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Uvod

Nizkoprahové preventivni sluzby museji neustale dbat na svou dobrou povést tak, aby byly odbornou a laickou verejnosti vnimany
pozitivné. Jejich cilova skupina je ¢asti spoleCnosti vnimana negativné a tento postoj se prenasi také na sluzby pro né urcené. Ve

srovnani s jinymi druhy sluzeb (napf. domovy pro seniory, pecovatelska sluzba) museji nizkoprahové preventivni sluzby mnohem vice
vysvétlovat a obhajovat svoje poslani, cile, uzite¢nost a piinos pro klienty i spolecnost. Moznosti téchto sluzeb zlepsit neptiznivou socidlni
situaci svych klientt1 jsou limitovany tim, Zze maji pouze omezeny vliv na faktory tuto situaci zptisobujici (napriklad nezaméstnanost

a nedostupnost vhodného socidlniho bydleni v dané lokalité). Proto je zasadni, aby tyto sluzby védély, jaka ocekavani viici nim maji
dtilezité osoby a instituce a byly schopny v maximalni mozné, a zaroven také redlné mire tato oCekavani naplnit. Jediné poskytovatelé
socialnich sluzeb, ktefi napliuji pozadavky klientd, zadavatell (mésto, kraj, MPSV), zaméstnanct, vefejnosti apod., mohou opravnéné

tvrdit, Ze poskytuji kvalitni sluzby (kvalita = mira splnéni pozadavk zdkazniki a dalSich zainteresovanych stran) a mohou ocekavat

podporu a pozitivni postoj spolecnosti k jejich ¢innosti.
Utelem Metodiky evaluace vysledkii a jejich prezentace je popsat postup, jak mohou nizkoprahové preventivni sluzby hodnotit, zda
dosahuji svych ocekavanych vysledkii. Je to nastroj, pomoci kterého je mozné zajistit trvaly rozvoj kvality poskytovanych sluzeb tak, aby

bylo spokojeno maximalni mnozstvi osob a instituci, které jsou pro danou organizaci dilezité.

Tato metodika vznikla na zdkladé realizace klicové aktivity Evaluace a jeji prezentace projektu Spolecné a odborné. Metodika se vice
jak rok pilotovala v nékolika nizkoprahovych socidlnich sluzbach, aby pak na zakladé reality byla znovu aktualizovana. Do pilotniho
procesu byli zapojeni tito partnefti projektu, za coz jim velmi dékujeme: DDM Praha 3 Ulita - Beztize, Magdalena o.p.s., Majak Plus, z.1.,

Neposeda, z.4., Ponton, z.s., Progressive o.p.s., Prostor Pro, 0.p.s., R-mosty, z.s., Salinger, z.s., a Stfed, z.u.



Zavadeni evaluace do sluzby

Nejdtilezitéjsi otazka, kterou je nutné si polozit jesté pred rozhodnutim o zavedeni evaluace, jsou oCekavané prinosy - jaké benefity
ziskdme, co bude fungovat jinak = 1épe, kdo a co z to bude mit. Tato otdzka pifimo souvisi s pozdéjsi dlouhodobou udrzitelnosti evaluace
ve sluzbé.

Pokud se sluzba rozhodne zavést evaluaci jako nastroj rozvoje kvality svych sluzeb, zde je nékolik zakladnich doporucent, jejichz
dodrzovani je dle dosavadnich zkusenosti predpokladem tispésného procesu zavedeni evaluace do sluzby:
e Na zacatku je dilezité seznamit vsechny pracovniky s o¢ekavanymi ptinosy, vysledky, cili evaluace a s priibéhem jejiho zavadéni (bude

to naro¢né na ¢as, mezi setkanimi bude potfeba dotahovat diskusi pojmenované kroky tvorby metodiky apod.).
e Definovat role jednotlivych zaméstnancti v ramci evaluace.

e Propojovat znaky a kritéria vznikajici v raimci metodiky evaluace s dosavadnimi postupy hodnoceni kvality a PR sluzby tak, aby

informace byly vyuzity synergicky pro hodnoceni kvality a PR a naopak.

e Zvazit, zdaje sluzba ve stavu, kdy je zavadéni evaluace vhodné (pro = stabilni zkuseny vedouci, stabilni tym; proti = personalni

nestabilita, existencni krize apod.).
« Vyuzit pomoc externiho konzultanta (nezbytna podminka tispésného zavedeni evaluace).
« Zmapovat vychozi stav sluzby a lokality, ve které ptisobi, naptiklad formou SWOT analyzy.
e Vést podrobné a konkrétni zapisy z jednotlivych setkdni v ramci zavadéni evaluace.
e Pritomnost a podpora vedeni organizace v ramci procesu zavadéni evaluace.

e Zapojeni celého tymu zaméstnanci sluzby.
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Definice zakladnich pojmu

Kvalita

Kvalita odpovida na jednu ze zakladnich otazek, kterou si kladou lidé ptisobici v oblasti socidlnich sluzeb: Jak se pozna dobra (= kvalitni)
socidlni sluzba? Na tuto otazku si rfizné osoby odpovidaji rizné. Pro nékoho je sluzba kvalitni, pokud jsou spokojeni jeji klienti. Pro
jiného dobra sluzba znamena, Ze funguje v souladu se zakony, plni vS§echny pozadavky pravnich norem. Dalsi ¢lovék povazuje za vybornou
takovou sluzbu, se kterou jsou spokojeni politici vdaném mésté.

Tato riznost predstav o tom, co znamena kvalitni sluzba, je klicem k definici kvality. Pokud maji lidé rizné ndzory na definici kvality,
znamena to, Ze neexistuje jedna, univerzalné platna, objektivni definice dobré sluzby. Co Clovék, to jina predstava o kvalité. Byt kvalitni

tedy znamena splnit predstavy o kvalitni sluzbé, které ma urcity konkrétni clovék ¢i skupina lidi (= cilové skupiny).

K tomu je vSak potreba:

1. Identifikovat, ktefi lidé ¢i skupiny lidi (= cilové skupiny) maji néjaky zajem na fungovani sluzby a jsou pro tuto socialni sluzbu dtileziti.
2. Znat pozadavky a oCekavani identifikovanych cilovych skupin.

3. Védét, zda tyto pozadavky a ocekavani sluzba v daném case naplnuje.

4. Prijimat opatfeni ke zlepSeni naplnovani pozadavk a ocekavani cilovych skupin.

Kvalita je tedy splnéni pozadavki a oCekavani cilovych skupin dané socidlni sluzby v maximalni mozné mitre. Neni mozné splnit vSechny

pozadavky a ocekavani vsech cilovych skupin na 100 %, jde vsak o to, aby mira jejich splnéni byla co nejvyssi.



Cilové skupiny

Kazda socialni sluzba existuje v uréitém kontextu, tj. v uritém misté, Case, v urcité spolecnosti, mezi riznymi lidmi. Néktefi lidé danou
socialni sluzbu vlibec neznaji, nékteti ji znaji, ale je jim lhostejna, nezajimaji se o ni, a néktefi maji zdjem na tom, jak tato sluzba funguje,
tj. maji viici ni néjaké pozadavky a oc¢ekavani.

Lidé ¢i skupiny lidi, ktefi maji vii¢i dané socidlni sluzbé néjaké pozadavky a oCekavandi, jsou jeji cilové skupiny. V kontextu socidlnich
sluzeb se pojem cilova skupina pouziva k oznaceni klientti, tedy osob, kterym jsou poskytovany socialni sluzby. V kontextu této metodiky
tento pojem pouZzivime Siteji k oznaceni i dal$ich osob a skupin, nebot chceme zdtraznit, Ze tyto dalsi osoby a skupiny jsou stejné diilezité

jako klienti.

Mezi zakladni cilové skupiny kazdé socialni sluzby patfi:
o Kklienti, tj. lidé, ktefi danou sluzbu vyuzivaji,
e zameéstnanci, tj. lidé, ktefi v dané sluzbé pracuiji,

« spolecnost, tj. lidé, ktefi zastupuji zajmy statu, mistni samospravy, komunity apod.

Jednotlivé socidlni sluzby se lisi v tom, jaké cilové skupiny identifikuji a jak jsou pro né diilezité. Dtilezité cilové skupiny jsou lidé, na
jejichz hodnoceni pracovniktim sluzby velmi zalezi. To znamena, Ze pracovnici chtéji, aby tito lidé o sluzbé tikali pozitivni véci. To
mohou byt napftiklad klienti, jejich pfibuzni, starosta dané obce, ucitelé mistnich skol, sousedi. Na splnéni pozadavk a ocekavani téchto

dtlezitych lidi (= cilovych skupin) se pak sluzba soustredsi.



Znak spokojenosti

,2Méritelné i nemétitelné znaky zajistujici, Ze pozadavky jednotlivych zainteresovanych stran budou splnény, kdyz navic vyznamnym

zpuisobem ovliviiuji miru jejich vnimani (okamzitych pocitii).” Jaroslav Nenadal Systémy managementu kvality Co, pro¢ a jak méfit?
Znak spokojenosti Ize tedy chdpat jako nastroj, pomoci kterého Ize napliiovat pozadavky a ocekavani jednotlivych cilovych skupin

a hodnotit, zda tyto pozadavky a oCekavani byly splnény. Jsou to klicové vlastnosti dané sluzby, které rozhoduji o tom, zda urcity clovék

bude o sluzbé mluvit pozitivné nebo negativné. Tyto znaky se u rtiznych cilovych skupin mohou shodovat, ale také velmi lisit. Pro

inspektora poskytovani socidlnich sluzeb je zdsadnim znakem spokojenosti vypracovani pozadovanych pisemnych pravidel, zatimco pro

klienta to muze byt zptisob, jak se k nému pracovnici chovaji.

