kontinudlniho procesu, ktery nelze zcela uchopit prostfednictvim formalnich schémat.
Kvalita vznika predevs§im v kazdodennich interakcich mezi pracovniky a uzivateli, v ochoté
klast si otazky, naslouchat odpovédim a ménit véci, které nefunguji. Sebehodnoceni ma v tomto
procesu nezastupitelné misto, pokud je uchopeno jako ndstroj sdileni, uceni a spole¢ného

hledéni zlepseni.

Soucasné si uvédomuji, ze metodika, kterou prace navrhuje, neni univerzalnim fesenim a jeji
ucinnost bude vzdy zaviset na zplisobu zavedeni, otevienosti tymu a podminkach konkrétni
organizace. Pies tyto limity muze slouzit jako podplrny ramec pro organizace, které chtéji
uchopit proces zvySovani kvality vécné, hodnotové a s aktivni ucasti vSech zapojenych.
V dal$im vyvoji by metodika mohla byt dale rozvijena prostiednictvim pilotniho ovéfent,

piipadovych studii ¢i ptizptisobenim specifickym cilovym skupinam.
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Anotace

Bakalaiska prace se zaméfuje na problematiku zvySovani kvality socidlnich sluzeb
prostiednictvim interniho sebehodnoceni. Cilem prace je sestavit metodiku sebehodnoceni
socialni sluzby, ktera piisp&je k angazovanosti a participaci uzivatelll i pracovnikli na procesu
zvySovani kvality. Teoreticka ¢ast prace vymezuje pojeti kvality, legislativni rimec a standardy
kvality socialnich sluzeb, vyznam participace, reflexivniho ptistupu a metodiky sebehodnoceni
v kontextu socialni prace. Analyticka c¢ast vychdzi z vyzkumnych zprav, rozhovora
a dotaznikového Setfeni mezi pracovniky socidlnich sluzeb a doklada potfebu dostupné,
prakticky vyuzitelné metodiky. Vysledkem prace je navrh metodiky, ktera vyuziva cyklicky
proces sebehodnoceni, podporuje tymovou spolupraci, reflektuje potreby praxe a umoziuje

systematické zlepSovani kvality za aktivni G€asti vSech zacastnénych.

Klicova slova: kvalita socialnich sluzeb, sebehodnoceni, participace, reflexe, metodika,

Standard €. 15, socidlni prace
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Annotation

The bachelor thesis focuses on improving the quality of social services through internal self-
assessment. The aim of the thesis is to design a self-assessment methodology for social services
that supports the active involvement and participation of both users and staff in the quality
improvement process. The theoretical part defines the concept of quality, the legislative
framework and standards of social services, as well as the role of participation, reflective
practice, and self-assessment methods within social work. The analytical part draws on research
reports, interviews, and a questionnaire survey among social service staff, identifying the need
for a clear and practical methodology. The outcome is a user-friendly self-assessment model,
promoting teamwork, practical reflection, and systematic improvement of service quality

through the engagement of all stakeholders.

Keywords: quality of social services, self-assessment, participation, reflection, methodology,

Standard No. 15, social work
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Prilohy — doprovodné materialy k metodice sebehodnoceni
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KARTA 2: Vybér vhodnych metod a technik (s. 83-84)
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KARTA 6: Standard ¢. 15 — ptiklady otdzek a indikatori (s. 89-90)
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KARTA 1: VYBER OBLASTI SEBEHODNOCENI]

Ptinos: Podpoftite motivaci
a angazovanost pracovnikil

POSTUP / PRINOS DOPORUCENI a PRIKLADY
1. Proved’te tymovy Svolejte pracovni tym a spolecné si sepiSte v§echny moZné oblasti, které by se
brainstorming mohly/mély hodnotit.

Dejte prostor vSem ¢leniim tymu, aby navrhli, co podle nich potiebuje pozornost — mize
jit napt. o komunikaci s klienty, vedeni dokumentace, tymovou spolupraci, prostiedi
sluzby apod.

Zapisujte ndpady na flipchart nebo tabuli a nevyrazujte predéasné Zadny podnét.

Poté zkuste s tymem seskupit podobné naméty do SirSich témat a diskutujte, kterd z oblasti

vvvvvv

2. Vyuzijte sebehodnotici
dotaznik ¢i anketu

Pfinos: Pomtize vam objektivizovat
vybér témat a uvidite, kde tym citi
nejvetsi potiebu zlepsSeni.

Ptipravte jednoduchy sebehodnotici dotaznik, kde pracovnici anonymné ohodnoti rtizné
aspekty sluzby (napf. Skdlou 1-5 nebo slovng).

Zeptejte se napriklad, jak jsou spokojeni s organizaci prace, s komunikaci v tymu,
s moznostmi dal§iho vzdélavani, s podporou klienti atd.

Vyhodnot’te vysledky — nizké zndmky nebo Casté piipominky upozorni na oblasti,
které pracovnici sami vnimaji jako slabé.

