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1T Predmluva

Milé kolegyné, mili kolegové,

tato metodika vznikala v Clovéku v tisni, 0.p.s. od dubna 2020 az do bfezna 2022 za
podpory organizace Tudy tam, z.s. Do pfipravy jsme zapojili naSe metodiky, koordinatory,
v neposledni fadé pracovniky v pfimé praci. Metodici sbirali zkusenosti od pracovnikd na
workshopech, premysleli, jak zahrnout stavajici nastroje do hodnoceni sluzby tak, aby slou-
Zily k ziskani podkladd pro evaluacni poradu. Cilem bylo a je hodnotit nase socialni sluzby
tak, abychom tymy sluzeb nezatizZili hodnocenim nadmiru a soucasné abychom byli schopni
hodnoceni realizovat i v budoucnu opakované, bez nakladd na odbornou pomoc externistd.
Rozhodli jsme se pro pribézny sbér podkladd béhem celého roku. Takova cesta se ndm jevi
pro tym jako Unosna a soucasné prinasi dulezitou zpétnou vazbu ke kvalité samotné sluzby
bez zvySenych financ¢nich nakladd.

Abychom mohli hodnotit socialni sluzbu, museli jsme v pfedchozim projektu vénovat po-
zornost Standardu 1. Poslani, cile €¢i v ném popsané zasady nasledné hodnotime ve Standardu
15. Realizovali jsme prvni evalualni porady, které postupné ukazuji, Ze cile sluzby nemohou
byt neménné a mozna bude tfeba znova upravit jejich obsah tak, aby odpovidaly ocekavani
klientd a vyvoji ve spolec¢nosti. Jedna se tak o nekoncici proces prace na metodikach a zlep-
Sovani kvality poskytovanych sluzeb. Zivosti metodik, prace na nich, jejich dodrzovani v praxi,
prokazujeme respekt ke klientovi a jeho potfebam. Respekt si zaslouzi také pracovnici posky-
tujici socialni sluzby. Proces tvorby standardd zahrnuje jejich zkusenosti, ndzory. Metodik tak
nevytvari ,novy recept” na pomoc klientovi, ale reflektuje praxi a s ohledem na ni ji zahrnuje
do své prace pri Upravach standardl. Timto procesem prosly nase socialni sluzby jiz v letech
2018 az 2020, kdy jsme realizovali projekt zaméreny na zhodnoceni a aktualizaci Standard( 1
az 8 a nyni v navazujicim projektu Zména, rozvoj, kvalita v letech 2020 az 2022 pokracujeme
se Standardy 14 a 15. Na tomto misté patfi diky vSem nasim koleglim, jenZ se aktivné zapojili
do procesu zmén metodik.

Mgr. Katefina Dosoudilova, DiS.
Odborny garant projektu Zména, rozvoj, kvalita




2 Uvod

Metodicka prirucka obsahuje Ctyfi Standardy socialnich slu-
Zeb €. 15:

> Socialné aktivizacni sluzby pro rodiny s détmi,

- Nizkoprahové zafFizeni pro déti a mladez,

- Terénni programy a

- 0dborné socialni poradenstvi.

Ackoliv se mlzZe zdat, Ze se jedna o tytéZz metodiky, kazda
z nich obsahuje odliSné pasaze, které jsou pro kazdy druh soci-
alni sluzby dalezitou obmeénou, jez zapada do realizace sluzby.
Pro SirSi vyuzitelnost metodiky i pro dalsi sluzby, nejen nase,
uvadime obsah pro kazdou sluzbu zvlast v celém jejim rozsa-
hu i s pasédZzemi, které se u rdznych druh( sluzeb opakuji. Me-
todici jinych organizaci tak maji moZnost si metodiku pre-
vzit jako celek a upravit si ji pro vlastni pouZiti. Metodika
Standardu €. 15 nabizi moZnost volby v doplrikovych zdrojich.
Sluzba si tak mUze zvolit, co ji vyhovuje vice, co je Iépe v jejich
podminkach proveditelné. (V textu pracujeme s oznacenim
Arum pro klientskou databazi, kde jsou zaznamy o praci s kli-
entem. Databaze obsahuje oddélenou ¢ast pro vedeni kontak-
t0 se zajemci o sluzbu - Terénni denik.)

Metodiky jsou zpracovany tak, aby napliovaly
znéni prilohy €. 2 vyhlasky 505/2006 Sb., zakona
o socialnich sluzbach. Pro pripomenuti vkladame
obsah kritérii ke Standardu cislo 15.

a) Poskytovatel probézné kontroluje a hodnoti, zda je
zpUsob poskytovani socialni sluzby v souladu
s definovanym poslanim, cili a zasadami socialni sluzby
a osobnimi cili jednotlivych osob.

b) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitfni pravidla
pro zjistovani spokojenosti osob se zpisobem poskytovani
socialni sluzby; podle téchto pravidel poskytovatel postupuije.

c) Poskytovatel zapojuje do hodnoceni poskytované socialni
sluzby také zaméstnance a dalsi zainteresované fyzické
a pravnické osoby.

d) Poskytovatel vyuziva stiznosti na kvalitu nebo zpUsob
poskytovani socialni sluzby jako podnét pro rozvoj
a zvys$ovani kvality socialni sluzby.




Metodika zvysovani kvality sluzby:
Socialné aktivizacni sluzby pro

rodiny s détmi
Uvod

Metodika zvySovani kvality sluzby slouZi k pravidelnému
a systematickému vyhodnocovani poskytované sluzby
s vyuZitim dat o klientech a o poskytované sluzbé, zpétné vaz-
by od klientd, pracovnikll a dalSich zainteresovanych osob.
StéZejnim momentem hodnoceni je tymova evaluacni po-
rada, ktera se kona jednou za urcené obdobi (pdl roku nebo
rok). Diskuse ¢lend tymu sluzby na této poradé je zalozena
na vystupech z analyz, které vychazeji z nasledujicich aktivit:

1. zjis¥ovani spokojenosti klient se sluzbou

2. vyuiiti stiznosti jako podnétu pro zvy3ovani kvality sluzby
3. celkové vyhodnoceni napliiovani zakazek klientd

4. vyhodnoceni nepokrytych potieb klientd

5. zapojovani dalsich zainteresovanych fyzickych
a pravnickych osob do hodnoceni sluzby

6. zapojovani pracovnikd do hodnoceni sluzby

Postupy v ramci téchto aktivit jsou popsany v jednotli-
vych kapitolach této metodiky. V kazdé kapitole jsou zdroje
dat rozdéleny na ,primarni” a ,,doplfikové” (kromé kapi-
tol WuZiti stiznosti jako podnétu pro zvysovani kvality sluzby a
Celkové vyhodnoceni napliiovdni zakdzek klientd, kde je pouze
primarni zdroj). Metodika nabizi rzné varianty primarnich
a doplnkovych zdrojl, z nichz si lokalni tym sestavi vliastni
metodiku vybé&rem téch zdroju, které jsou v mistni sluz-
bé nejlépe prakticky pouZitelné a vyuZitelné. Z primar-
nich si sluzba zvoli minimalné jeden zdroj (kromé kapitoly
Zjistovdani spokojenosti klientt se sluZbou, kde sluzba vyuZiva

oba primarni zdroje), podobné muize zvolit kterykoli z do-
plikovych zdrojl, pfipadné ale nemusi vyuZzivat zadny z do-
plikovych zdroj a data v dané oblasti tak mohou pochézet
pouze z primarniho zdroje.