Kritérium uspechu

Kritériem tispéchu je pozorovatelny ¢i métitelny znak, pomoci kterého lze sledovat a nasledné hodnotit, zda sluzba splnila néjaky
pozadavek na kvalitu. Tyto pozadavky na kvalitu jsou Casto formulovany velmi obecné a neni tedy mozné je ptimo hodnotit. Pozadavkem
na kvalitu mtize byt naptiklad, Ze ,sluzby jsou poskytovany individualné®. Jak se pozna, zhodnoti, Ze sluzby jsou i byly v uréitém ¢asovém
obdobi poskytovany individualné?

Aby bylo mozné tyto obecné pozadavky sledovat a hodnotit, je nutna tzv. operacionalizace, tedy jejich pfevod do pozorovatelnych
¢i méftitelnych znak. Pfikladem operacionalizace vyse uvedeného pozadavku miize byt: ,Kazdy klient ma sjedndn a zaznamendan
individualni plan®. Tento znak Ize sledovat (= je mozné zkontrolovat, zda klienti maji individualni plany) a hodnotit, zda byl naplnén
(kazdy klient = 100 %, je zde tedy néjaké Cislo, ke kterému se 1ze vztahovat).

Kazdé kritérium tspéchu je tedy definovano predmétem, ktery je sledovan (maji klienti individudlni plany?) a pozadovanou hodnotou

(kazdy klient ma individudlni plan = 100 %).



Kritéria uspéchu lze definovat nejen kvantitativné, ale i kvalitativné. Cilem tedy nemusi byt dosazeni néjaké predem dané ¢iselné
hodnoty, ale néjaky stav véci, jehoz dosazeni Ize hodnotit. Pfikladem kvalitativniho kritéria miize byt zpracovani pripadové kazuistiky, na
které mohou pracovnici dané sluzby prezentovat napliiovani urcité zasady, napiiklad dodrzovani prava na vlastni rozhodovani klientd.

Kritérium dspéchu je pouze nastrojem pro dosahovani vysledkd, nikoliv cilem. Musi byt tedy vzdy s néjakym vysledkem spojeno.

Socialni sluzba pfi definici kritérii ispéchu musi vzdy zaroven reflektovat svoje moznosti ovlivnit danou situaci, které jsou casto
velmi malé a omezené. Tomu musi byt uzptisobeny i pozadované hodnoty, v nékterych ptipadech miize byt velkym tispéchem zména
u ,pouhych® 20 % klientd.

Vysledek

Vysledek je konecny stav, kterého ma byt dosazeno naplnénim daného kritéria ¢i kritérii tispéchu. Naptiklad u kritéria aspéchu ,sluzby
jsou poskytovany individualné® je vysledkem ,kazdy klient dostane takovou pomoc, kterou si preje a ktera odpovida jeho potfebam®,
Nejde tedy o to, aby kazdy klient mél individualni plan, to je pouze nastroj, jde o to, aby se zlepsila jeho situace diky individudlnimu

pristupu.

Evaluace

Systematické hodnoceni kvality urcitého objektu, naptiklad vysledki socidlni sluzby.



Proces evaluace

identifikace cilovych skupin a znaku spokojenosti
Na kterych lidech a institucich nam zalezi (= neni nam jedno, co si o nas mysli)?
Co od nas lidé a instituce, na kterych nam zalezi, oCekavaji?

vytvoreni ukazatelu vysledku sluzby (kritéria tspéchu)
e Jak pozname, Zze naplfiujeme oCekavani lidi a instituci, na kterych nam zalezi?

- postup pri evaluaci vysledku sluzby
» Jak zjistujeme, zda se nam dari naplnovat ocekavani lidi a instituci, na kterych nam zalezi?

- prezentace vystupu evaluace
» Jak lidem a institucim, na kterych nam zalezi, prezentujeme nase vysledky?

- vyuziti vystupu evaluace pro dalsi rozvoj sluzby
« Jak mUzeme napravit Spatné vysledky a dale zlepsit dobré vysledky?



Identifikace cilovych skupin a znaku
spokojenosti

Cilem této kapitoly je provést tym tvorbou seznamu cilovych skupin, jejich redukci na ty nejdiilezitéjsi z nich a identifikovat jejich znaky

spokojenosti.

Identifikace cilovych skupin

Cilovymi skupinami v tomto kontextu rozumime zainteresované strany (stakeholdery) = zadavatele, partnery sluzby, externi odborné

nebo laické hodnotitele, nikoliv jen cilovou skupinu v obvyklém pojeti (tzn. klienty sluzby).

Postup identifikace cilovych skupin

Brainstorming - kdo jsou cilové skupiny?

Tipy pro brainstorming:

 Urcete si velikost a slozeni skupiny, ktera se identifikace cilovych skupin zticastni.

 Zvolte si, kdo brainstorming povede (pfipravi podklady, hlida cas, vede skupinu).



 Stanovte si Casovy limit pro brainstorming.

 Jasné vysvétlete tymu, co chcete vymyslet (rozumi tomu vSichni? rozumi tomu vsichni stejné?).
 Zapisujte vSechny napady.

« Neboijte se chvile ticha.

e VyuZijte napadii kolegti a rozvijejte je dal.

e Pokud nékoho néco napadne i po ¢asovém limitu, dejte mu moznost to doplnit do seznamu ex post.
« Pomocné otazky pro identifikaci cilovych skupin:

« Kdo je pro vas dtilezity z hlediska financi, povésti, napliiovani vefejného zavazku?

e Na kom vam zalezi, aby dobte hodnotil vasi sluzbu?

« Kdo fika, ze néco (jev, klienti, lokalita...) je problém (= kdo mtize fict, Ze uz je to vyresené, nejlépe diky vam)?

o Komu zaleZi na tom, co délate?

« Koho potfebujete k tomu, abyste sluzbu mohli realizovat?

e Pokud jsou nékteré cilové skupiny definované obecné (napft. ,odborna vetfejnost®), pak je potfeba presné specifikovat:
« Koho vseho tam zahrnujete?

 Dalsi detaily, napft. jsou v kontextu prace s détmi a mladezi pro vas ucitelé laici, nebo odbornici?

Cilovymi skupinami jsou vzdy klienti a zaméstnanci, dale jimi mohou byt naptiklad obec, kraj, pedagogicko-psychologicka poradna,

OSPOD, vetejnost (odborna, laicka), proba¢ni a mediacni sluzba, ministerstva.



Vybér cilovych skupin z hlediska jejich dulezitosti pro sluzbu

VVVVVV

Ze vsech identifikovanych cilovych skupin je potfeba vybrat cca 5 nejdtlezitéjsich. Jsou to ty cilové skupiny, které realné maji vliv na
danou sluzbu. Ne vsechny cilové skupiny totiz maji pro sluzbu stejnou hodnotu (jejich spokojenost nema stejny vliv na existenci sluzby,
jejich nespokojenost neohrozuje sluzbu stejnou mérou).

S vybranymi cilovymi skupinami je uzite¢né byt dlouhodobé a opakované v kontaktu, ptat se na jejich ocekavani od sluzby (znaky
spokojenosti) a zjiStovat miru naplnovani téchto znaka. Toto je personalné a ¢asové narocné, navic lidé v cilovych skupinach se méni
(vypovédi, volby, vznik nebo zanik organizaci, jiné zmény), proto je potfeba redukovat pocet cilovych skupin, na které se sluzba zamértuje.

VVVVVV

NiZe jsou uvedeny dvé varianty, jak vybrat nejdiilezitéjsi cilové skupiny.

Varianta 1 - Diskuse

Diskutujte o kritériich, pomoci kterych ptikladate dalezitost (vyznam) cilovym skupinam vasi sluzby; kritéria mohou byt rtizna dle tihlu

v/

pohledu tucastniki (feditel x pracovnik v pfimé praci x PR pracovnik apod.). Dohodnéte se na vybéru nejduilezitéjsich cilovych skupin.

Pomocné otazky:

A weawrsy

« Z hlediska ptinosti: kdyz bude tato cilova skupina spokojend, jak moc vam to pomiize v naplnovani vaseho vetfejného zavazku, ziskavani

financi pro realizaci sluzby, jak moc to zlepsi vasi povést?

 Z hlediska rizik: kdyz bude tato cilova skupina nespokojena, jak moc vas to ohrozi v napliiovani vaseho vefejného zavazku, ziskavani

financi pro realizaci sluzby, jak to ovlivni vasi povést?



Varianta 2 - Bodovani
« Kazdy uicastnik ma k dispozici celkem 15 bodt (5, 4, 3, 2, 1 bod), které rozdéli péti cilovym skupinam.