3. Proved’te SWOT analyzu (silné a
slab¢ stranky, pfilezitosti a hrozby)

Pfinos: Pomuze vam urcit priority.

Spolecné s tymem zhodnot’te silné stranky vasi sluzby (v ¢em vynikate, co se daii)
a slabé stranky (co vés limituje, co se nedafi podle piedstav).

Dale prodiskutujte prileZitosti, tedy jaké moznosti zlepSeni se nabizeji (napf. interni
aktivity, externi podpora) a hrozby, tedy faktory, které mohou kvalitu ohrozit (napf.
nedostatek persondlu, legislativni zmény).

SWOT analyza vam pomiize zasadit vlastni hodnoceni do kontextu a odhalit kritické
oblasti, na které je vhodné se zaméfit. Naptiklad pokud mezi slabymi strankami
identifikujete nedostateCnou zpétnou vazbu od klientii, maze to byt impuls zam¢éfit se
na oblast komunikace s uzivateli.
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4. Stanovte priority a rozsah
sebehodnoceni

Pfinos: Budete mit jasno, co konkrétné
chcete hodnotit.

Na zékladé brainstormingu, dotazniku a SWOT si vyberte jednu aZ dvé klicové oblasti,
kterym se v prvnim cyklu sebehodnoceni budete vénovat.

Mc¢ly by to byt konkrétné vymezené okruhy, aby hodnoceni bylo zvladnutelné a pfineslo
jasné vystupy. Napfi. misto vagniho ,,zvySovani kvality* si urcete uzsi téma, jako je
naptiklad spokojenost uzivatela s poskytovanymi sluzbami nebo efektivita interni
komunikace v tymu.

Jasné¢ si definujte, co dana oblast zahrnuje — vSichni zucastnéni tak budou védét, na co
presné se zamérujete. Mensi pocet dobte zvolenych oblasti vam umozni jit do hloubky
a skute¢né najit ptilezitosti ke zlepSeni.

Tip pro praxi

Po vybéru jedné ¢i dvou prioritnich oblasti si s tymem muzete polozit dopliiujici otazky,
které upiesni zaméFeni hodnoceni. Napt. ,,Ceho konkrétné chceme v této oblasti
dosahnout?*, , . Jak pozname uspéch — podle c¢eho to zmétime?*, ,,Jaké ukazatele nebo
kritéria zde pouzijeme?* Odpovédi vam pomohou jasné stanovit cile sebehodnoceni

a soucasn¢ pripravit konkrétni podklady pro kritéria a indikatory, které nasledné muizete
vyuzit v dalSich fazich procesu.

Zdroj: vlastni zpracovani
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KARTA 2: VYBER VHODNYCH METOD A TECHNIK

POSTUP

DOPORUCENI / PRIKLADY METOD a TECHNIK

1. Ujasnéte si, co chcete zjistit

Ujasnéni typu dat vas navede
ke vhodné metodé.

Podle zvolené oblasti si definujte, jaké informace potirebujete ziskat. Jde vam o nazory a zkuSenosti
(subjektivni dojmy), nebo o konkrétni fakta a tidaje?

Chcete métit spisSe kvalitativni aspekty (napf. zachovani dustojnosti klient1, kvalitu pfistupu) — v tom pripadé
zvazte metody jako rozhovory ¢i skupinové diskuze.

Nebo potiebujete kvantitativni tdaje (napft. kolik klientti dosahuje svych cili) — pak mohou pomoci
standardizované dotazniky ¢i analyza zaznamd.

Pamatujte, Ze pro relevantni vyhodnoceni jedné oblasti je idedlni kombinovat kvalitativni i kvantitativni data.

2. Identifikujte zdroje informaci a
cilovou skupinu

Rozmyslete si, kdo nebo co vam poskytne potirebné idaje. Budete se ptat pracovniki (napf. na jejich
zpétnou vazbu k internim procesiim), uZivatelu sluzby (na jejich spokojenost ¢i navrhy), nebo budete
provéiovat dokumenty a zaznamy (napf. pro overeni dodrzovéani postupti)?

Kazdy zdroj mize vyzadovat jiny nastroj: u pracovnikti mizete volit skupinovou diskusi ¢i dotaznik,
u klienti spiSe rozhovor nebo anonymni anketu, u dokumentace zase interni audit ¢i analyzu zdznamu.

Zvazte také pocet zapojenych osob — pokud chcete oslovit vSechny klienty nebo cely personal, efektivnéjsi
bude dotaznik, zatimco u mensi skupiny Ize upfednostnit osobni setkani.

3. Porovnejte vhodné metody

Seznamte se s riznymi technikami
hodnoceni kvality a zvazte, které se
hodi pro vasi situaci.