Zdroje - at uz primarni ¢i dopliikové - pracuji s daty zis-
kanymi riznymi zpUsoby: z dotaznikovych Setfeni, ze zazna-
mU hodnoticich rozhovord s klienty, ze zapist individualnich
konzultaci pracovnik( s koordinatorem, z report( pracovni-
kd, ze sestav vygenerovanych z databaze Arum, ze soubo-
ru stiznosti klientd apod. Sebrana data je vzdy nejpozdé&ji
pred evaluacni poradou potfeba analyzovat. Z evaluacni
porady vyplyne seznam témat/Ukol0l v oblasti kvality sluzby,
na nichz je potfeba dale pracovat.

ZjisStovani spokojenosti klientt
se sluzbou

1. Primarni zdroje
Sluzba povinné vyuziva oba primarni zdroje.

Zdroj: hodnoceni spoluprace v ramci IP

Kazdy pracovnik s klientem hodnoti v ramci individuaini-
ho planovani spolupraci 1x za 3 mésice a pFi ukoncovani
spoluprace; hodnoceni zaznamenavad do databdze Arum
(viz Standard €. 5). Sluzba vyuZziva hodnoceni jako zdroj pro
zjistovani spokojenosti klientd, pracovnici kladou klien-
tam pfi hodnoceni také nasledujici otazky:

- Co byste pfipadné udélal/a jinak? Co vam pfi spolupraci

chybélo?
- Covam na spolupraci vyhovovalo, co byste ocenil/a?

V zaznamech z hodnoceni se tak objevi mj. to, s ¢im je kli-
ent ve sluzbé spokojeny a s ¢im nikoli. Koordinator zaznamy
z hodnoceni nejpozdéji pfed evalua¢ni poradou analyzuje:



- analyzuje bud vSechny zdznamy z hodnoceni za uply-
nulé obdobi, nebo

> provede vybér zaloZeny na podnétech od pracovnikd
sluzby z porad ¢i z individualnich konzultaci nebo z re-
portl:

- na poradach a pfi individualnich konzultacich se ko-
ordinator pracovnikd pt4, ktefi klienti vyjadrovali pfi
hodnoceni s nécim konkrétnim nespokojenost, nebo
spokojenost,

- v reportech vyhledava zminky o ne/spokojenosti kon-
krétnich klientl, nebo do formulare reportu pfida na
toto téma otazku (Ktefi klienti vyjadfovali v posledni
dobé s nécim spokojenost, nebo nespokojenost?),

- na zakladé toho vytvari seznam takto vytipovanych
klientd,

- pfi analyze pak pracuje pouze se zaznamy takto vyti-
povanych klient(,

- shrnuje témata, ktera se v zdznamech objevuiji, do rliz-
nych kategorii: napf. spokojenost klientd s mistem a ca-
sem poskytovani sluzby, s frekvenci setkani, s pristupem
pracovnika, s kvalitou a rozsahem poskytnutych infor-
maci apod.,

> strucné popiSe, zda a nakolik byli klienti v téchto oblas-
tech ne/spokojeni.

Zdroj: zavérecné hodnoceni spoluprace s klientem
zameérené na cile sluzby

Kazdy pracovnik na zavér spoluprace s klientem zhodno-
ti, jakych cilti sluZby bylo dosaZeno. Sluzba vyuZiva hod-
noceni jako zdroj pro zjiStovani, zda ma definovany cile
v souladu s potfebami klientl. Na zacatku spoluprace
pracovnik sdéluje, Ze cilem naSich sluZzeb neni ,jen" pora-
dit, ale také klienta pfipravit, aby obdobnou situaci zvladl
v budoucnu sam, zapojil do FeSeni své okoli, védél o dalsi
pomoci. Otazky je mozné vhodné uzpUsobit, ,méfitka” sluz-
by v otazkach musi byt zachovany:

> VyuZivalijste v prlibéhu spoluprace i jiné zdroje pomoci?
- Byli jste informovani o moZnostech FeSeni vasi situace?
- Podafilo se vyresit priciny dohledu instituci?

- Podafilo se podpofit déti v oblasti vzdélavani?

- Podafilo se podpofit détiv oblasti volnocasovych aktivit?

Hodnoceni pracovnik zaznamenava v papirové podo-
bé do formulare Zdvérecné hodnoceni spoluprdce s klientem
zamérené na cile sluzby, nasledné do MS office 365 - Forms
a papirovou podobu nascanuje do Arum (ke konkrétnimu
klientovi do zalozky Dokumenty). Automatickym elektro-
nickym zpracovanim Forms koordinator ziska vyhod-

noceni a zpé&tnou vazbu o napliiovani jednotlivych cilt
sluzby.

Koordinator zaznamy z hodnoceni nejpozdéji pred eva-

luacni poradou analyzuje:

- analyzuje bud viechny zaznamy z hodnoceni za uply-
nulé obdobi, nebo

> provede vybér zaloZzeny na podnétech od pracovnik(
sluzby z porad ¢i z individualnich konzultaci nebo z re-
portu:

- na poradach a pfi individualnich konzultacich se ko-
ordinator pracovnikd pt4, zda a do jaké miry s klienty
naplrovali jednotlivé cile sluzeb,

- v reportech vyhledava zminky o ne/souladu potreb kli-
entl s cili sluzeb,

- na zakladé toho vytvari seznam takto vytipovanych
klientd,

- pfi analyze pak pracuje pouze se zaznamy takto vyti-
povanych klient(,

- shrnuje témata, ktera se v zaznamech objevuji, vyhod-
nocuje, do jaké miry jsou jednotlivé cile sluzby naplfio-
vané.

Vystup je nasledné prezentovan na evaluacni poradé,
kde je s tymem pracovnikl feseno, jak cile sluzby dal napl-

rnovat, zda odpovidaji potfebadm klient(, pfipadné co udélat,
aby mohly byt naplfiovany.

2. Dopliikové zdroje

SluZba muzZe vybrany dopliitkovy zdroj vyuZit, ale za-
roven nemusi. Dopliikové zdroje je mozné pouzivat jen
v kombinaci s uvedenymi primarnimi zdroji, nikoli samo-
statné.

Zdroj: individualni konzultace koordinatora
s pracovnikem
Zdroj vyuzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZije nebo ne)

Kazdy pracovnik se pravidelné setkava s koordinatorem
v ramci individualnich konzultaci (dale IK). Vramci IK se
koordinator doptava na spokojenost klientd s poskyto-
vanim sluzby (VSiml/a jsi/jste si né€eho, s ¢im jsou klienti
nespokojeni? S ¢im jsou naopak spokojeni?). Zjisténi koordi-
nator zapisuje do zaznamu z IK. Koordinator zaznamy z IK
nejpozdéji pfed evaluacni poradou analyzuje:

- shrnuje témata, kterd se v zaznamech objevuji, do rliz-
nych kategorii: napf. spokojenost klient s mistem a ca-
sem poskytovani sluzby, s frekvenci setkani, s pfistupem
pracovnika, s kvalitou a rozsahem poskytnutych infor-
maci apod.,

- struc€né popise, zda a nakolik byli klienti v téchto oblas-
tech ne/spokojeni.

Zdroj: reporty
Zdroj vyuzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZzije nebo ne)

Pracovnici v rdmci svych pravidelnych reportl odpovidaji

na nasledujici otazky (které jsou soucasti formulare re-

portu):

- S&im konkrétné klienti pfi poskytovani sluzby vyjadfo-
vali nespokojenost?

- S &im konkrétné byli klienti pfi poskytovani sluzby spo-
kojeni?