 DPtejte se, jak moc vasi sluzbu ohrozi, pokud dana cilova skupina spokojena nebude (5 bod = nejvyssi ohrozeni pro sluzbu; 1 bod =
minimalni ohrozeni pro sluzbu); ptat se lze i na to, jak moc vasi sluzbé pom1ize, pokud dana cilova skupina bude spokojena (5 bodii =

maximalni pfinos; 1 bod = minimalni pfinos); vhodna je kombinace obou téchto otazek.

 Cilové skupiny s nejvétsim celkovym poctem bodii jsou ty, které vnimate jako nejdiilezitéjsi.

/ Priklad

Tym tfi pracovnikl v ramci brainstormingu sepsal 11 cilovych skupin. Kazdy pracovnik rozdal 15 bodU dle svého
nazoru v tom smyslu, jak moc je pro sluzbu rizikové, pokud dana cilova skupina nebude spokojena se sluzbou

(5 bodu = nejvyssi ohrozeni pro sluzbu; 1 bod = minimalni ohrozeni pro sluzbu). Nasledné jednotlivé body

u kazdé polozky (verejny zavazek, finance a PR) secetli, pak secetli tyto oblasti dohromady, a tim stanovili poradi

= vV v/

1 Svyhodnocovanim rizik, piinosud, event. jejich kombinace mize pomoci tabulka, kterd je Prilohou ¢. 01 této metodiky.



Cilové skupiny

Kdyz nebude dana cilova skupina spokojena s nasi sluzbou, jak moc nas to ohrozi v oblasti:

naplnovani naseho VZ? financovani? povésti, naseho PR? Y+
Prac.1 | Prac.2 | Prac. 3 L, Prac.1 | Prac.2 | Prac.3 L.n Prac.1 | Prac.2 | Prac. 3 )2
(VZ)
(fin)
(PR)
klienti 5 2 4 11 - 5 4 4 13 24
zameéstnanci 4 5 2 11 - 2 2 13
magistrat 1 1 4 5 4 13 3 3 17
obec 1 5 6 3 3 5 11 4 5 5 14 31
MPSV - 5 4 3 12 - 12
skola 3 3 6 - 3 1 2 6 12
sousedé 2 4 1 7 1 2 3 2 3 1 6 16
MSMT - 2 1 1 4 - 4
PMS - - 1 1 1
MP 3 3 2 2 - 5
Pro danou sluzbu jsou tedy nejdulezitéjsimi cilovymi skupinami z hlediska rizik (sefazeno od nejdtlezitéjsi):

1. obec
2. klienti

3. magistrat

4. sousedé (laicka vetejnost)

5. zaméstnanci




/ Priklad

Stejny tym si polozil jesté otazku, jak moc jim pomuze, kdyz cilova skupina bude spokojena se sluzbou. Kazdy
pracovnik rozdal 15 bodU dle svého nazoru (5 bodl = maximalni pfinos; 1 bod = minimalni pfinos). Nasledné
jednotlivé body u kazdé polozky (vefejny zavazek, finance a PR) secetli, pak secetli tyto oblasti dohromady, a tim

- VD &4

Cilové skupiny Kdyz nebude dana cilova skupina spokojena s nasi sluzbou, jak moc nas to ohrozi v oblasti:
napliovani naseho VZ? financovani? povésti, naseho PR? Y+
Prac.1 | Prac.2 | Prac.3 Y, Prac.1 | Prac.2 | Prac.3 2.n Prac.1 | Prac.2 | Prac.3 ) 2.
(VZ) 5 5 5 15 - 5 3 5 13 28
(fin) 4 2 3 9 - 2 2 11
(PR) 4 2 6 3 2 5 10 2 2 18
klienti 3 3 4 10 5 5 4 14 4 4 3 11 35
zameéstnanci - 4 4 3 11 - 11
magistrat 1 1 - 3 1 5 6
obec 2 1 3 - 1 4 10 13
MPSV - 5 4 3 12 - 12
skola 3 3 6 - 3 1 2 6 12
sousedé 2 4 1 7 1 2 3 2 3 1 6 16
MSMT - 2 1 1 4 - 4
PMS - - 1 1 1
MP 3 3 2 2 - 5




Al -4 4 Al v eswvwry

1. obec

2. klienti

3. magistrat
4. sousedé
5. MPSV

Vysledky obou hlasovani pracovnici secetli a jako nejdualezitéjsi jim vysly tyto cilové skupiny:
1. obec

2. klienti

3. magistrat

4. sousedé

5. zaméstnanci

Identifikace a vybér znaku spokojenosti jednotlivych cilovych skupin

VVVVVV

nematerialné, pomahaji sluzbé v rozvoji, podrzi sluzbu v ptipadé problémi, zalezi na tom, co si o sluzbé mysli a co o ni fikaji).



Dulezité je védét, ze
 rhzné cilové skupiny maji na sluzbu rtizné pozadavky a rtizna ocekavani,
« jednotlivé cilové skupiny maji vlastni znaky, podle kterych hodnoti svou spokojenost se sluzbou (jakkoliv mohou jimi sledované znaky

byt neodborné zvoleny).

Znaky spokojenosti jsou znaky (méftitelné i nemétitelné), které zajistuji, Ze pozadavky jednotlivych stran budou splnény (Nenadal,
2010). Jejich prostiednictvim se zjistuje zpétna vazba od cilovych skupin. Tyto znaky maji vliv na pocit spokojenosti cilovych skupin.
,<Laické” znaky jsou Casto pro cilové skupiny z hlediska hodnoceni spokojenosti stézejni.

Obecné to je naptiklad dostupnost sluzby, spolehlivost, odbornost, komunikace, prostfedi, technicka vybavenost, diivéryhodnost.

Existuji dva zptisoby identifikace znakti spokojenosti.

Znaky spokojenosti definuji zameéstnanci, kteri se maiji vzit do roli cilovych skupin

Pomocné otazky pro pracovniky:

« Jaka jsou ocCekavani cilovych skupin, které jste si definovali?

« Co chtéji vidét, aby fekli, Ze vase sluzba je profesionalni, potfebna, prokazatelné uzitecna, flexibilni (schopna reagovat na zménu
poptavky; umi predikovat vyvoj situace a reagovat na ni), neménna v kvalité, resp. zvySuje svou kvalitu, natolik efektivni, Ze si zaslouzi

dostat podporu z (vefejnych) zdroji, ma jasnou, dlouhodobou strategii, je pfipravena na krizové situace?
e Conavas jednotlivé cilové skupiny ocenuiji ¢i ocenily v minulosti?

Pro zakladni orientaci je to dobra metoda, dlouhodobé je vsak nedostacujici a zkreslujici.



/ Priklad

Urady nemély zajem podilet se na identifikaci znak( spokojenosti, sluzba identifikovala u téchto cilovych skupin
znaky spokojenosti sama:

obec

 rychlost domluvy na feseni problémd,
- dobré zpétné vazby od klientd,

- profesionalita zaméstnancd,

- flexibilita v reakcich na potreby lokality,

- trvale dobra spoluprace i pres fluktuaci zaméstnancu,

« dobra spoluprace s OSPOD, MP, protidrogovym koordinatorem...,
« potrebnost sluzby v lokalité,

- absence stiznosti na sluzbu a na klienty sluzby od obcand.
magistrat

- dobra komunikace a spoluprace sluzby s krajem,

- vyuziti financi a vyuctovani vzdy v poradku,

- aktivita sluzby na urovni kraje,

- dobra povést, dlouhodoba a bezproblémova spoluprace s krajem.



Znaky spokojenosti definuji cilové skupiny

Vevy

Tento zpusob je Casové narocnéjsi, ale objektivnéjsi. Lze jej realizovat pomoci dotaznik, rozhovori, diskusi ve fokusnich skupinach nebo

analyzou tzv. kritickych udalosti.

Dotazniky

e Dotaznik s vhodné formulovanymi otevienymi otdzkami, diky kterym cilové skupiny vytvofi seznam znaki spokojenosti, které jsou pro

né dualezité pfi hodnoceni sluzby.
e Pozor: je to jen identifikace znaki spokojenosti, nejde jesté o méfeni spokojenosti dané cilové skupiny.

« NendroCna metoda, ale také nepfrilis spolehliva, efektivni (naptiklad nizka navratnost dotazniki).

/ Priklad

Sluzba identifikovala na zakladé dotaznikUl tyto klientské znaky spokojenosti:

«pracovnici k nam maji dobry vztah”,
« ,pracovnici se k nam hezky chovaji’,
 ,Shazi se nam pomoci’,

« ,dobrfe nam poradi”,

. ,bavi se s nami jako rovny s rovhym?®.



Rozhovory

« Piimy kontakt s cilovymi skupinami.

 Pozitiva kontaktu tvari v tvar.

« Tazatel pozada o definici znaki jejich spokojenosti, do definic nezasahuje.

« Uz pfi 25 dotazovanych je mozné dosahnout 90% spolehlivosti v identifikaci znak® spokojenosti (Nenadal, 2016).

/ Priklad

Sluzba identifikovala diky béznym kontaktim se sousedy (laickou vefejnosti) jejich pohled na sluzbu:

+Neékdo se tém détem vénuje’,

«problémové osoby nejsou vidét”,

«poskytuji bezplatné doucovani®,

+délaji akce pro déti zdarma”.



Prubéh rozhovoru

Pifed rozhovorem...

e Pfedem si domluvit prostor na rozhovor, avizovat jeho zaméfeni, obsah.