Dotaznik (anketa): Pisemné nebo online dotazniky jsou vhodné, pokud potiebujete oslovit vétsi pocet lidi
najednou (vSechny pracovniky, vétsi okruh klientd) a ziskat strukturované odpovédi. Dotazniky mohou byt
anonymni, takze podporuji upFimnost respondentii. Hodi se naptiklad ke zjisténi spokojenosti (Skalové ¢i
uzaviené otazky) nebo k prizkumu nazort na konkrétni otazky. Udrzujte dotaznik stru¢ny a srozumitelny —
pouzijte jasné otazky a nabidnéte moznost otevienych odpovedi pro dalsi podnéty. Po vyplnéni vyhodnot’te
vysledky statisticky (napf. procento spokojenych odpovédi) i kvalitativné (komentafe a navrhy).

Fokusni skupina (skupinova diskuse): Jde o Fizenou diskusi v malé skupiné (obvykle 5-8 osob)
zamétfenou na konkrétni téma. Fokusni skupiny lze usporadat s pracovniky (napf. z jednoho tymu) nebo

s uzivateli sluzby, pfipadn¢ smiSen¢, pokud to dava smysl. Tato metoda je uzite¢nd, pokud chcete hloubéji
porozumét nazorim, zkuSenostem a motivacim ucastnikli — umozni jim reagovat na sebe navzajem

a rozvinout diskusi. Urcete moderatora, ktery bude diskusi vést podle pfipravenych otdzek, a zajisti, Ze se
dostane ke slovu kazdy. Fokusni skupina se hodi napf. ke zjisténi, pro¢ urcity problém vznika nebo jaké
navrhy maji pracovnici/klienti na zlepSeni. Nevyhodou je, Ze neni anonymni, takze u citlivych témat mohou
byt lidé opatrné;jsi.
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Individualni rozhovory: Strukturované nebo polo-strukturované rozhovory tvari v tvar s jednotlivci
(pracovniky, uzivateli ¢i externimi partnery) umoziuji jit do detailu a probrat citlivé ¢i komplexni otazky

v soukromi. Hodi se, kdyz potiebujete podrobné informace nebo zpétnou vazbu od klicovych osob — napf.

s klientem o jeho osobni zkuSenosti se sluzbou. Ptipravte si predem okruhy témat (scénaf rozhovoru),

abyste na nic dilezitého nezapomnéli. Zajistéte diivérnost — dejte najevo, Ze vas zajima upfimna zpétna vazba
a ze informace vyuzijete pro zlepSeni.

Analyza dokumentace: Tato metoda spoc¢iva v systematickém provéreni vnitinich zaznami, postupt

a dokumentu sluzby. VyuZijete ji, pokud chcete ovéfit shodu mezi praxi a formalnimi zaznamy. Naptiklad
muzete oveétovat, zda jsou individualni plany klientti aktualizované a odpovidaji jejich potfebam, zda se fadné
eviduji stiznosti a jejich vyrizeni, nebo jestli pracovnici dodrzuji stanovené postupy péce. Analyza dokumentti
poskytne tvrda data a diikazy (napft. procento klientskych spisi spliiujicich kritéria kvality). Vysledky
analyzy pak prodiskutujte s tymem a ovétte, proc¢ piipadné nedostatky vznikaji (analyza vétSinou ukaze co
chybi, ale ne vzdy pro¢ — proto je dobré kombinovat ji i s rozhovory ¢i diskusi).

4. Zohlednéte kapacity a podminky

Pfi vybéru metody berte v uvahu také
¢asové, persondlni a technické
moznosti vasi sluzby.

Zamyslete se, kolik mate ¢asu na sbér dat a vyhodnoceni, jaké mate vybaveni (napf. pro tisk dotaznikii nebo
nahravani rozhovort), a hlavné jaké dovednosti maji ¢lenové tymu. Pokud nikdo nema zkusenost s vedenim
fokusni skupiny, mize byt lepsi zvolit jednodussi metodu (nebo si vyzadat Skoleni ¢i metodickou pomoc).

U dotaznikli zase zkontrolujte, zda umite vyhodnotit vysledky (napt. v Excelu).

Metody volte imérné svym mozZnostem, aby vas hodnoceni pfili§ nezatéZovalo na ukor bézného provozu.

Pamatujte také na cilovou skupinu: napt. klientiim s kognitivnim postizenim nebudete davat dlouhy pisemny
dotaznik — misto toho zvolite radéji pozorovani nebo neformalni rozhovor.

5. Rozhodnéte a naplanujte postup

Po zvazeni vSech pro a proti zvolte
konkrétni techniku(y), které pouzijete.

Nékdy je vhodné kombinovat vice metod, abyste ziskali uplny obraz — napt. dotaznikové Setieni doplnit
nékolika rozhovory pro detailnéjsi vysvétleni vysledki.

Sepiste si plan, co budete dé€lat: kdy a kdo pfipravi dotaznik nebo scénéai rozhovoru, kdy probéhne sbér dat
(terminy pro odevzdani dotazniki, datum konani fokusni skupiny atd.), kdo bude pfitomen, jak zajistite
anonymitu nebo souhlas ti¢astniki.