Koordinator zdznamy z reportli nejpozdéji pred eva-
luacni poradou analyzuje:

- shrnuje témata, ktera se v reportech objevuji, do rliz-
nych kategorii: napf. spokojenost klientd s mistem a ca-
sem poskytovani sluzby, s frekvenci setkani, s pristupem
pracovnika, s kvalitou a rozsahem poskytnutych infor-
maci apod.,

- strucné popise, zda a nakolik byli klienti v téchto oblas-
tech ne/spokojeni.



VyuZiti stiZznosti jako podnétu pro
zvySovani kvality sluzby

Zdroj: evidence stiZnosti

SluZba eviduje stiZnosti klientl (viz Standard €. 7). Pokud
je zjiSténa v kratkém obdobi vy3Si Cetnost stiZnosti se stej-
nym nebo podobnym obsahem, vztahujicich se ke kvalité
a zpUsobu poskytovani socialni sluzby, svola koordinator
sluzby tymovou poradu, na které se projednaji mozZnosti

zkvalitn&ni poskytované socialni sluzby.

Stejny postup je uplatiiovan v pfipadé, Ze je v evidenci
zavaina stiZznost vztahujici se ke kvalité a zplsobu posky-
tovani socialni sluzby.

Pfed evaluacni poradou koordinator vyhodnoti, které
stiznosti se opakovaly, zda obsahovaly zasadni témata pro
kvalitu sluzby a zda a jak by v reakci na né méla sluzba jeSté
pfipadné reagovat v systémové roviné.

Celkové vyhodnoceni napliovani
zakazek klientt

Zdroj: statistické vyhodnoceni zakazek

Koordinator nejméné jednou rocné pred evalua¢ni poradou
provede a analyzuje statistiky zakazek. Sleduje Cetnost
jednotlivych typl zakazek a jejich Uspésnost. Analyzuje,
proc jsou nékteré zakazky méné zastoupené, proc jsou né-
které zakazky nelspésné (vychazi z vybranych popist zaka-
zek, znalosti prostredi a tymu, porad apod.).

Statistiky prezentuje na evaluacni poradé a spolec-
né s pracovniky hleda moZnosti FeSeni, jak zvysit Gspés-
nost zakazek. Presahuiji-li dlvody nelspésnosti moznosti
sluzby, jsou postoupeny vedeni, které zvazi moznosti sys-
témovych zmén. (V pribéhu roku koordinator vede pra-
covniky, aby obsah a vyhodnoceni UspéSnosti zakazek byl
v souladu s popisy pro jednotlivé zakazky, které jsou zpraco-
vany ve zvlastnim dokumentu Typologie zakazek.).

Mezi zakladni ukazatele, které se hodnoti, patfi:

1. Pocet klientt, kteFi se na sluZbu obratili a vyuZili ji

Koordinator vygeneruje pocet klientll za cely kalendarni
rok a srovna s poctem z roku minulého. PopiSe, zda a jak
se od sebe hodnoty lisi, co je toho pri¢inou. PFicin mize

Mezi zdkladni ukazatele, které se hodnoti
pFi napliiovani zakazek klientt, pat¥i nasledujici:

1. Pocet klientd, ktefi se na sluzbu obratili a vyuzili ji
2. Pocet zakazek a jejich typové rozlozeni

3. Délka spoluprace s klienty

4. Pomér pfimé a nepiimé prace s klienty

5. Terénnost sluzby

6. Usp&sné uzavreni zakazek klientd

byt mnoho napf. obecné zhorseni kvality Zivota klient(, ne-
stabilni zazemi (vysSi mira domaciho nasili, uzivani navyko-
vych latek, dlouhodobé existencni problémy, motivace ke
spolupraci - doporuceni spoluprace tfeti stranou apod.),
vnéjsi priciny, jako je vladni nafizeni, kvlli kterému bylo
nutné uzavfit plo3né sluzby v CR na ¢ast roku, zmény za-
Zadosti, navrhd apod., interni dlivody - vypadek pracovnika
na cast roku kvuli pracovni neschopnosti, neobsazeni pra-
covniho Uvazku apod.

2. Pocet zakazek a jejich typové rozloZzeni

Koordinator sluzby vygeneruje statistku poctu zakazek
v databazi Arum. Sestavi poradi zakazek a srovna prvnich
10 nejcastéjSich zakazek s pofadim z roku minulého. Na
zakladé nejcastéjSich typl zakazat Ize popsat charakter
sluzby. Co je pro sluzbu typické, s jakym problémem klienti
sluzbu nejcastéji vyhledavaji, zda doslo k posunu v tomto
zameéreni sluzby. Koordinator a metodik se zamysli, co je
pfi¢inou tohoto posunu. Koordinator/metodik si zaroven
v§ima, jaké zakazky v prabéhu roku nebyly FeSeny vibec
nebo minimalné. Zhodnoti a popiSe, co je pFi¢inou tohoto
stavu.

3. Délka spoluprace s klienty

Koordinator vygeneruje z databaze Arum dobu strave-
nou ve spolupraci s klienty v ramci jednotlivych zaka-
zek. MUzZe srovnat, kolik ¢asu pracovnici travi na reseni
kazky v rdmci sluzby. Koordinator vygeneruje statistiku
zakazek sluzby za kalendarni rok a vyhodnoti 10 klient(,
kterym byla sluzba poskytnuta a se kterymi pracovnici

v pfimé praci stravil nejvice ¢asu. Zajima se o parametry,
jak dlouho se s nim pracovalo, jak Casto, jak se klient
o sluzbé dozvédél, zda mu byla doporucena treti stra-
nou, na jakych zakazkach a co bylo pFiCinou intenzivni
spoluprace. Koordinator vygeneruje statistiku zakazek
sluzby za kalendarni rok a vyhodnoti 10 klientl, kterym
byla sluzba poskytnuta a se kterymi pracovnici v pfimé
praci stravil nejméné casu. Zajima se o parametry, jak
dlouho se s nim pracovalo, jak ¢asto, na jakych zakaz-
kach, jak se klient o sluzbé dozvédél, zda mu byla dopo-
ruCena tfeti stranou a co bylo pFi¢inou ukonceni spolu-
prace.

4. Pomér pfimé a nepfimé prace s klienty

Koordinator ze statistik Ukon( v databazi Arum zjisti, jakou
dobu stravili pracovnici ve spolupraci v pfimych Ukonech
a nepfimych. Sluzba ma predem stanoveno, jaky je podil
primé prace z fondu pracovni doby. Srovna Udaje s minu-
lym rokem. Interpretuje srovnani, v§ima si vyznamnych
rozdild a hleda priciny (napt. odborna naro¢nost zakazek,
vyssi pocet novacku ve sluzbé, ktefi travi vice ¢asu studiem
dokumentace aj.).

5. Terénnost sluzby

Koordinator ze statistik Ukon0 v databazi Arum zjisti, v ja-
kém pomeéru €asu stravili pracovnici v zajmu klienta ,v te-
rénu”, tj. doprovody, asistence, konzultace v domacnosti,
monitoring, depistdz, jednani se zajemci aj. Tento udaj by
mél korespondovat s charakterem sluzby. Sluzba ma urce-
no, jaky je podil terénni formy.