/ Priklad

~nimame sluzby XY jako jeden z prvkl pomoci a podpory jak mladych lidi v lokalité, tak i prvek feSeni negativnich
jevu v lokalité, které s mladymi lidmi souvisi a lidi v okoli obtézuji nebo je minimalné vnimaiji lidé negativné. Proto
bych s Vami probral Vas pohled na plsobeni sluzeb XY v lokalité."

Na zacatku rozhovoru...

 Zacit obecné s prostorem pro urcCeni témat (kritérif) druhou stranou.

/ Priklad

+Jak jsme se bavili po telefonu, mam par témat. Mdzeme se jim postupné vénovat? Ale nejdfiv se Vas chci zeptat, jaké
je Vase ocekavani od sluzby XY s klientelou mladez v lokalité...? Radi bychom se naladili na stejnou optiku pfristupu
k cilové skupiné... Co pro Vas je ukazatelem toho, ze pracujeme ve sluzbé XY s klienty dobre?"

 Seradit témata pro ptirozeny béh hovoru.



/ Priklad

1.Problémy v lokalité.

2.Informace o sluzbach XY a sdileni informaci smérem k MC.

3.Zapojeni sluzby XY do koordinovaného pfistupu v lokalité (KPSS, seminare atd.).
4.Spoluprace a komunikace primo mezi urady a pracovniky sluzby XY.

5. Cile plsobeni XY, vysledky pusobeni.

« Ke kazdé oblasti pfipravit otazku na povzbuzeni odpovédi k tématu (bez kritérii) a otdzku na rozvoj tématu (uz s kritérii...).

 Pocitat se zménou vyvoje rozhovoru.

« Délat si poznamky, ale ne jako u vyslechu.
e Porozhovoru...

e Projit poznamky, hledat v nich nepfedpokladana kritéria CS, a zaroven porovnavat s predpokladanymi kritérii.

Diskuse ve fokusnich skupinach
e Maximalné 12 tcastnika, max. 90-120 minut.
 Cilena orientace skupiny na definovani znakt spokojenosti.

e Moznost vyuziti brainstormingu pfi definovani znaki spokojenosti.



/ Priklad

Sluzba se zaméstnanci realizovala fokusni skupinu, jejimz vystupem byly tyto znaky spokojenosti:
« vySe mzdy,

- vztahy na pracovisti,

- vstiicnost nadfizenych k potfebam zaméstnancy,

« zameéstnanecké benefity,

- supervize,

 hrazené vzdeélavani.

Analyza tzv. kritickych udalosti (Nenadal, 2016)
 Kritickd udalost = jakakoliv pozitivni ¢i negativni zkusenost cilovych skupin s vyuzitim sluzby; u respondenta je potfebna zkusenost

s vyuzitim jiné (podobné) sluzby.
» Postup:
o Soupis kritickych udalosti (ziskame je z rozhovorti s cilovymi skupinami - s kazdou zvlast).
« Vytvoreni logickych shlukti kritickych udalosti (pojmenovani shluki spole¢nym jmenovatelem; ten je znakem spokojenosti).
« Vytvofeni seznamu znaki spokojenosti.

e Prezkoumani kvality seznamu znakii spokojenosti (je potfeba od nékoho nezavislého zhodnotit, zda jsou shluky logicky spravné).



/ Priklad

Shlukovani kritickych udalosti do znakl spokojenosti
«1rvalo hrozné dlouho, nez si mé pracovnik vsSiml a oslovil mé" - doba do zahajeni kontaktu s pracovnikem
.Hned, jak jsem prisel, mé pracovnik oslovil”

+Pracovnik vyrfizoval telefonat s nékym jinym a trvalo to hrozné - rychlost poskytnuti sluzby
dlouho. Sice se pak omluvil, ale to ¢ekani bylo nekonecné”

«Pracovnik mél jiného klienta, ale zavedl mé ke kolegovi, ktery se
meé hned ujal”

Kdyz se mi pracovnik nemohl vénovat hned, vétSinou mi nabidl - dostupnost pracovnika
nékolik termind, mohl jsem si vybrat”

+Maji hrozné dlouhé Ihdty na objednani schtzky”

«Pracovnik se s mym problémem jesté nesetkal, a tak nevédél, - odbornost pracovnika
co ma délat a co mi ma fict, jesté jsem mu musel nékteré véci
vysvétlovat”

~VUbec nechéapu, jak tohle véechno mUze védét, s ¢imkoliv prijdu,
poradi mi”



Postup pro identifikaci znaki spokojenosti jednotlivych cilovych skupin

Zvolte si zptisob identifikace znaki spokojenosti (definuji je zaméstnanci v rolich cilovych skupin nebo je definuji pfimo cilové skupiny)
a realizujte ho. Vysledkem bude seznam znakt spokojenosti.

V pripadé, ze znaky bude definovat cilova skupina, vyberte i metodu (dotaznik; rozhovor; fokusni skupina; analyza kritickych udalosti).

VVVVVV

W u L a.b &4

Postup pro vybér nejdulezitéjsich znakl spokojenosti jednotlivych cilovych skupin

VVVVVV

Mate seznam znak spokojenosti, ze kterych je potieba vybrat ty nejdiilezitéjsi, se kterymi budete dale pracovat.
varianta 1

« Znaky spokojenosti a miru jejich diilezitosti si urcily samy cilové skupiny v pfedchozim bodé. Sluzba ma tedy definovano 5 cilovych

VVVVVV

varianta 2: diskuse v tymu
 Cilové skupiny se nechtéji zapojit, vybér realizuje tym sluzby.
e Tym se po diskusi na vybéru znaki spokojenosti shodne.

varianta 3: bodovani
« Kazdy acastnik ma k dispozici celkem 15 bodt (5, 4, 3, 2, 1 bod), které rozdéli péti znakim tak, Ze 5 bodii = maximalni spokojenost cilové

skupiny s hodnocenym znakem, 1 bod = nespokojenost cilové skupiny s hodnocenym znakem.? Dale vede tym nad vyslednymi body diskusi.

Nyni ma sluzba identifikovano:

VVVVVV

 pét cilovych skupin, které povazuje za nejdtilezitéjst,

« u kazdé z nich stanoveno pét znakii spokojenosti.

2 Kvypoctdm lze vyuzit tabulku v priloze ¢. 1 této metodiky.



Shrnuti postupu
1. Identifikace cilovych skupin.

VVVVVV

VVVVVV




Vytvoreni kritérii uspechu sluzby

Kritérium dspéchu je méftitelny ¢i pozorovatelny znak, pomoci kterého lze sledovat a nasledné hodnotit, zda sluzba splnila néjaky

pozadavek na kvalitu. Je to zaroven ukazatel, podle kterého bude sluzba posuzovat, zda byly naplnény vybrané znaky spokojenosti -

pozadavky cilovych skupin.

Grafické znazornéni logického postupu pri vytvareni kritérii dspéchu

kritérium Gspéchu kritérium Gspéchu
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Kritéria uspéchu stanovuje sluzba poté, co vybere nejdilezitéjsi znaky spokojenosti, a zdiroven vybere pouze ty znaky spokojenosti, které je
schopna ovéftit. K jednotlivym znak{im spokojenosti je mozné urcit i vice kritérii iispéchu.

Sluzba nemusi pracovat se vSemi zjiSténymi znaky spokojenosti. Pfi vybéru znakii spokojenosti a stanovovani kritérii ispéchu vychazi
z toho, které cilové skupiny jsou pro jeji fungovani prioritni, a zaroven, ktera oCekavani a znaky spokojenosti je schopna a ochotna
naplnit. Kritéria uspéchu by méla korespondovat s poslanim a cili sluzby a strategickym planem sluzby ¢i organizace. Sluzba naptiklad
nemusi sledovat znak spokojenosti cilové skupiny ,starosta®, ktery si preje, aby klienti netravili ¢as v parku a sluzba za to ptevzala
zodpovédnost. Vybrani znaki spokojenosti, které chce sluzba v ramci evaluace sledovat, tedy pfedchazi diskuse, v ramci které si sluzba
ujasnuje dutlezitost jednotlivych cilovych skupin, znaki spokojenosti a vlastni schopnost a ochotu tyto znaky napliiovat a sledovat.

Doporuceny pocet kritérii ispéchu neni stanoven. Ze zkusenosti sluzeb, kde podobna evaluace probihala, vyplyva, Ze je mozné realné
sledovat 10 az 15 kritérii.

Pro lepsi orientaci ve vazbach mezi znaky spokojenosti a kritérii ispéchu je mozné pouzit tzv. matici znak® spokojenosti a kritérif

uspéchu. Pomoci této matice lze zjistit, k jakym znak{im spokojenosti se vazi definovana kritéria iispéchu. Vazby mezi znaky spokojenosti

a kritérii uspéchu jsou v nize uvedené tabulce znazornény pomoci pismena ,X". Vice ,X* znamena silnéjsi vztah, méné , X" slabsi vztah,

souvislost.