Pied ostrym sbérem dat je uzitecné vyzkouset zvolenou metodu nanecisto — napt. nechat jednoho kolegu
projit dotaznik a dat zpétnou vazbu, zda je srozumitelny, nebo pozadat zkusené&jsiho kolegu, aby zhlédl vas
plan fokusni skupiny. Takové pilotovani odhali nedostatky, nez oslovite Sirsi okruh lidi.

Tip pro praxi

Béhem volby metod méjte na paméti, co je cilem hodnoceni. Kazda metoda by méla prinést odpovedi prave
na vase hodnotici otazky — tedy ,,méfit” to, co zméfit chcete. Nenechte se zlakat slozitymi néstroji jen proto,
ze existuji. Nékdy jednoduchy nastroj splni ucel nejlépe — napt. misto zdlouhavého testovani pracovniki
muze stacit cileny rozhovor, nebo misto rozsahlé studie spokojenosti postaci kratka anketa. Dulezité je také
kombinovat rizné zdroje zjiSténi — spojite-li pohledy pracovniki, klientti a tfeba i vysledky analyzy
dokumentace, dostanete mnohem vérohodnéjsi a bohatsi informace.

Zdroj: vlastni zpracovani
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KARTA 3: ZAPOJENI UZIVATELU

POSTUP / TEMA

DOPORUCENI a PRIKLADY

1. Zvolte formu zapojeni
Moznosti je n€kolik a je vhodné je
kombinovat a dopliiovat pro
zvyseni relevantnosti vystup.

Vyberte metodu podle typu vasi
sluzby a schopnosti uzivatelt

Muizete klientlim rozdavat jednoduché dotazniky (napt. dotaznik hodnoceni poskytované sluzby)

Muzete klienty oslovit k individualnim rozhovorim (zejména u uzivateld, ktefi maji co fict
a chcete znat detailné jejich ptibch)

Miizete zkusit usporadat skupinové setkani s klienty (podobné fokusni skuping, tfeba na téma
,,Co byste u nas radi zlepsili?*)

Dalsi variantou je neformalni sbér podnéti — napiiklad schranka na anonymni pfipominky
a namety, nebo spolecna nasténka, kam mohou klienti psat své postiehy.

V domov¢ pro seniory mize fungovat skupinova debata u kavy, zatimco v terénni sluzbé mozna
spiSe pisemny dotaznik pro rodiny.

Uzivatelé mohou sd¢lit nazory i nepfimo — zkuste vyuZzit informace z podanych stiznosti
¢i pochval, z minulych rozhovori s klienty, ptipadné zapojte klientskou radu (pokud v organizaci
existuje). I takové zdroje daji cennou zpétnou vazbu.

2. Osloveni a motivace uzivatelu
Promyslete, jak je oslovite a
motivujete ke spolupraci.

Nejlépe funguje osobni a vstiicny pristup. Dejte uzivateliim jasné najevo, Ze si jejich nazori vazite
a ze cilem hodnoceni je zlepsit sluzbu k jejich prospéchu.

Vysvétlete, Ze se mohou vyjadrit otevirené — naptiklad formou dopisu i pii osobnim rozhovoru
zdlraznéte, Ze negativni zpétnd vazba nebude mit pro klienta Zadné neptiznivé disledky (naopak
pomuze néco zmenit k lepSimu).

U néekterych skupin je dobré zapojit i rodiny ¢i opatrovniky — mohou klientim pomoci
formulovat nédzory, nebo sami poskytnout pohled (typicky u déti ¢i osob s postizenim).

Zvolte vhodny okamzik pro osloveni — napf. pfi pravidelné schiizce, komunitnim setkani, nebo
individualné po poskytnuti sluzby, kdy je klient spokojeny a mé Cas si popovidat.

3. Sbér zpétné vazby od uzivateli
Samotny sbér informaci od klientt
ptizplsobte jejich moznostem.

Pokud rozdavate dotaznik, méjte ho maximalné jednoduchy — idealné na jednu stranku s nékolika
srozumitelnymi otazkami (pfipadné pouziti emotikoni €i obrazki pro vyjadieni spokojenosti).
Nabidnéte pomoc s vyplnénim tém, kdo by to sami nezvladli, ale dejte pozor, abyste neovliviiovali
jejich odpoveédi.
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Pozorné naslouchejte.

Pti osobnich rozhovorech volte prijemné prostiedi a neformalni ton — cilem je, aby se klient
citil uvolnéné. Muzete vést rozhovor pti prochéazce, pii kdve, nebo v prostredi, kde se klient citi
dobte. Klidn¢ zapojte prvky alternativni komunikace — napt. nechte klienta ukazat, co se mu
libi/nelibi (v prostoru, na dennim programu apod.), pokud ma potize s verbalnim vyjadienim.