6. Usp&sné uzavieni zakazek klientd

Koordinator zjisti ze statistik v databazi Arum, jaky po-
mér k celkovému poctu skoncenych zakazek bylo Uspésné
skonceno (podarilo se dosahnout cile - zakazka splnéna/
spinéna castecné) za kalendarni rok a srovna ho s pomé-
rem roku minulého. ZjiStuje rozdil v celkovém souhrnu.
Jeho definice obsahuje nejen naplnéni praktického Ukonu
(navrat ditéte/jeho neodebrani), ale realny vysledek trvajici
v Case (prospiva dité?, ma naplnéné potfeby?, je rodinné
zazemi stabilni?), kterého se podarilo dosdhnout pouze
jednotlivymi drobnéjSimi Ukony klienta a pracovnika a ak-
tivitou, kterou musel klient pro feSeni svého problému vy-
konat. Pokud se tedy dosahne UspéSné skoncené zakazky
nelze pochybovat o tom, Ze klient byl informovan o vlast-
nich pravech a o moznostech feSeni své nepfiznivé socialni
situace a zaroven byly posileny jeho samostatnost a kom-
petence.



Vyhodnoceni nepokrytych potreb
klient(

1. Primarni zdroje

Sluzba si musi vybrat minimdlné jeden z nasledujicich
primarnich zdroji. Doporuceni v tomto pfipadé zni vyuZit
oba zdroje.

Zdroj: Arum - diivody odmitnuti zdjemct
Zdroj vyuzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZije nebo ne)

Pracovnici zaznamenavaji do Terénniho deniku v Arumu

udaje o odmitnutych zajemcich. Koordinator z Terénni-

ho deniku v Arumu vyexportuje za hodnocené obdobi data

o odmitnutych zajemcich do excelové tabulky. Nejpozdé&ji

pred evaluacni poradou provede analyzu dlvod({ odmitani

zadjemcd:

- pro jednotlivé kategorie dlivodd odmitnuti (napf. ,z4da
jinou sluzbu”, ,naplnéna kapacita sluzby”, ,sankZné vy-
fazen") uvede pocty zajemcq,

- v kategorii ,zada jinou sluzbu” koordinator roztfidi infor-
mace do tematickych celk (napt. o jaké typy podpory
zajemci z&daji - mdZeme tuto podporu poskytovat?, ne-
prijeti do sluzby z dlvodu véku zadjemce - mizeme mé-
nit vék cilové skupiny?).

Zdroj: Arum - zprostifedkovani jiné sluZby stavajicim
klientim
Zdroj vyuzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZije nebo ne)

Pracovnici zaznamenavaji do dokumentace klientd informa-
ce o zprostfedkovani dalSich sluzeb. Koordinator z Arumu vy-
exportuje za hodnocené obdobi zdznamy o zprostfedkovani
dalsich sluzeb klientlim do excelové tabulky. Nejpozd€ji pred
evaluacni poradou provede analyzu divodu zprostifedkovani
dalSich sluzeb:
- oztiidi divody zprostiredkovani dalsich sluzeb do tema-
tickych celkll podle sluzeb, které byly zprostfedkovany
(mdzeme tuto podporu poskytovat my?).

2. Dopliikové zdroje

SluZba muzZe dopliikovy zdroj vyuZit, ale také nemusi.
Doplrikové zdroje je mozné pouZzivat jen v kombinaci s uve-
denymi primarnimi zdroji, nikoli samostatné.

Zdroj: reporty
Zdroj vyuzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZije nebo ne)

Pracovnici v ramci svych pravidelnych reportl odpovidaji

na otazku (ktera je soucasti formulare reportu): Co klienti

chtéji ¢i potfebuji a my neposkytujeme? Koordinator odpo-

védi na tuto otazku z reportll nejpozdéji pred evaluacni

poradou analyzuje:

- shrnuje nenaplnéné potFeby, ktera se v reportech ob-
jevuji, do rliznych kategorif,

- popfipadé udéld jednoduSe pFehled nenaplnénych
potieb.

Zdroj: porady pracovnikd

Zdroj vyuzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZije nebo ne)

Koordinator na poradach pracovnikl zjistuje, zda klienti
pozaduji od sluzby néco, co sluzba neposkytuje (Co klienti
chtéji ¢i potfebuji @ my neposkytujeme?). Nepokryté potfe-
by koordinator zaznamenava do zapisu z porady. Prislusnou
pasaz koordinator vzdy zkopiruje ze zapisu z porady do sa-
mostatného souboru, aby pozdéji mohl nepokryté potfeby
souhrnné analyzovat. Koordinator zaznamy o nepokrytych
potfebach analyzuje nejpozdé&ji pFed evaluaéni poradou:
- shrnuje nenaplnéné potreby, ktera se v reportech ob-
jevuji, do rliznych kategorii,
- popripadé udéla jednoduse prehled nenaplnénych po-
tFeb.



Zapojovani dalSich zainteresova-
nych fyzickych a pravnickych osob
do hodnoceni sluzby

1. Primarni zdroje
SluZba si musi vybrat minimalné jeden z primarnich zdroju.

Zdroj: dotaznik pro vnéjsi aktéry

Zdroj vyuzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZije nebo ne)
Sluzba ma pro vnéjsi aktéry pFipraveny zpétnovazebni
dotaznik. Partnery vhodné k osloveni vytipovava koor-
dinator sluzby spolu s pracovniky (napriklad na zakladé
komunikace v ramci pracovnich skupin, kulatych stold apod.,
kterych se pracovnici, koordinator Gcastni; Ize se obracet také
na osoby, které jsou dulezité pro klienty). Dotaznik ma sluzba
pfipraveny v papirové a/nebo v elektronické podobé, Setfeni
Ize realizovat i pfes webové rozhrani (napf. survio.com). Do-
taznik nebo odkaz na webovy formular jednotlivym subjek-
tdm rozesila urceny pracovnik nebo clen managementu
spolu s priivodnim dopisem. Alternativné mdze uréeny pra-
covnik jednotlivym aktérim zatelefonovat a dotaznik vyplIni
na zakladé kratkého rozhovoru s aktérem. Setfeni probiha
jednou za rok tak, aby se data mohla analyzovat pred eva-
lua¢ni poradou. Za vyhodnoceni zpétnovazebnich dotaznikd
zodpovida koordinator.

Zdroj: jednani s dalSimi aktéry
Zdroj vyuzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZzije nebo ne)

Pracovnici, koordinator i Feditel pobocky se setkavaji pri rliz-
nych pfilezitostech s dalSimi aktéry (v ramci pracovnich sku-
pin, kulatych stol(i apod.). U€astnik setkani se t&chto akté-
ru pfileZitostné pta, zda maji o nabidce sluZby dostatecné
informace, jak funguje pfipadna vzajemna spoluprace se
sluZbou, jak sluZba reaguje z pohledu té&chto aktérd na
potFeby cilové skupiny, na to, v éem vidi silné a vcéem
slabé stranky sluZby. Zjisténou zpétnou vazbu zazname-
na ucastnik jednani do databaze Arum k tymové udalosti
~jednani”. Koordinator pfi procitani zapisl z téchto jednani
kopiruje pFisludné pasaze se zpétnou vazbou od dalSich osob
do samostatného souboru, aby je pozdéji mohl analyzovat.
Koordinator takto ziskané zpétné vazby analyzuje nejpozdéji
pred evaluacni poradou:
- shrnuje témata, kterd se vzaznamech o zpétné vazbé
dalSich aktér( objevuji, do rdznych kategorii: napt. na-

zory dalSich osob na dostupnost sluzby, na to, jak sluzba
reaguje na potreby klientd, na kvalitu spoluprace sluzby
s dalSimi subjekty atd.,

- popfipadé udéla jednoduse prehled silnych a slabych
stranek sluzby z pohledu dalsich aktér(.