Zarizeni aktivhé

Matice znaku Sluzba reaguje na ST .
: . o .y - , .y Klienti sluzby jsou spolupracuje
spokojenosti kritérium uspéchu casové a mistni o vy . .
s s y ..o spokojeni. s dalSimi sluzbami
a kritérii uspéchu potreby klientu. v siti
znak spokojenosti
Dostupnost sluzby X X X x
Pristup ke klientm X X X X
Spoluprace v siti X X X X X




Navrh vhodnych kritérii uspéchu

Kritéria uspéchu mohou byt kvantitativni nebo kvalitativni.

/ Priklad

Kvantitativni kritéria

Participace klientll na organizaci volno¢asovych aktivit.
Znalosti klientl o dospivani a sexualité.

Rizikové chovani.
Funkéni komunikace sluzby s OSPOD.

Pocet aktivit, které klienti vdaném kalendarnim
roce vymysleli a podileli se na jejich organizaci.

Zvyseni informovanosti v oblasti dospivani
a sexuality a s nimi spojenymi riziky.

Pocet klientu, ktefi omezili rizikové chovani.

Pocet schlizek pracovniku sluzby s OSPOD ke
stanovovani IPODu u konkrétnich klientd.



/ Priklad

Kvalitativni kritéria

Participace klientl na organizaci volno¢asovych aktivit. Pracovnici popisSou, jak probihala participace na
volnocasovych aktivitach.

Snizeni rizikového chovani. Pracovnici vypracuji kazdy jednu kazuistiku, ktera
popise, jak doslo u konkrétniho klienta ke snizeni
rizikového chovani na zakladé plsobeni sluzby.

Komunikace sluzby s OSPOD. Pracovnici OSPOD hodnoti v rozhovorech
spolupraci se sluzbou jako funkéni.

Kvalitativni kritéria nabizeji hlubsi pohled do toho, jakym zptisobem sluzba pracuje a jak konkrétné v jednotlivych tématech pracuje.

U kazdého kritéria museji byt stanoveny pozadovana hodnota nebo pozadovany stav, zptisob zjistovani a zplisob zaznamenavani.



/ Priklad

Kvantitativni kritéria

znak kritérium Uspéchu | pozadovana hodnota zpUsob zjisStovani zaznam

Znalosti
o dospivani
a sexualité

Komunikace
sluzby
s OSPOD

Postoj
klientt

k uzivani
navykovych
latek

Zvyseni
informovanosti
klientU

v oblasti dospivani
a sexuality a s nimi
spojenymi riziky.

Pracovnici
OSPOD hodnoti
v rozhovorech
spolupraci se
sluzbou jako
funkéni.

Zmeéna postoju
klientl k uzivani
navykovych latek
plsobenim sluzby.

U 80 % klientl, ktefi projdou preventivnim
programem na téma dospivani a sexuality,
dojde ke zvysSeni informovanosti - po
skonceni preventivniho programu musi
alespon 80 % klientd zodpovédét spravné
vic nez polovinu otazek a oproti dotazniku
pred preventivhim programem se zlepsit
alespon o 20 %.

Alespon 50 % pracovnikd OSPOD, se
kterymi sluzba spolupracuje, hodnoti

v rozhovoru s vedoucim sluzby spolupraci
jako funkéni.

Kazdy pracovnik sluzby 1x ro¢né zpracuje
kazuistiku na téma Uspésné prace na
zméneé postoju klienta.

2 dotazniky
1 na zacatkual na

konci preventivniho

programu

Rozhovor vedouciho
sluzby s pracovniky

OSPOD, se
kterymi sluzba
spolupracovala

v hodnoceném roce.

Evidence prace
s klientem, dale

pak zapisy z porad/

intervizi

Vyplnéné
dotazniky

a jejich
vyhodnoceni

Zapisy
z rozhovorU
s pracovniky

OSPOD

Zpracované
kazuistiky



Vysledek

U kazdého kritéria uspéchu je vhodné definovat také vysledek, to znamena konecny stav, kterého ma byt dosazeno naplnénim daného

kritéria Ci kritérii ispéchu.

2 piiklad
kritérium uspéchu AVA (=T [<1%6

Zvyseni informovanosti klient( v oblasti dospivani a sexuality Miladi lidé maji bezpelny sex, nevyskytuji se

a s nimi spojenymi riziky. u nich pohlavni nemoci, nedochazi k nechténému
téhotenstvi.

Pracovnici OSPOD hodnoti v rozhovorech spolupraci se sluzbou Détem a mladym lidem je poskytnuta

jako funkéni. koordinovana pomoc od ruznych instituci.

Zmeéna postoju klientl k uzivani navykovych latek plisobenim Déti a mladi lidé neuzivaji navykové latky.

sluzby.

Doporuceni pro stanovovani kritérii uspechu

 Jednotliva kritéria a jejich cilové hodnoty stanovi pracovnici sluzeb na zakladé svych zkusenosti s jednotlivymi cilovymi skupinami nebo

Yevy/

je mozné nechat je stanovit zastupci cilové skupiny, coz bude ¢asové narocné;jsi.

e Pfipadné je mozné sluzbou navrhovana kritéria daspéchu a pozadované hodnoty jednotlivym cilovym skupinam ptedlozit ke kontrole,

zda podle nich skutecné ukazuji naplnéni znaka spokojenosti a zda povazuji navrzenti jejich hodnoty za dostacujici.



Pozadované hodnoty by nemély byt neredlné vysoké, ale zaroven by mély ziistat pro sluzbu motivacni.

Sledovani jednotlivych kritérif by nemélo pracovniky nadmérné zatézovat.

Pfi uréovani zplisobu zjistovani a zplisobu zaznamenavani je dobré, pokud to jde, vychazet z jiz existujicich procesti a zaznam1l.
Kritéria aspéchu by neméla byt brana jako dogma, je mozné je upravovat.

Navrzené méreni musi byt efektivni, tzn., Ze Gsili a naklady spojené se sbérem a zpracovanim dat musi byt nizsi nez celkové piinosy
méfenim ziskané.

Po stanoveni kritérii uspéchi je vhodné provést pilotni ovéfeni, zda je sluzba schopna zajistit pozadované vysledky a zda nejsou
pozadované hodnoty u kritérii ispéchu nastaveny nerealné.

Na zakladé tohoto pilotniho ovéfeni je mozné kritéria tispéchu i pozadované hodnoty upravit, a zaroven zavést postupy, kterymi je

mozné pozadované vystupy ke kritériu uspéchu zjistit (v pfipadé, ze se to u nékterého z nich nepodarilo).
Pokud takové postupy neni sluzba schopna zavést, neni mozné kritérium tspéchu vyuzivat.

Pozadovana hodnota miize byt i velmi nizka, pokud to vychazi ze specifik klientti nebo dalsich faktori, které pozadovanou hodnotu
ovliviiuji (naptiklad trh prace nebo fungovani titadu prace).
Je nutné, aby kritéria uspéchu byla nastavena konkrétné, ¢im konkrétnéjsi budou, tim lépe se budou vysledky vyhodnocovat a také

prezentovat.

Kritéria aspéchu je nutné sledovat z dlouhodobého hlediska, méla by byt nastavena tak, aby jejich napliiovani bylo v souladu

s dlouhodobymi cili sluzby a neménila se v kazdém sledovaném obdobi.



Postup pfi evaluaci vysledku sluzby

Pfi evaluaci vysledki sluzby vychazime z toho, jaka mame pro jednotlivé cilové skupiny definovana kritéria aspéchu.

Navrhovany postup celkoveho vyhodnoceni

Razna kritéria uspéchu vyzaduji rtizné intervaly jejich hodnoceni. Pfi nastavovani sluzba vychazi z pozadavk jednotlivych cilovych

skupin.

E / Priklad

Pro sluzbu a jeji vedeni bude nutné, aby néktera kritéria uspéchu byla vyhodnocena ro¢né.

Pro starostu mésta vSak bude nutné, aby se dozvidal informace ¢tvrtletné, protoze podle nich bude rozhodovat
napriklad o pridéleni financi.

Je proto nutné si pred samotnym nastavenim, jak budeme kritérium tspéchu zjistovat, stanovit, jak ¢asto a na kterou cilovou skupinu
se zamerime.

Dale je nutné si, pfed samotnym sbérem dat a jeho vyhodnocenim, urcit nékolik dilezitych bod.



Kdo vysledky zpracuje

Organizace nebo sluzba by si méla vybrat, kdo bude tim, kdo provadi sbér dat a vyhodnoceni. Z praxe se ukazuje, Ze je pfinosné, kdyz jsou
témi, kdo vyhodnocuji, samotni pracovnici jednotlivych pracovist (at uz jednotlivci nebo celé tymy).

Organizace muize mit vice pracovist (sluzeb/programii) nebo jen jedno, v kazdém ptipadé je Zadouci, aby byl jmenovan nékdo z vedeni
organizace (popf. mimo konkrétni pracovisté) jako sty¢na osoba (dale jen jako ,manazer kvality“), ktera bude vysledky sbirat a pripadné
z nich tvoftit celkovy vystupni dokument (napf. do vyro¢ni zpravy, vice nize v textu). Bude také drzet linii naslednych konzultaci v¢etné

pfipadnych upfesnéni nastavenych kritérii.

Casovy ramec

Dale je nutné si pro evaluaci sestavit urcity casovy ramec. Ten miiZe vychazet z riiznych potfteb. Je tizce spojen s vyuzitim samotnych
vysledka.