U skupinového setkani klientil zajistéte, ze skupinka nebude p¥ili§ velka a riiznoroda — lépe
funguje 5-6 lidi se srovnatelnymi komunikacnimi moznostmi. Diskusi ved'te citlive, klad’te oteviené
otazky (napf. ,,Co se vam na sluzbé libi nejvic?* ,,Co bychom podle vas mohli d¢lat 1épe?*).

Dilezité je pozorné naslouchat a davat najevo respekt pro kazdy nazor — i kriticky. Uzivatelé
musi citit, ze jejich hlas mé vahu.

4. Vyhodnoceni a vyuZziti
klientské zpétné vazby
Po ziskani nazort uzivateli je

Nezapomeiite také na zpétnou
vazbu smérem ke klientim.

Pti vyhodnoceni hledejte spoleéna témata: opakuji se néjaké pochvaly ¢i stiznosti? Jsou konkrétni
navrhy, které mtizete realizovat?

peclivé projdéte a vyhodnotte.

Klientskou zpétnou vazbu pak zarad’te do celkového hodnoceni — naptiklad ji prodiskutujte
na tymové porade¢.

Je dobré vysledky zdokumentovat (stejné jako ostatni zjiSténi sebehodnoceni) — tfeba vypracovat
kratkou zpravu nebo alespon seznam podnétii od klientd.

Z téchto informaci vychazejte pfi tvorbé planu zlepseni.

Zpétné informovani klienti nemusi byt formalni — sta¢i naptiklad vyvésit na nasténku podékovani
a souhrn hlavnich zmén (napt. ,,Na zdaklade vaseho prani jsme prodlouzili oteviraci dobu...* apod.),
nebo ustné podékovat a informovat pii setkani. Kdyz uzivatelé uvidi, ze jejich nazor realn€ néco
ovlivnil, budou ochotni se délit o své postiehy i1 v budoucnu a posili to jejich divéru ve sluzbu.

Tip pro praxi

Zapojeni uzivatelu je nékdy naroc¢né, ale vysoce prinosné. Bud'te ptipraveni, ze od klientl
muzete slySet i kritiku — je dtlezité ji nepfijimat osobné, ale brat jako podklad pro zlepseni. Pokud
jsou klienti zvykli spiSe pasivné ptijimat sluzbu, mize chvili trvat, nez se rozhovoii — pomize
trpélivost a povzbuzeni. UkazZte, Ze o jejich nazor stojite: ,,Vas nazor je pro nas dulezity, protoze
nam pomaha délat sluzbu lepsi.© Neékdy pomaha zapojit do sbéru informaci nezavislou osobu (napf.
dobrovolnika nebo kolegu z jiné sluzby) — klienti k ni mohou byt otevien¢;jsi. Také mtzete vyuzit
metod jako mapovani spokojenosti (kresleni mapy spokojenosti) nebo pribehti uzivateli, které daji
zpétné vazbeé konkrétni tvar. Dulezité je, aby se participace klientt stala béZnou soucasti kultury
sluzby — klienti pak pochopi, Ze ,,nic 0 nas bez nas* plati i ve vasem zatizeni.

Zdroj: vlastni zpracovani
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KARTA 4: UVODNI SETKANI S PRACOVNIKY

Aktivita:

Forma:

Pocet ucastniki:
Casovy rozsah:
Odpovédna osoba:
Cil setkant:

UVODNI SETKAN{ S PRACOVNIKY
skupinové setkani

max. 10 (aby byl zachovan prostor pro vyjadreni vSech)

30 minut

feditelé/vedouci pracovnici/¢lenové pripravného tymu
Zdidvodnit smysl sebehodnoceni, ziskat zpétnou vazbu, seznamit ucastniky s
jednoduchym konceptem, predstavit dalsi kroky

CiL NAVRHY OTAZEK A FORMULACI | POZNAMKY PRIKLADY

Otevrit diskusi, Proc¢ zavadét sebehodnoceni? Odpovédi zapisovat | Zaznamename, v cem
zjistit postoje, Co ndm to miiZe ptinést? na flipchart, jsme skvéli,

obavy, “prodat” Jaké obavy/prekazky vnimate? podporovat ShO(i,ne’me se na tom,
myslenku otevienou diskusi co dava smysl a co
sebehodnoceni ne...

Zazit si, ze
sebehodnoceni uz
vSichni délame

1a.Co je na nasi sluzbé dobré?
1b.Co by se dalo jesté vylepsit?

2. Jak to vite? Jak vite, co je dobré
a co by se dalo zlepsit? Jak jste to
zjistili? Z jakych
zdrojl/situaci/dat?

Zapis na flipchart
Zapis na flipchart

Zapis na flipchart

Zpétna vazba od
klient(, rozhovory,
pozorovani,
dokumentace...