Zdroj: reporty
Zdroj vyuzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZije nebo ne)

Pracovnici v rdmci svych pravidelnych reportd odpovidaji na

nasledujici otazku (ktera je soucasti formulare reportu):

- Dostal/a jste v posledni dobé néjakou zpétnou vazbu
od dalSich osob k poskytovani nasi sluzby (pfi jednani
s Urady, na pracovnich skupinach, komunitnim planovani,
v rdmci trojstranné spoluprace, od rodinnych pfislusnikd
klient(l, sousedt apod.)? Pokud ano, popiste ji: kdo ji po-
skytnul, €eho se tykala, co konkrétné bylo jejim obsahem.

Koordinator reporty nejpozdéji pfed evaluacni pora-
dou analyzuje:

- shrnuje témata, kterd se vreportech o zpétné vazbé
dalsich aktérl objevuji, do rlznych kategorii: napf. na-
zory dalSich osob na dostupnost sluzby, na to, jak sluzba
reaguje na potreby klient(, na kvalitu spoluprace sluzby
s dalSimi subjekty atd.,

> popripadé udéla jednoduse prehled silnych a slabych
stranek sluzby z pohledu dalsich aktéra.

Zdroj: informace z databaze Arum - jak se o nas klient
dozvédél (karta klienta)
Zdroj vyuzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZije nebo ne)

Na karté klienta se v povinném poli ,Zdroj” vybira, odkud
se 0 nasi sluzbé klient dozvédél (pracovnik se tedy na tuto
informaci je povinen zeptat a na karté klienta vyplnit).
Tento Udaj pak bude ve statistice uvedeny v exportu klientd.

2. Dopliikové zdroje

SluZba muzZe dopliikovy zdroj vyuZit, ale také nemusi.
Doplrikové zdroje je mozné pouzivat jen v kombinaci s uve-
denymi primarnimi zdroji, nikoli samostatné.

Zdroj: porady pracovniki

Zdroj vyuzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZije nebo ne)

Koordinator na poradach pracovnikl zjistuje, zda v uplynu-
I[ém obdobi pracovnici ziskali zp&tnou vazbu k poskytova-
ni socialni sluZby od dalSich aktéri (pfi jednani s Grady,
na pracovnich skupinach, komunitnim planovani, v ramci
trojstranné spoluprace, od rodinnych pfislusnikl klienta,
sousedU apod.). Koordinator zaznamenava do zapisu z po-
rady, kdo zpétnou vazbu poskytnul, ¢eho se tykala, co kon-
krétné bylo jejim obsahem. Pasaz se zpétnou vazbou od
dalSich osob koordinator vzdy zkopiruje ze zapisu z porady
do samostatného souboru, aby pozdéji mohl zpétné vazby
souhrnné analyzovat. Koordinator zaznamy o zpétné vazbé
analyzuje nejpozdéji pFed evaluacni poradou:

- shrnuje témata, ktera se v zapisech o zpétné vazbé dal-
Sich aktérd objevuji, do rdznych kategorii: napf. nazory
dalSich osob na dostupnost sluzby, na to, jak sluzba re-
aguje na potreby klientd, na kvalitu spoluprace sluzby
s dalSimi subjekty atd.,

- popfipadé udéla jednoduse pFehled silnych a slabych
stranek sluzby z pohledu dalSich aktérd.

Zdroj: porady vedeni
Zdroj vyuzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZije nebo ne)

V ramci strategického planovani probihaji na pobockach
porady vedeni (Feditel, projektovi manazefi, koordinatofri,
ekonom). Zde mUze byt sdilena zpétna vazba k poskytovani
sluZeb, kterou dostavaji ¢lenové vedeni od spolupracujicich
subjektd. Pokud k tomu dojde, koordinator si zaznamena,
kdo zpétnou vazbu ke sluzbé poskytl, ceho se tykala, co
konkrétné bylo jejim obsahem. Zaznamena ji do samostat-
ného souboru, aby pozdé&ji mohl nastfadané zpétné vazby



souhrnné analyzovat. Koordinator svoje zaznamy o zpétné

vazbé dalSich aktérl nejpozdéji pfed evaluacni poradou

analyzuje:

-> shrnuje témata, ktera se v zapisech o zpétné vazbé dal-
Sich aktérd objevuji, do rliznych kategorii: napf. nazory
dalSich osob na dostupnost sluzby, na to, jak sluzba re-
aguje na potreby klientd, na kvalitu spoluprace sluzby
s dalSimi subjekty atd.,

- popfipadé udéla jednoduse prehled silnych a slabych
stranek sluzby z pohledu dalSich aktérd.

Zdroj: dotaznik a zpravy od externich a internich
stazistl
Zdroj vyuzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZije nebo ne)

Sluzba ma pfipraveny zpétnovazebni dotaznik pro stazisty

(jak pro ty externi, tak pro interni - nové pracovniky orga-

nizace, ktefi prochazeji ,koleckem” po rdznych sluzbach).

Dotaznik ma sluzba pFipraveny v papirové a/nebo v elektro-

nické podobég, Setfeni Ize realizovat i pres webové rozhrani

(napf. survio.com). Dotaznik nebo odkaz na webovy formu-

IaF k vyplnéni dostane stazista vZdy na konci staze. Za vy-

hodnoceni zpétnovazebnich dotaznikl zodpovida koordina-

tor. Pokud externi staZisté piSi zpravu ze staze pro instituci,
ktera je vysila, sluzba si ji také vyzada. Koordinator pfipadné
zpravy ze stazi analyzuje:

- shrnuje témata, ktera se ve zpravach objevuji, do riz-
nych kategorii: napf. ndzory na dodrzovani zasad sluzby,
na to, jak sluzba reaguje na potteby klientt atd.,

- popfipadé udéla jednoduse prehled silnych a slabych
stranek sluzby z pohledu stazistd.

Data z dotaznikl a pfipadné i ze zprav od stazistl jsou
analyzovana nejpozdéji pfed evaluacni poradou.

Zdroj: supervize tymu
Zdroj vyuzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZije nebo ne)

Na tymové supervizi maji pracovnici prostor k tomu, aby
pfichazeli s vlastni zp&tnou vazbou k poskytovani sluz-
by. Pokud v rdmci supervize pracovnici zpétnou vazbu ke
kvalité sluzby poskytuji, vystup ze supervize mize byt pod-
kladem tymové porady pracovnik(. Pokud supervizor zasila
hodnotici zpravu, jeji obsah mlze byt podnétem pro zlepse-
ni kvality sluzby. Pfed evalua¢ni poradou koordinator zpra-
vy od supervizora vyhodnoti, zda zprava obsahuje zasadni
témata pro kvalitu sluzby a zda a jak by v reakci na né méla
sluzba jesté pripadné reagovat v systémové rovingé.

Zapojovani pracovniku
do hodnoceni sluzby

1. Primarni zdroje

Zdroj: evaluacni porada

Evaluacni porada je nastroj systematického souhrnného
hodnoceni sluzby za delSi obdobi (pul roku nebo rok), ktery
spociva v zapojeni celého tymu. Tento nastroj je popsany sa-
mostatné v kapitole Evaluacni porada - viz nize.

2. Doplnikové zdroje

SluZba muZe dopliikovy zdroj vyuZit, ale také nemusi.
Doplrikové zdroje je mozné pouZzivat jen v kombinaci s pri-
marnim zdrojem, nikoli samostatné.