Pokud bude evaluace probihat jednou rocné, mélo by se jasné nastavit, v jakém obdobi v roce probéhne sbér dat a vyhodnoceni a kdy

bude zpracovana celkova zprava.

/ Priklad

Organizace se rozhodne, ze sluzby zpracuji vysledky jednou roéné. Odevzdani ma probéhnout v Unoru nasledujiciho
roku. Sluzby proto musi zacit v listopadu sbirat data k jednotlivym kritériim a vyhodnocovat je. V prosinci/lednu
zaslou styCné osobé v organizaci sveé vystupy, ta je pak dale zpracovava do vysledné zpravy, ktera je v unoru
pripravena.



Samotny ¢asovy ramec je také zavisly na jednotlivych kritériich a na pozadovanych hodnotach. Kritéria mohou byt nastavena tak, ze
bude tfeba je vyhodnocovat Ctvrtletné. Je nutné si proto nastavit ¢asovy ramec tak, aby bylo pro ty, ktefi sbiraji a vyhodnocuji data

k pozadovanym hodnotam, viibec mozné to udélat.

Nastroje pouzivaneé pri evaluaci

Pti evaluaci se mohou objevit rfizna tiskali (néktera kritéria budou nastavena tak, Ze nebude mozné je vyhodnotit, bude tieba je vice
specifikovat apod.). Zde je dtlezitd vySe zminénd role manazera kvality, ktery s vystupy evaluace pracuje a slouzi jako poradce pro
pracovniky jednotlivych sluzeb nebo v ptipadé potteby schvaluje zmény (naptiklad tpravy kritérif tispéchu).

Po splnéni bodi uvedenych vyse je nutné volit dil¢i nastroje slouzici ke zpfesniovani. Zalezi na ¢etnosti zpracovavani (Casovém ramci),
je zadouci urcit platformu nebo platformy, na kterych budou jednotlivé vystupy prezentovany a kde se rozhodne, jak s nimi dale pracovat,
jaka opatfeni zvolit apod.

Organizace (nebo sluzba) by si méla doptedu urcit, kdy se hodnotitelé v ramci platformy sejdou (dle casového ramce tj.: Ctvrtletné,
mési¢né, rocné apod.).

Osvédcenou formou jsou porady s prezentaci vystuptli evaluace i ptipadnych tskali a navrhii opatieni jdoucich pfimo od hodnotitelii
(zpracovavateli).

Dale by si ti, ktefi vyhodnocuji, méli mezi sebou domlouvat kalibra¢ni schtizky, na kterych se domluvi, jak budou data vyhodnocovat
a zpresnovat jejich sbér (tyto schiizky mohou probihat v ramci jejich béznych porad, tj. tymovych, klientskych apod.) a také, kdo bude

jejich zastupcem a jaké vystupy (askali, dil¢i vysledky atd.) s sebou vezme na poradu s manazerem kvality.



Zjistovani kriterii uspechu

Sluzba si musi dale stanovit postup pfi evaluaci kritérif tiispéchu. Postup je dale vysvétlen v ramci jednoho kritéria tispéchu. Pti samotné

evaluaci se postup analogicky opakuje u vSech ostatnich kritérii iispéchu.

Kvantitativni kritéria

Pfi dosahovani kvantitativnich kritérii ispéchu je prvnim krokem stanoveni, co bude zdrojem pro evaluaci, tj. z jakych zaznama budou
zjiStovany informace o naplnéni danych kritérii tspéchu. V socialnich sluzbach miize byt dobrym zdrojem evidence klientt. Riizné
evidencni systémy nabizeji Skalu moznosti, jak se dobrat jednotlivych dat.

Zde zalezi na kazdém zatizendi, jaky zdroj vyuzije, kde bude zaznamenavat to, co bude nasledné ditkazem, Ze naplnuje dana kritéria

(platforma, ktera se vyuzije, zalezi na hodnotitelich).




/ Priklad

 Jako pfriklad je pouzito kritérium uspéchu: ,Omezeni uzivani navykovych latek”.

- Ridime se ukazatelem, zde m{ize byt ukazatelem napfiklad: ,po&et klientl, ktefi omezili uzivani navykovych latek”;
«Shizeni po¢tu vymeénénych strikacek”; ,zvyseni poctu klientu v podplrnych skupinach”.

- Podle pozadované hodnoty napftiklad: ,40 % ze vSech klientu, ktefi uzivaji navykové latky"; ,pocet vyménénych

stiikacek klesne o0 20 %"; ,v podpurné skupiné je o 30 % vice klientl nez v predeslém obdobi".

- Jaky je zpUsob zjistovani - zde napfiklad evidence prace s klientem, ten, kdo vyhodnocuje, muize zvolit i jiné
metody a zdroje.

- |dentifikovat, ktera data se zapoditavaiji, jakym zpUlsobem je ziskam, ktera vylou¢im: ,zapocitava se kazdy klient,

ktery ma splnény individualni plan s cilem omezit uzivani”; ,zapocitava se kazdy klient, ktery prosel detoxikaci
a nastoupil do |é€by"; ,rozdil poctu strikacek oproti predeslému obdobi” apod.

Z praxe vyplyva, ze je dobré si zvolenou metodu nejdfive cvi¢né vyzkousSet v ramci jednoho kritéria, aby bylo zjisténo, jak je vyhodnoceni
naro¢né a zda je dostatecné jednoduché a prenositelné. Miize dojit k tomu, Ze jeden z hodnotitel{i nastavi proces vyhodnocovani tak,

ze nebude mozné, aby jej délali ostatni z diivodu nedostatku znalosti, zkusenosti apod. Nebo naopak bude zvolen nevhodny zdroj dat

a vysledek tak bude pro hodnotitele nedosazitelny, pfipadné bude hodnota nastavena neredlné apod. K tomu poté slouzi porady (nebo jiné

platformy) zminéné vyse.



/ Priklad

Kvantitativni kritéria

znak spokojenosti | kritérium uspéchu pozadovana hodnota zpUsob zjistovani zaznam

Snizeni rizikového Pocet klientl, ktefi Alesporn u 70 % klientl doslo  Evidence prace Evidence prace
chovani u klientl  omezili rizikové chovani  k poklesu rizikového chovani s klientem s klientem

Kdyz vychazim z evidence klient zafizeni dle tabulky vyse, ndvod na vyhodnoceni by vypadal nasledovné.

Identifikace vykonu:

. VSechny zapisy v evidenci u klienta obsahuijici popis chovani klienta, ze kterych je patrné, ze se snizilo jeho rizikové chovani.

Jak pocitat:

. Jako jednotka se podita kazdy klient, se kterym jsme pracovali na tématu rizikového chovani a z alespon jednoho vykonu je patrné, ze se
chova méneé rizikové. Nepocitame rozjednané zakazky nebo zapisy, ze kterych neni patrné, ze se klient chova méné rizikoveé.

m . To znamen3, Ze pokud mame 80 klientd, ktefi se chovaiji rizikové a z toho 60 klientl ma v zapisech v evidenci prace, Ze se chovaji méné

rizikove, tak 60 z 80 klientU je 75 %, tzn., Ze pozadovana hodnota byla naplnéna a kritérium mUizeme prohlasit za Uspésné naplnéné.

Kvalitativni kritéria uspéchu

Podle toho, jak byla nastavena kritéria tispéchu, se vyhodnoti, jestli byla naplnéna, nebo ne. Zde je diilezita role manazera kvality, ktery

drzi linii evaluace a hlida, jestli bylo naplnéno to, co mélo byt.

/ Priklad

Sluzba si stanovila sepsani péti kazuistik, ze kterych bude patrné, jak méni postoje uzivatelt k navykovym latkam.
Sluzba je zasle styCné osobé a ta kazuistiky vyhodnocuje a zjistuje, zda odpovidaji zadanému pozadavku.



Prezentace vysledku

VVVVVV

mohou byt spojena.

Alfou a omegou pfti prezentaci vysledki je vymezeni cilovych skupin. Sluzba jim prezentaci vysledkti prizptisobuje podle
identifikovanych znakii spokojenosti a stanovenych kritérii aspéchu. Stejné vysledky evaluace proto mohou byt (a budou) prezentovany
pro rtizné cilové skupiny jinak. Méjte na pameéti, ze se nejedna o zadné etické pochybeni, ale o to, Ze v socialni sluzbé resime pozadavky
mnohych cilovych skupin a potfebujeme tyto jejich pozadavky v ramci sluzby uspokojit. Je to nutné kvtili klienttim sluzby, financovani
sluzby, fungovani sluzby v lokalit¢ aj.

Piipomenme si Grafické znazornéni logického postupu pti vytvareni kritérii tspéchu z kapitoly Vytvoteni kritérii ispéchii sluzby. Ten je
pro vasi prezentaci zcela zasadni. Znazornuje, zZe se u riiznych cilovych skupin lisi znaky spokojenosti i kritéria tispéchu.

Takto je tedy potfebné pristoupit i k prezentaci vysledki evaluace. Pro kazdou cilovou skupinu je zvolena vhodnd metoda prezentace
a vhodny tihel pohledu na vysledky tak, aby byly zohlednény definované znaky spokojenosti a kritéria tispéchu.