Uvédomeéni

PRAVE JSTE PROVEDLI PRVNI SEBEHODNOCENI. Sebehodnoceni provadime,
i kdyZ si to mozna neuvédomujeme a nasim spole¢nym cilem bude zacit ho
délat zamérné, vedomeé a dat mu strukturu. Zaznamenavat a sdilet uspéchy

a zlepseni, ktera jsme zavedli, abychom to méli na ocich MY, KLIENT]I, JEJICH
BLiZCI a mozna i KDOKOLIV DALSI, protoZe tim prezentujeme, co skvélého

a prospésného tady délame. A také nam to muze ukazat, Ze nékteré véci
délame zbytecné nebo slozité a mizeme je zjednodusit.

A jak to bude probihat?

Predstaveni
konceptu/klicovych
otazek

Budeme si pokladat 3 klicové otazky:

1. JAK SI VEDEME VE VYBRANE OBLASTI? (Jak sami sebe hodnotime? Odkud
to zjistime? Jaké zdroje vyuZzijeme?)

2.JAK TO VIME? (Jaké pro to mame diikazy? Co konkrétné v nasich zdrojich
vypovida o tom, jak si vedeme?)

3. CO UDELAME? (Co navrhujeme udélat na zakladé nasich zjisténi? Jaké
napady na zlepSeni zavedeme do praxe? V ¢em budeme pokracovat? Co
naopak prestaneme délat?)

Ziskani zpétné
vazby

Zapis na flipchart,
pripadny komentar
a oSetteni obav a
nejistot.

Co si o tom myslite? Co na tento
postup Fikate? Co vas k tomu
napada?

Predstaveni dalSiho
kroku

V rdmci tymovych setkdni se zamyslite, kterou oblast kvality povazujete za
dilezitou. Na co byste radi ziskali zpétnou vazbu? Co vnimate jako klicovou
oblast, ve které se miizeme posunout? Cim chcete za¢it? Spole¢né pak
vybereme oblast, na které se shodneme a otestujeme nase prvni
sebehodnoceni v praxi.

Zdroj: vlastni zpracovani
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KARTA 5: PRAVIDELNA SETKANI S PRACOVNIKY

Aktivita:

Forma:

Pocet ucastniki:
Casovy rozsah:
Odpovédna osoba:
Cil setkant:

PRAVIDELNE SETKANI S PRACOVNIKY

skupinové setkani

max. 10 (aby byl zachovan prostor pro vyjadreni vSech)

30-60 minut

feditelé/vedouci pracovnici/¢lenové pripravného tymu
Vyhodnotit aktualni stav (provést sebehodnoceni, vyhodnotit plan zlepSeni)

nebo

Provést reflexi postupu/procesu/klicovych situaci/obav/piekazek

CiL

NAVRHY OTAZEK A FORMULACI

POZNAMKY

Vydefinovat oblast,
kterou budeme
resit. Chceme
vyhodnocovat?
Reflektovat? Sdilet?

Cemu se dnes budeme vénovat?
1. Sebehodnoceni vybrané oblasti
2. Vyhodnoceni planu zlepseni

3. Spolecné reflexi nad procesem
4. Co byste uvitali fesit?

Zvolte pouze jedno z témat nebo nechte
skupinu zvolit, co potiebuje resit.

V pripadé sebehodnoticiho setkani si
pripravte pomtcky (plan zlepseni, skaly)

V pripadé reflexniho setkani zdliraznéte
bezpecdi, otevienost a mozZnost sdilet cokoliv

Sdilet aktualni stav
a projit postupné
vSemi kroky
procesu

1.JAK SI VEDEME VE VYBRANE
OBLASTI/TEMATU?

POPIS

V pripadé sebehodnoticiho setkani mize byt
vystupem $kala nebo vyhodnoceni Co se
podarilo/co ne/co nas zastavilo...

V pripadeé reflexniho setkani mtize byt
vystupem popis situace, okolnosti, pociti
pracovnika, reakci klienta/komunikac¢niho
partnera

2.JAK TO VIME?

REFLEXE

V pripadé sebehodnoticiho setkani mize byt
vystupem seznam dtlikazi (zdroji dat), které
potvrzuji nase tvrzeni. Kazdé tvrzeni by mélo
byt podpoieno minimalné ze 3 riznych zdroji

V pripadé reflexniho setkani muize byt
vystupem: Jak situaci vnimate s odstupem? Co
se podatilo vdm? Co se podafilo ostatnim? Co
se nepodatilo a nezménilo ocekdvanym
smérem? Jak to vidi ostatni ve skupiné? Jak
vnimate tuto situaci? Co vas napada?

3.CO UDELAME?

AKCE

V ptipadé sebehodnoticiho setkani miZze byt
vystupem zaznam do planu zlepSeni nebo dil¢i
ukoly (také je potieba pisemné zaznamenat),
na kterych budeme dale pracovat.