Zdroj: porady pracovniku

Zdroj vyuzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZije nebo ne)

Sluzba mé& nastaveny systém tymovych provoznich a klient-
skych porad. Na poradach maiji pracovnici prostor k tomu,
aby pfichazeli s vlastni zpétnou vazbou k poskytovani
sluzby. Z porad jsou pofizovany zapisy, obsahujici pfipadné
podnéty od pracovnikll a dohodnuta opatfeni. Koordinator
zapisy z porad nejpozdéji pfed evaluacni poradou analyzuje:
- shrnuje podnéty od pracovnikd, které se v reportech
objevuiji, do rdznych kategorii,
- popfipadé udéla jednoduse prehled silnych a slabych
stranek sluzby z pohledu pracovnikd.

Zdroj: reporty
Zdroj vyuZzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZije nebo ne)

Pracovnici v rdmci svych pravidelnych reportt odpovidaji na

nasledujici otazky (které jsou soucasti formulare reportu):

- Jaké jsou silné stranky sluzby - co v praci s klienty fun-
guje dobre?

- Jaké jsou slabé stranky - co naopak nefunguje dobre?

> Koordinator mlze tyto otazky doplnit o konkrétni otaz-
ky, které povaZuje ve vztahu ke sluzbé za dilezité.

Koordinator zaznamy z reportl nejpozdéji pred eva-

lua€ni poradou analyzuje:

> shrnuje témata, kterd se v reportech objevuji, do rlz-
nych kategorii,

> popripadé udéla jednoduse prehled silnych a slabych
stranek sluzby z pohledu dalsich aktérd.
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Zdroj: individualni konzultace
Zdroj vyuzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZije nebo ne)

Kazdy pracovnik se pravidelné setkava s koordinatorem
v ramci individualnich konzultaci (dale IK). V rdmci IK ko-
ordinator zjistuje nazor pracovnika na celkové poskytovani
sluzby (Jaké jsou z vaSeho pohledu silné stranky sluzby -
co v praci s klienty funguje dobfe? Jaké jsou slabé stranky
sluzby - co v praci s klienty nefunguje dobre?, koordinator
muUZe tyto otazky doplnit o konkrétni dotazy, které povazuje
ve vztahu ke sluzbé za dllezité). Zjisténi koordinator zapi-
suje do zaznamu z IK. Koordinator zaznamy z IK nejpozdéji
pfed evaluacni poradou analyzuje:
- shrnuje témata, kterd se v zaznamech objevuji, do rliz-
nych kategorii,
- popfipadé udéla jednoduse pFehled silnych a slabych
stranek sluzby z pohledu pracovnikd.

Zdroj: hodnotici rozhovor
Zdroj vyuzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZije nebo ne)

Kazdy pracovnik se jednou ro¢né setkava s koordinatorem
vramci hodnoticiho rozhovoru (dale rozhovor). Vramci
rozhovoru mimo jiné koordinator zjiStuje nazor pracovnika
na poslani, cile a zasady sluzby (Myslis si, Ze to, co jako sluzba
délame, pomaha tomu, abychom naplriovali poslani, cile a za-
sady, které jsme si stanovili? V ¢em ano, v ¢em ne?, koordina-
tor mlZe tyto otdzky doplnit o konkrétni dotazy, které povazu-
je ve vztahu ke sluzbé za dUllezité). Zjisténi zapisuje pracovnik
do zapisu hodnoticiho rozhovoru. Koordinator zaznamy z roz-
hovoru nejpozdéji pred evaluacni poradou analyzuje:
- shrnuje témata, kterd se v zaznamech objevuji, do rliz-
nych kategorii,
- popfipadé udéld jednoduse pfehled, v éem ne/napliiu-
je sluZba poslani, cile a zasady z pohledu pracovnikd.

Evaluacni porada pracovniki sluzby

Kdo, kdy...

- Na poradé se schazi tym hodnocené sluzby a metodik
sluzby.

- Poradu vede koordinator sluzby.

- Porada probiha jednou, pfipadné dvakrat ro€né.

PFiprava na hodnotici poradu
Koordinator posle pracovnikiim v predstihu pfed evaluac¢ni
poradou jako vstupni podklad pro debatu na poradé:

- souhrn zavéra z analyz:
- zjistovani spokojenosti klientl se sluzbou,
- vyuziti stiznosti jako podnétu pro zvySovani kvality
sluzby,
- celkové vyhodnoceni naplfiovani zakazek a aktivit
s klienty,
- vyhodnoceni nepokrytych potreb klient(,
- zapojovani dalSich zainteresovanych fyzickych a prav-
nickych osob do hodnocenf sluzby,
- zapojovani zaméstnancl do hodnoceni sluzby,
- aktualni znéni poslani, cild a zasad sluzby
- otazky pro diskusi na hodnotici poradé:
- Délame to, co chceme a mame délat (tj. poskytujeme
sluzbu v souladu s poslanim, cili a zasadami sluzby)?
- Déladme to, co klienti potfebuiji (tj. poskytujeme sluzbu
v souladu s osobnimi cili klient()?

Pracovnici se s podklady pfed poradou seznami.
Zaméreni hodnotici porady

Porada se zamé&fuje na vyhodnoceni toho, jak je sluzba po-
skytovana, s pomoci dvou hlavnich otazek:
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1. Délame to, co chceme a mame délat (tj. poskytujeme
sluZzbu v souladu s poslanim, cili a zasadami sluzby)? Dis-
kuse se zaméri na nasledujici podotazky:

- Naplfiujeme cile a poslani sluzby? V ¢em ano, v ¢em ne?
Jak a &m k tomu pFispivéame? Cim pFipadné naplfiovani
cill a poslani branime? Délame néco, co nechceme, pfi-
jde ndm to zbytecné, nedava ndm to smysl, jdeme proti
cillim sluzby (vytvarime zavislost na sluzbé?), v cem se
necitime dobre?

- Jsou cile a poslani dobfe definované?

- Odpovidaji zakézky cillim sluzby?

- Naplfiujeme zasady sluzby? V ¢em ano, v em ne? Jak
a &im k tomu prispivame? Cim pfipadné naplfiovani za-
sad branime?

- Jsou zasady dobre definované?

V debaté tym vyuZziva pfedevsim vystupy z analyzy spo-
kojenosti klientd, stiznosti, zpétné vazby od vnéjsich subjek-
td a od pracovnikd.

2. Délame to, co klienti potFebuiji (tj. poskytujeme sluzbu
v souladu s osobnimi cili klient)? Diskuse se zaméFi na
nasledujici podotazky:

- Jaké jsou nejcastéjsi zakazky? Jsou zakazky naplfiované?
Které ano, které ne? Jak a ¢im k tomu pFispivame? Cim
pripadné naplnovani zakazek branime?

- Maji klienti nebo zajemci o sluzbu dal3i potfeby, na néz
bychom méli néjak reagovat? S ¢im jim mudze pomo-
ci nase sluzba, co je potfeba odkazovat jinam (a kam)?
Ukazuje to na néjaky systémovy problém?

V debaté tym vyuZiva predevsim vystupy z analyzy spokoje-
nosti klientd, stiznosti, analyzy zakazek a nepokrytych potreb
klientd.

Po hodnoceni se debata zaméri na budoucnost: Plynou
z vy3e uvedeného néjaké podnéty pro zménu? Ucastnici
porady sestavi seznam témat/ukold, s nimiZ je potfeba dal
pracovat, a urci zodpovédné osoby (koordinator, pracovnik/y
tymu, metodicky tym, vedeni pobocky, organizace...).

Vystup z hodnotici porady:

-> Koordindtor pofizuje zapis se zavéry z debaty.

- Zaznam z hodnotici porady shrnuje vysledky predcho-
zich analyz a zavéry z hodnotici porady, v€etné témat/
Ukoll do budoucna.

- Zaznam dostanou k dispozici jak pracovnici sluzby, tak
metodicky tym a vedeni organizace.