Jak je uvedeno i v kapitole Postup pro evaluaci vysledki, rozdilna bude i frekvence prezentovani, napft. pro starostu mésta bude dtlezité,
aby se vysledky dozvidal ¢tvrtletné, pro OSPOD bude stanovena frekvence prezentace 1x rocné.

Dale je nutno si stanovit, kdo vysledky bude prezentovat (PR pracovnik, feditel, vedouci apod.).

Prezentace vysledku pro ruzné cilové skupiny

Idealni je popsat stav, ktery byl pfed intervenci sluzby, a stav, ktery nastal diky intervenci sluzby.



/ Priklad

Klienti pred zahajenim preventivniho programu na téma dospivani a sexuality byli o tématu dospivani a sexuality
a s nimi spojenymi riziky informovani z 5 %. Po absolvovani programu to bylo jiz 80 % klientl. Zjistili jsme to

z dotaznikového Setfeni pred a po absolvovani programu, zde vam prezentujeme obsah programu a vysledky
dotaznikového Setreni.

Pouze 10 % pracovniki OSPOD hodnotilo v rozhovorech spolupraci se sluzbou jako funkéni. Po roce tuto spolupraci
jako funkéni hodnoti jiz 50 % pracovnikl. Dosahli jsme toho témito prostiedky: schlizky s pracovniky OSPOD, kde
jsme projednali spolecné cile spoluprace; informacni kampan...

Jak je jiz vySe feceno, prezentace stejnych vysledku se pro rtizné cilové skupiny bude liSit. Bude zcela zavisla na
tom, jaké jsme definovali znaky spokojenosti a kritéria Uspéchu pro cilové skupiny. Je tedy nutné prelozit vysledky
evaluace do formy, ktera je pfrijatelna pro danou cilovou skupinu tak, aby prezentace vyvolala pozitivni reakce.

Vysledek evaluace: Pfed zahajenim programu propadalo ve Skole 85 % klientl. Po roce fungovani programu jich bylo
75 %.

Prezentace pro starostu: Po roce fungovani programu nepropadlo 25 % klientl. Nebo ve skole propadlo devét
z deseti klientu, po projiti programem uz pouze 5.

Prezentace pro vedeni sluzby: Po roce fungovani programu se snizilo propadani ve Skole o0 10 %.

Rozdil mezi cilovymi skupinami je v orientaci v problematice socidlni sluzby a tispéchu intervenci. Zatimco vedenti sluzby vi, Ze se jedna

o vyrazny uspéch, pro starostu ¢i vefejnost se dané ¢islo mtize opticky jevit jako nizké. Vhodné je proto ¢isla doplnit kazuistikou ¢i



vhodnou prezentaci, proc je toto ¢islo uspéchem - jaka jsou specifika cilové skupiny, jaké metody prace byly pouzity a v em se zménila

situace klientt sluzby.

Metody prezentace

Pfi prezentaci je dlileZité myslet na to, Ze vSechna data je nutno mit potvrzena. Tj. sluzba ma presné zméteno, Ze po intervenci sluzby

nepropadlo 25 % klient{i - miiZe to dolozit pomoci své dokumentace, evidovanych dat.

Prezentace za pomoci PowerPointu

Pfi vytvafeni prezentace v PowerPointu méjte na paméti, Ze tato slouzi jako doprovodny nastroj k mluvenému slovu. Na zac¢atku

VVVVV

Kazuistika

Kazuistika je pfibéh konkrétniho klienta. Od jeho vstupu do sluzby, ptes jeji priibéh az k jejimu konci. Zde se zaméite na fesSeni jeho
nepriznivé socialni situace. Kazuistiky pouzivejte podle zajmu vydefinovanych cilovych skupin - jina bude napft. pro pracovniky OSPOD,
jind pro starostu, jind pro krajsky ufad i klienty samotné. Pred psanim a prezentaci kazuistiky je nutné si stanovit, co chceme dané cilové

skupiné ukazat a o jaké vysledky naopak nestoji.

Vyrocni zpravy

Vyrocni zpravy Cte zejména odborna vefejnost a donatofi. Pouzivejte ptiklady, které je oslovi.



Clanky v novinach

Clanky v novindch jsou uréeny $iroké vefejnosti. Vefejnost je mozna také vasi cilovou skupinou. PouZijte nejlépe kazuistiku - co se
povedlo.

Letaky

Letaky jsou urceny zejména pro zajemce o sluzbu. Je tfeba prezentovat vysledky tak, aby byli motivovani sluzbu vyuzit.

Webové stranky

Webové stranky si prohlizeji ,vSichni®. Nejlepsi je pouzit kazuistiky a konkrétni pfibéhy klientfi. Cilem je ukazat, Ze nase sluzba ma smysl.
Webové stranky by mély obsahovat i informace pro cilovou skupinu klient1 a zajemcti o sluzbu (pro koho jsme, co miize ocekavat), jaké

prava a povinnosti maji a pro¢ by nasi sluzbu méli vyuzit.

Socialni site
Stejné jako webové stranky - si je prohlizeji ,vSichni®. Nejlepsi je pouzit kazuistiky a konkrétni ptibéhy klient{i. Cilem je ukazat, Ze nase

sluzba ma smysl.

Eticka dilemata

Etické dilema je rozpor mezi tim, co si myslim a mezi tim, co je po mné v rozporu s tim pozadovano. Je mozné si to predstavit jako
pozadavek prezentace vysledkt v protikladu s tim, co si myslim, Ze je dobré pro klienty.
Pfi prezentaci se mtize zdat, Ze prezentovat stejné vysledky pro rtizné cilové skupiny z jiného thlu pohledu je eticky sporné. Uz pii

stanovovani cilovych skupin, znak jejich spokojenosti a kritérii ispéchu mohly probéhnout diskuse o tom, co je pro sluzbu eticky inosné



nebo co se neslucuje s poslanim dané socidlni sluzby. Je tfeba myslet na to, ze ic¢elem prezentace je uspokojit o¢ekavani identifikovanych
cilovych skupin tak, aby sluzba mohla dale co nejlépe fungovat a starat se o zajmy klient.

Je tfeba, aby vznikla dilemata posuzoval Sirsi tym, kde se nazory pravdépodobné budou lisit.

Pokud vysledky pro cilovou skupinu (naptiklad starosta, vefejnost, sousedi apod.) budou zdanlivé nedostate¢né - naptiklad ,jen® 5 klient{
z deseti propadlo ve skole - je tfeba citlivé vzhledem ke klientim odprezentovat, proc je situace tak slozita. Etické dilema spociva v tom, ze

zaroven nechceme, aby nasi klienti byli jakkoli oznackovani (jako problémovi), ale chceme situaci vysvétlit, a tim jim také poslouzit.

/ Priklad

Vétsina nasich klientl, se kterymi jsme pracovali, bydleli s rodi¢i na ubytovné. Vétsina rodic¢t meéla problém
s alkoholem a v domacnosti nebyly stdl, zZidle, tuzka, natoz pocitac a pfipojeni na internet. Déti nemohly mit takové
vysledky jako jejich spoluzaci, ktefi maiji jiné rodinné zazemi.

Pfi prezentaci vysledkt evaluace je nutné dbat platnych pravnich norem a vnitinich pravidel sluzby. Jedna se zejména o:
e GDPR

o Zakon ¢. 108/20006 Sb., o socialnich sluzbach:

e {100 - mlcCenlivost, azZ na definované vyjimky nelze sdélovat bez pisemného souhlasu klienta jakékoli informace o jemu poskytnuté
sluzbé,

e {j 88 pism. ¢), standard ¢. 2 — naplnéni lidskych a obcanskych prav, predchdzeni a feSeni situaci mozného poruseni prav klientd, feseni
mozného stfetu zajm1i,

e kritérium 1d) SQSS - vnitini pravidla pro ochranu klient{i pfed pfedsudky a negativnim hodnocenim, ke kterému by mohlo dojit

v souvislosti s vyuzivanim socialni sluzby.



Vyuziti vystupu evaluace pro dalsi rozvoj
sluzby

Tato faze je vyvrcholenim celého evalua¢niho procesu, resp. tim, co celému dosavadnimu snazeni dava smysl, protoze nasim zamérem
neni hodnotit sluzbu, ale zkvalitiiovat ji — evaluace je tedy nastroj, ale ticelem je jeho prostfednictvim ziskané informace promitnout do
praxe. Pokud by u¢inéna zjisténi byla ponechana bez dalsiho vyuziti, stala by se evaluace samouceln4, ne-li bezticelna. Aby tedy evaluace
méla smysl, musi jako dalsi faze (po ziskavani, vyhodnocovani a prezentaci jejich vystupii) nasledovat planovani a realizace zmén, které je
potifeba udélat ve prospéch zlepseni kvality sluzeb.

,<Hodnoceni je dobré tehdy, jde-li o priibézny sebehodnotici a hodnotici zpétnovazebni konzulta¢ni proces, pti némz se lidé schazeji

a spolecné se domlouvaji na tom, jak zlepsit kvalitu prace a zivota.” (Standardy kvality socidlnich sluzeb - vykladovy sbornik pro
poskytovatele, MPSV 2008)

Urovné, na kterych Ize s vystupy evaluace pracovat:

e Ve vztahu k pracovnim tymtim a jednotlivym zaméstnanctim - zpétna vazba, motivace, ocenéni, identifikace vzdélavacich potteb.

e Vramci celé organizace - paklize poskytuje vice sluzeb, dochazi na této tirovni nutné k néjakému propojeni nebo aspon koordinaci;

vazba na strategické plany, pldny rozvoje kvality (kazd4 ¢lensk4 organizace CAS je pfedkldda kazdorocné).

e Pfesahy mimo organizaci, smérem k méstu nebo kraji - komunitni plany rozvoje socidlnich sluzeb, koncepcni a politické dokumenty

apod.