V pripadé reflexniho setkani muize byt
vystupem: Co dal$iho je moZné udélat? Kdyby
se podobna situace stala znova, co byste
udélali stejné a co byste udélali jinak? Jak to
vidi ostatni ve skupiné? Co vas napada?

Zavér, zpétna vazba

(ZV)

Shrnuti obsahu a ukolt do priste.
ZV: Co nejcennéjsiho si z naseho
setkani odnasite?

Jak bylo pro vas uzitetné? (Skala)
Co se vam libilo a co byste pristé
chtéli mit jinak?

Jaké téma byste radi pristé
probrali?

Zapis na flipchart

Zapis na flipchart

Zapis na flipchart

Zdroj: vlastni zpracovani
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KARTA 6: STANDARD ¢. 15 — ptiklady otazek a indikatort

KRITERIUM STANDARDU 15

PRIKLADY OTAZEK

PRIKLADY INDIKATORU

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana pravidla
pro pribézné sledovani a hodnoceni souladu
poskytovani socialni sluzby se zakladnimi
zésadami (zékon o soc. sluzbach, poslani, cile a
zasady sluzby) a podle téchto pravidel postupuje;
pravidla zahrnuji obsah, metody, zptisob a Cetnost
sledovani a hodnoceni a postup poskytovatele
podle kritérii b) az d)

Jsou definovana pisemna pravidla ¢i interni
postupy pro pribézné sledovani a hodnoceni
souladu sluzby s poslanim, cili a zasadami
organizace? Jsou tyto postupy znamy a
dodrzovany v praxi? Jsou ve stanovenych
postupech popsany metody, nastroje a frekvence
hodnoceni?

Kvalitativni: Existence dokumentu/metodiky pro
kontinualni hodnoceni kvality; zapisy z porad nebo
hodnoceni potvrzujici aplikaci pravidel.
Kvantitativni: Pocet provedenych sebehodnoticich
reflexi (napt. skupinovych setkani) za rok;

% zaméstnancl seznamenych s témito pravidly;
pocet ptipadt internich auditt podle téchto pravidel.

b) Poskytovatel prabézné sleduje a hodnoti, zda
poskytovani socialni sluzby vychazi z
individualné ur€enych potteb a cilii osob, kterym
poskytuje socialni sluzbu

Existuji individualni plany péce ¢i podpory
reflektujici specifické potieby a cile kazdého
klienta? Jakym zptsobem se ovétuje, ze
planovani sluzby odpovidé individualnim cilim?
Jsou evidovany konkrétni ptipady ¢i dokumentace
prokazujici, ze sluzba reaguje na ménici se
potteby klientd?

Kvalitativni: Individualni plany, smlouvy ¢i
protokoly, které popisuji cile klientii; priklady uprav
sluzeb dle pfani klientt.

Kvantitativni: % klientd s platnym individualnim
planem za dané obdobi; pocet revizi cilovych pland
provedenych v planovaném intervalu; pocet klientt,
u nichz byla sluzba upravena na zakladé nové
zjisténych potteb.

¢) Poskytovatel pribézn¢ sleduje a hodnoti, zda
vytvati podminky pro zachovani a rozvoj
individualnich schopnosti a pro uplatnéni vlastni
vile osob, kterym poskytuje socialni sluzbu

Jsou klientim nabizeny programy ¢i aktivity
zaméfené na rozvoj jejich schopnosti (fyzickych,
kognitivnich, socialnich)? Umoznuje sluzba
klientim volbu zpiisobu poskytovani péce nebo
aktivit, ¢imz podporuje jejich autonomii? Je v
dokumentech nebo prostiednictvim zpétné vazby
zaznamenano, jak klienti hodnoti sviij rozvoj a
uplatnéni vlastni vile ve sluzbé?

Kvalitativni: Popis realizovanych podptrnych
aktivit (fotodokumentace, zapisy z individualni
prace) a nazory klientl o ziskanych dovednostech;
ptipadové studie klientt ptispivajici k jejich rozvoji.
Kvantitativni: Pocet klientl zapojenych do
rozvojovych programi (% ze vSech klientl); pocet
novych programi nebo tprav sluzeb podporujicich
sobéstacnost; % klientt, ktefi hodnoti nartst své
samostatnosti.

d) Poskytovatel pritbézné sleduje a hodnoti soulad
poskytovani sluzby se zakladni zdsadou
zachovavat dlstojnost a dodrzovat lidska prava a
zakladni svobody klientl; véetné sledovani rizik a
moznych pochybeni poskytovatele vedoucich k
poruseni této zasady

Jsou definovany postupy pro identifikaci a
minimalizaci rizik poruseni prav a distojnosti
klientii (etické kodexy, seznam rizik)? Jak se
eviduji incidenty nebo stiznosti tykajici se
nedodrzeni lidskych prav ¢i ponizujiciho
zachdzeni? Probihaji interni audity zaméfené na
dodrzovani prav klientl (napf. kontrola
dokumentace, rozhovory s pracovniky)?