Metodika zvysovani kvality sluzby:
Nizkoprahova zarizeni pro deti

amladez

Uvod

Metodika zvySovani kvality sluzby slouzi k pravidelnému
a systematickému vyhodnocovani poskytované sluzby
s vyuzitim dat o klientech a o poskytované sluzbé, zpétné
vazby od klientl, zaméstnanct a dalSich zainteresovanych
osob. StéZejnim momentem hodnoceni je tymova eva-
luaéni porada, ktera se kona jednou za urcené obdobi (pUl
roku nebo rok). Diskuse ¢len tymu sluzby na této poradé
je zaloZena na vystupech z analyz, které vychazeji z nasle-
dujicich aktivit:

1. zjisovani spokojenosti klientd se sluzbou

2. vyuiiti stiznosti jako podnétu pro zvy3ovani kvality sluzby
3. celkové vyhodnoceni napliiovani zakazek klientd

4. vyhodnoceni nepokrytych potieb klientd

5. zapojovani dalSich zainteresovanych fyzickych
a pravnickych osob do hodnoceni sluzby

6. zapojovani zaméstnanct do hodnoceni sluzby

Postupy v ramci téchto aktivit jsou popsany v jednotli-
vych kapitolach této metodiky. V kazdé kapitole jsou zdroje
dat rozdéleny na ,,primarni“ a ,,doplfikové” (kromé kapito-
ly ,VyuZziti stiznosti jako podnétu pro zvySovani kvality sluz-
by, kde je pouze jeden zdroj). Metodika nabizi rlizné vari-
anty primarnich a doplnikovych zdrojd, z nichZ si lokalni tym
sestavi vlastni metodiku vybé&rem téch zdroju, které jsou
v mistni sluzbé nejlépe prakticky pouzitelné a vyuzitelné.
Z primarnich si sluzba zvoli minimalné jeden zdroj, podob-
né muze zvolit kterykoli z doplikovych zdrojd, pfipadné ale
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nemusi vyuZzivat Zadny z doplnkovych zdrojd a data v dané
oblasti tak mohou pochézet pouze z primarniho zdroje.
Zdroje - at uz primarni ¢i doplfikoveé - pracuji s daty ziskany-
mi rlznymi zplsoby: z dotaznikovych Setfeni, ze zdznamu
hodnoticich rozhovord s klienty, ze zapist individualnich
konzultaci pracovnik( s koordinatorem, z reportd pracovni-
kd, ze sestav vygenerovanych z databaze Arum, ze soubo-
ru stiznosti klient(l apod. Sebrana data je vzdy nejpozdéji
pfed evaluacni poradou potfeba analyzovat. Z evaluacni
porady vyplyne seznam témat/Ukold v oblasti kvality sluzby,
na nichZ je potreba dale pracovat.

Zjistovani spokojenosti klientt
se sluzbou

1. Primarni zdroje
Sluzba si musi vybrat minimalné jeden z nasledujicich
primarnich zdroja.

Zdroj: dotaznik spokojenosti
Zdroj vyuZzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZije nebo ne)

SluZzba ma pro klienty pfipraveny anonymni dotaznik spo-
kojenosti se sluzbou. Tento dotaznik obsahuje i otazky na
napliiovani zasad a cild sluZby. Distribuce dotaznikd pro-
biha 1x ro¢né v ramci skupinovych aktivit.

- Pracovnici klientdm pfi predavani dotazniku vysvétli,
k ¢emu dotazniky slouZzi, a ujisti je, Ze vypInéni dotazniku je
dobrovolné a anonymni. Papirovou verzi dotazniku mo-
hou klienti po vyplnénivhodit do schranky prani a stiznosti.

> Je vhodné rozloZit rozdavani dotaznik do obdobi 1-2
tydna, aby jej obdrZela vétina pravidelnych navstévnikd.

- U mensich déti probiha sbér dat formou rozhovoru
pracovnika s ditétem vedeného podle dotazniku. Data
v tomto pfipadé nejsou sbirana anonymné.



Sebrané dotazniky jsou vyhodnoceny nejpozdéji pred
evaluacni poradou. S vyhodnocenim jsou seznameni kli-
enti NZDM na klubové radé/parlamentu, nebo je vyvéSeno
v klubu. Za vyhodnoceni dotaznik(i spokojenosti zodpovida
koordinator.

Zdroj: klubova rada
Zdroj vyuzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZije nebo ne)

Spokojenost klientll se sluzbou je zjiStovana na setkanich
klubové rady, tzv. parlamentu. Pracovnici se klientl pta-
ji, 0 jaké ¢innosti maji/nemaji zajem, co se jim za uplynulé
obdobi libilo/nelibilo. Vyhodnocuji spolecné probéhlé ak-
tivity a situace, které béhem nich vznikly (chovani aktér(,
intervence pracovnikl), planuji dalsi program klubu. Po-
stfehy klientd, které se tykaji jejich spokojenosti/nespokoje-
nosti s nabidkou sluzby, zaznamenaji pracovnici do databaze

Arum k popisu aktivity , klubova rada/parlament”. Koor-

dinator zaznamy z klubové rady nejpozdéji pfed evaluacni

poradou analyzuje:

- shrnuje témata, kterd se v zaznamech objevuji, do rliz-
nych kategorii ne/spokojenosti: napf. spokojenost Kkli-
entl s mistem a casem poskytovani sluzby, s pfistupem
pracovnikd, s kvalitou prostoru, aktivit apod.,

- strucné popiSe, zda a nakolik byli klienti v téchto oblas-
tech ne/spokojeni.

Zdroj: hodnoceni spoluprace v ramci IP
Zdroj vyuzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZije nebo ne)

Kazdy pracovnik s klientem hodnoti spolupraci v ramci
individualniho planovani 1x za 3 mésice a pfi uzavira-
ni zakazky, hodnoceni zaznamenava do databaze Arum.
Sluzba vyuziva hodnoceni jako zdroj pro zjistovani spoko-
jenosti klientd, pracovnici kladou klientim také nasle-
dujici otazky:

- Je néco, s ¢im jsi v klubu nespokojeny? Néco ti tu chybi?
> Co setivklubu libi? Co bys ocenil/a?

Koordinator zaznamy z hodnoceni nejpozdéji pred eva-
luacni poradou analyzuje:

- provede vybér klientl zaloZeny na podnétech od pra-
covnikll sluzby z porad ¢i zindividudinich konzultaci
nebo z reportd

- na poradach a pfi individualnich konzultacich se
koordinator pracovnikl pta, ktefi klienti vyjadiovali pfi
hodnoceni s nécim konkrétnim nespokojenost nebo
spokojenost,

> vreportech vyhledavd zminky o ne/spokojenosti kon-
krétnich klientd, nebo do formuléfe reportu prida na
toto téma otazku (Ktefi klienti vyjadfovali v posledni
dobé s nécim spokojenost nebo nespokojenost?),

- shrnuje témata, kterd se v zaznamech objevuji, do
raznych kategorii: napf. spokojenost klientd s mistem
a Casem poskytovani sluzby, s programem, vybavenim
klubu, s pfistupem pracovnik(, dodrzovanim klubovych
pravidel apod.,

- strucné popiSe, zda a nakolik byli klienti v téchto oblas-
tech ne/spokojeni.

2. Doplrikové zdroje

SluZba muZe dopliikovy zdroj vyuZit, ale také nemusi.
Doplikové zdroje je mozné pouzivat jen v kombinaci s né-
kterym z vySe uvedenych primarnich zdrojd (nejlépe v kom-
binaci s dotaznikem), nikoli samostatné.