Je tfeba také rozhodnout, a mozna lépe uz na samotném zacatku, kdo vSechno a v jakém rozsahu bude mit vystupy evaluace

k dispozici. Bude to jenom vedeni/management jako podklad pro planovani sluzby a rozhodovani o pripadnych opattenich (v lednu si



odprezentujeme hodnoceni a v inoru na poradé vedeni promyslime, co letos udélame jinak a jak) nebo s vystupy pracuji jednotlivé tymy
(sedneme si nad tou zpravou a premyslime, ¢im to bylo, Ze vysledky jsou takové, jaké jsou; divame se na klienty, ktefi byli netispésni,
a probirame, jak se to stalo, v ¢em bylo to selhani)?

Evaluace miize byt vnimana jako ohrozujici, coz je do zna¢né miry opravnéné. K hodnoceni se nepochybné vaze urcity aspekt moci ve
smyslu pfevahy hodnoticiho nad hodnocenym obecné; problematicka je vsak zejména situace, kdy se - zjednodusené feceno - mocenské
pozice obrati a klient hodnoti pracovnika, podtizeny nadtizeného apod. Pro zvyseni objektivity celého procesu je nezbytné bezpeci vsech

zucastnénych. To je dalsi diivod, proc je tfeba mit stanovend pravidla a jasnou dohodu o tom, jak bude s vysledky evaluace zachazeno.

Svou roli v obvykle ambivalentnim pristupu k evaluaci hraje i to, ze pro vétsSinu z nas je prvni asociaci pocit, ze

+Néco je Spatné”. To jisté je jeden z moznych vysledku, nikoli vSak jediny.

1.V ramci evaluace zjistime také, co se nam dafi, co jde dobte, v em mame dobré vysledky. 1 tady se vyplati podivat se na to, co k tomu
vedlo, jak jsme toho dosahli, a vtom pokracovat, to se snazit udrzet nebo rozvinout.

2. Ukaze se pochopitelné i to, co se jesté nepovedlo, ktera kritéria jsme zatim nesplnili. Tady se logicky zaméfime na to, co musime

zlepsit, a zvolit postup, jak to udélame, abychom zlepseni dosahli.

Pri planovani zmeén je dobré zvazit prinejmensim nasleduijici:
e Jak dlouho to bude trvat?

Kolik to bude stat? Prinese to dalsi naklady napfiklad na pokryti casu vénovaného procesu?

Koho budeme muset zaméstnat nebo angazovat?

Jak budou uzivatelé sluzeb a jejich ptibuzni nebo zastupci zapojeni do procesu? Jak budou zapojeni zaméstnanci?

Jak bude cely proces pldnovan a organizovan?

Jaky to bude mit dopad? Opravdu se tim néco ve svém dtisledku zlepsi?



3.V neposledni radé se mtize ukazat, ze néktera kritéria bude lepsi zménit nebo vypustit, protoze se ukazi jako neredlna nebo se nevyplati
jimi zabyvat. Je ale tfeba mit na paméti, Ze v nékterych oblastech dostaneme relevantni vystupy az po delsim sledovani. A také musime

byt obezfetni, abychom touto cestou neutikali z oblasti, které nas nebavi nebo se ndm v nich nedari.

/ Priklad

Kvantitativni kritéria

kritérium uspéchu | pozadovana hodnota zpUsob zjistovani vyuziti pro dalsi fazi

Zvyseni Po skonceni 2 dotazniky Vyhodnoceni Pocatecni

informovanosti preventivniho programu 1 na zacatku vyplnénych informovanost byla

klientl v oblasti musi alespon 80 % a 1 na konci dotaznikl ukazalo, Ze velmi nizka, takze

m dospivani klientl zodpovédét preventivniho nadpolovi¢ni vétsinu | pfes velké posuny

a sexuality spravneé vic nez polovinu  programu otazek zodpovéedélo u jednotlivcu (pred/

as nimi otazek a oproti dotazniku dobre jen 60 % klientll, po) jsme celkové

spojenymi riziky pred preventivhim byt u mnohych doslo nesplnili - preventivni
programem se zlepsit ke zlepSeni o vice nez program prodlouzime
alespon o 20 %. 20 %. / zintenzivnime

/ udélame vice
interaktivni...



Pracovnici Alespon 50 % pracovnikd Rozhovor Ze zapisu rozhovoru Realizace rozhovoru je

OSPOD hodnoti OSPOD, se kterymi s pracovniky s pracovniky OSPOD organizacné i casove

v rozhovorech sluzba spolupracuje, OSPOD, se plyne, ze pfinesly narocna, jejich

spolupraci se hodnoti v rozhovoru kterymi sluzba pouze obecné, namuz pfinos neodpovida

sluzbou jako s vedoucim sluzby spolupracovala drive znamé informace vynalozenému usili -

funkcni. spolupraci jako funkéni. v hodnoceném kritérium vypustime.
roce

Uskali a doporuéeni

Nejcastéjsi chyba, ke které v praxi dochazi, je stejna jako u kritéria 15a) Standarda kvality socidlnich sluzeb, a totiz, Ze probéhne evaluace,

ktera se pak nékam zalozi pro pfipad, kdyby pftisla inspekce, aniz by se s ni jakkoli dale pracovalo. Je pochopitelné narocné udrzet u tak

,2okrajového - protoze pro kazdodenni praxi zdanlivé zbytného - tématu pozornost a investovat do néj (prtibézné a pravidelné!) dalsi
energii. Ale jak bylo feCeno uz v ivodu, pokud se to neudéld, prichdzi tim vnivec ta energie uz investovana, protoze teprve vyuzitim
vysledki dostava samotna evaluace smysl.

To vsak zvladne jen stabilni a odborné zdatny personal. Cykli¢nost a konstantni zptisob provadéni evaluace mtize velmi rozkolisat
obmeéna tymu, a to tim vice, ¢im je zvoleny systém evaluace slozitéjsi a naro¢néjsi. V kazdém pripadé je uzitecné mit k evaluaci staly,
priibézné aktualizovany dokument, a debatu o ni vclenit mezi rutinni ¢innosti, aby se stala béZnou a nedilnou soucasti zZivota sluzby (napft.
vCetné zakomponovani evaluace do vsech souvisejicich dokumenti a procesti, poc¢inaje zaskolovanim novych zaméstnanct).

Nezbytna je také disciplina a jista ,tvrdost® v tom smyslu, Ze je potfeba vyhradit si Cas na systémové tivahy a ¢innosti. Kazdodennost je
bezpochyby narocna a dokaze nas zaméstnat; vzdycky nam da pfilezitost zavalit se operativou. Tady je dtilezita role feditele, ktery musi
dat této koncepcni praci patficnou vaznost i faktickou prioritu, a zajistit, Ze ve vymezeném ¢ase ma evaluace prednost pred ¢imkoli.

Ztejmé tim nejpraktictéjsim doporucenim se zda byt to nejprostsi — drzet se v realité a radsi hodnotit méné, ale dlisledné, s dotazenim

do praxe nez vykonstruovat efektni systém, ktery zlistane na papire.



Udrzitelnost

O vysledku kazdé zmény se nerozhoduje na jejim konci, ale vzdy s odstupem casu, po urcité dobé od realizace zmény. Zménu je potieba

nejen ucinit, ale také udrzet a mit z ni prospéch.

O uspeésné evaluaci Ize hovorit po spilnéni tri podminek:
1. Byla tspésné zavedena (projekt).
2. ]e v organizaci opakované, trvale realizovana (proces).

3. Jeji vysledky jsou uzitecné pro klienty, zaméstnance a dalsi cilové skupiny.

Jak zajistit udrzitelnost evaluace pro skoncenti jejitho zavedeni, co udélat pro to, aby byla pro sluzbu uzite¢na? Nejdilezitéjsi je vyjasnit si

hned na zac¢atku, pfed rozhodnutim o zavedeni evaluace, co sluzba od evaluace ocekava, proc¢ to chce, co ji to ma prinést.

Dalsi duilezita doporuceni jsou zde:
e V priibéhu realizace sledovat, zda evaluace skutecné tato ocekavani napliuje, ptipadné upravovat metodiku jejiho provadéni tak, aby

pfinadsela pozadovany uzitek.

e Provazat evaluaci s dalSimi béznymi ¢innostmi sluzby, naptiklad ucinit téma evaluace soucasti zaskoleni novych zaméstnancti, provazat

ji s plany rozvoje kvality.
 Zaradit evaluaci pravidelné do obsahu porad (vedeni, tymu).

« Ur¢it jednoho stabilniho zaméstnance odpovédného za evaluaci, tento zaméstnanec by mél byt velmi motivovany (= evaluaci chce, bavi

ho, povazuji ji za velmi dilezitou).

« UCinit evaluaci jednou z priorit sluzby.
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