Kvalitativni: Dokumentace fizeni rizik a etickych
postupll, zapisy z internich auditt ¢i Setieni stiznosti
tykajicich se lidskych prav, priklady dobré praxe.
Kvantitativni: Pocet evidovanych incidentl
poruseni prav a % vyfeSenych pfipadi; pocet
provedenych kontrol zamétenych na dodrzovani
prav; % pracovniki proskolenych v ochrané prav
klientd.
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KRITERIUM STANDARDU 15

PRIKLADY OTAZEK

PRIKLADY INDIKATORU

e) Poskytovatel vyuziva ziskané poznatky z
pribézného sledovani a hodnoceni pro rozvoj a
zvySovani kvality poskytované sluzby

Probiha analyza vysledkti sebehodnoceni a
formuluji se na jejim zéklad€ konkrétni zlepSovaci
opatieni? Je veden piehled doporuceni a
realizovanych zmén, které vychazeji z interni
evaluace sluzby? Jsou vysledky hodnoceni
pravidelné diskutovany a zatazovany do
planovani kvality sluzby (napt. do
strategickych/akénich plant)?

Kvalitativni: Zapisy z porad a ak¢ni plany
obsahujici vystupy sebehodnoceni, piiklady zmén
zavedenych na zaklad¢ téchto vystupt.
Kvantitativni: Pocet pfijatych a realizovanych
doporuceni/opatieni vyplyvajicich z internich
hodnoceni; % implementovanych zmén z celkového
poctu navrzenych; interval mezi zjisténim problému
a uvedenim opravnych opatieni do praxe.

f) Poskytovatel ma pisemn¢ zpracovana vnitini
pravidla pro zjiStovani spokojenosti osob s
poskytovanim socidlni sluzby; podle téchto
pravidel poskytovatel postupuje

Existuje dokument (napt. dotaznik ¢i postup) pro
pravidelné zjistovani spokojenosti klientd? Jsou
stanovena jasna kritéria, metody a frekvence
sbéru zpétné vazby (napi. anonymni dotazniky,
rozhovory, ankety, skupinové diskuse)? Probiha
sbér zpétné vazby podle planu a jsou vysledky
vyhodnocovany a dale komunikovany?

Kvalitativni: Existence nastroje pro méfeni
spokojenosti (dotaznik, prizkum, rozhovor, rada
klientil), analyza zpétné vazby a
doporucend/realizovand opatfeni vychazejici ze
zjisténych vysledku.

Kvantitativni: Pocet provedenych prizkumu
spokojenosti za rok; % klientd zapojenych do sbéru
zpétné vazby; hodnota priimérné spokojenosti
klientl (napi. index spokojenosti z dotazniku).

g) Poskytovatel zapojuje do hodnoceni
poskytované sluzby také zameéstnance a dalsi
zainteresované fyzické a pravnické osoby

Jakym zplisobem jsou pracovnici zapojeni do
procesu hodnoceni kvality (napt. skupinova
setkani, porady, dotazniky)? Ugastni se hodnoceni
1 dalsi aktéfti (zastupci klientd, rodiny, zfizovatelé,
externi odbornici)? Existuji zaznamy o tcasti
jednotlivych osob (prezencni listiny, zapisy z
porad) a o jejich pfinosu do hodnoceni? Jsou tito
aktéfi zpétn€ informovani o zpracovani jejich
podnétti?

Kvalitativni: Zapisy ze sebehodnoticich schizek,
kde se vyjadtili rizni uc€astnici (pracovnici, klienti,
odbornici); piiklady podnétli a napadi navrzenych
témito aktéry.

Kvantitativni: Podil pracovnikii zapojenych do
hodnoticich setkani (%); pocet hodnoticich setkani
za rok; pocet externich partnerd/rodinnych
ptislusnikt zapojenych do procesu; % pracovnik,
ktefi pocitili zvySenou participaci.

h) Poskytovatel vyuziva stiznosti jako podnét pro
rozvoj a zvysovani kvality socidlni sluzby

Existuje systém evidence a feseni stiznosti (urceni
odpovédnych osob, lhtity, dokumentace)? Jsou
stiznosti vyhodnocovany jako zdroj zpétné vazby,
a jsou z nich vyvozeny konkrétni opatieni ke
zlepSeni? Je zajisténo, ze vysledky Setfeni
stiznosti ovlivni planovani (napft. pravidelna prace
s podnéty klientl na poradach managementu)?

Kvalitativni: Evidence piijatych stiznosti a popis
jejich feseni (zaznamy, reporty); ptipadové rozbory
stiznosti a dokumentované zmény zavedené na
zéklad¢ téchto analyz.

Kvantitativni: Pocet stiznosti za rok; % stiznosti
vyfeSenych k oboustranné spokojenosti; pocet
preventivnich opatieni piijatych z podnéti stiznosti;
pramérna doba vytizeni stiznosti.

Zdroj: vlastni zpracovani
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