Zdroj: individualni konzultace koordinatora s pracov-
nikem
Zdroj vyuzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZije nebo ne)
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Kazdy pracovnik se pravidelné setkava s koordindtorem
v ramci individualnich konzultaci (dale IK). Vramci IK
se koordinator doptava na spokojenost klientl s poskyto-
vanim sluzby (VSiml/a jsi/jste si néceho, s &im jsou klienti
nespokojeni? S &¢im jsou naopak spokojeni?). Zjisténi koor-
dinator zapisuje do zaznamu z IK. Koordinator zaznamy
z individualnich konzultaci nejpozdé&ji pfed evaluacni pora-
dou analyzuje:

- shrnuje témata, kterd se v zdznamech objevuji, do rliz-
nych kategorii: napf. spokojenost klient s mistem a ca-
sem poskytovani sluzby, s programem, vybavenim za-
fizeni, s pristupem pracovnikl, dodrzovanim klubovych
pravidel apod.,

> strucné popisSe, zda a nakolik byli klienti v téchto oblas-
tech ne/spokojeni.

Zdroj: reporty
Zdroj vyuzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZije nebo ne)

Pracovnici v rdmci svych pravidelnych report(i odpovidaji na na-
sledujici otazky (které jsou soucasti formulare mésicni zpravy):



- S&im konkrétné klienti pfi poskytovani sluzby vyjadfo-
vali nespokojenost?

- S &im konkrétné byli klienti pfi poskytovani sluzby spo-
kojeni?

Koordinator zdznamy z reportll nejpozdéji pred eva-
lua€ni poradou analyzuje:

- shrnuje témata, ktera se v reportech objevuji, do rliz-
nych kategorii: napf. spokojenost klientd s mistem a ca-
sem poskytovani sluzby, s programem, vybavenim za-
fizeni, s pristupem pracovnikd, dodrzovanim klubovych
pravidel apod.,

- strucné popise, zda a nakolik byli klienti v téchto oblas-
tech ne/spokojeni.

VyuZiti stiZnosti jako podnétu pro
zvySovani kvality sluzby

Zdroj: evidence stiZnosti

Sluzba eviduje stiZnosti klient (viz Standard ¢. 7). Pokud
je zjisténa v kratkém obdobi vys3i Cetnost stiznosti se stej-
nym nebo podobnym obsahem, vztahujicich se ke kvalité
a zplUsobu poskytovani socialni sluzby, svola koordinator
sluZby tymovou poradu, na které se projednaji moZnosti
zkvalitnéni poskytované socialni sluzby. Stejny postup
je uplathovan v pfipadé, Ze je v evidenci zavazna stiZznost
vztahujici se ke kvalité a zplsobu poskytovani socialni sluz-
by. Pfed evaluacni poradou koordinator vyhodnoti, které
stiZznosti se opakovaly, zda obsahovaly zasadni témata pro
kvalitu sluzby a zda a jak by vreakci na né méla sluzba
jeSté pripadné reagovat v systémové rovineé.

Celkové vyhodnoceni napliovani
zakazek a aktivit s klienty

1. Primarni zdroj

Zdroj: hodnoceni zakazek a skupinovych aktivit z data-
baze Arum

Koordinator nejméné jednou rocné pred evaluacni poradou
provede a analyzuje statistiky zakazek a skupinovych
aktivit. Sleduje Cetnost jednotlivych druhti zakazek a je-
jich Gspé&3Snost. Analyzuje, proc€ jsou nékteré zakazky méné
zastoupené, proc jsou nékteré zakazky nelspésné (vychazi

z vybranych popist zakazek, znalosti prostredi a tymu, po-
rad.). Dale sleduje zastoupeni jednotlivych skupinovych
aktivit, jejich €etnost a navstévnost. Statistiky prezen-
tuje na evaluacni poradé a spolecné s pracovniky hleda
moznosti feSeni, jak napf. zvySit pomér zakazek zamére-
nych na vzdélavani, zvysSit zastoupeni a navstévnost aktivit,
které maji vzdélavaci a preventivni rozmér apod. Koordina-
tor spolecné s tymem hleda FeSeni, jak upravit program za-
fizeni a individualni praci s klienty tak, aby byly v co nejvyssi
mife napliovany cile zafizeni. Soucasti diskuse je také
pfipadna revize stanovenych cilli a zasad. Mezi zakladni
ukazatele sluZzby, které se hodnoti, patfi nasleduijici:

Pocet klientq, ktefi sluZzbu vyuZili nebo vyuZivaji
Koordinator vygeneruje pocet klientd za cely kalendarni rok
a srovna ho s poctem z roku minulého, pfipadné predcho-
zich t¥i let. PopiSe, zda a jak se od sebe ¢isla [isi, co je toho
pricinou. Pocet klientd by mél odpovidat kapacité sluzby,
tj. poctu pracovnikd/tvazkd (max. 30 klient(/zajemct s ote-
vienou zakazkou na 1,0 Uvazku).

Pocet zakazek a jejich typové rozloZeni

Koordinator vygeneruje statistku poctu zakazek v databazi
Arum. Sestavi poradi zakazek a srovna prvnich 5 nejcas-
téjSich zakazek s pofadim z roku minulého. Na zakladé nej-
CastéjSich typl zakazek Ize popsat charakter sluzby. Co je
pro sluzbu typické, zda a s jakou oblasti potizi se klienti na
pracovniky nejcastéji obraceji a zda doslo k posunu v tom-
to zaméreni sluzby za posledni rok. Koordinator si zaroven
v3ima, jaké zakazky v pribéhu roku nebyly FeSeny viibec
nebo minimalné. Zhodnoti a popiSe, co je pficinou. V ramci
evaluacni porady hleda spole¢né s tymem cesty, jak zamé-
Fit pozornost klientli na nefeSené oblasti (komunikace,
vzdélavani, hledani brigady apod.)

Navstévnost a typové rozloZeni aktivit

Koordinator vygeneruje statistiku aktivit za kalendarni rok
a vyhodnoti, jaké aktivity se konaji nej€ast&ji. Sleduje aktivity
s ohledem na pInéni cilli zaFizeni, tj. zejména zastoupeni ak-
tivit vzdélavaciho a preventivniho charakteru. V ramci evaluac-
ni porady hleda spolecné s tymem témata, ktera nebyla na
programu nebo je Zadouci s nimi klienty seznamit (napf. ky-
bersikana, zavislosti, revize klubovych pravidel apod.). Soucas-
né koordinator vyhodnocuje navstévnost aktivit, analyzuje,
jaky program je pro klienty zafizeni lakavy a jaky méné. Spo-
le¢né s tymem hleda cesty, jak Zadouci aktivity do programu
vélenit a jak je podat pro klienty atraktivnim zplsobem.
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2. Dopliikovy zdroj

SluZba muZe dopliikovy zdroj vyuZit, ale také nemusi.
Doplrikovy zdroj je mozné pouZzivat jen v kombinaci s vySe
uvedenym primarnim zdrojem, nikoli samostatné.

Zdroj: analyza naplfiovani cilii a zasad u dlouhodobych
klientt
Zdroj vyuzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZije nebo ne)

Koordinator sluzby ve spolupraci s tymem sluzby vytipuje
min. 5 klientd, ktefi sluZbu Cerpaji déle neZ 1 rok a navsté-
vuji zafizeni pravidelné, tj. maji dlouhodobéjsi zkuSenosti
s Cerpanim sluzby. U téchto klientl probéhne hlubsi analy-
za €erpani sluzby zaméFena na napliiovani cili zaFizeni
a dodrZovani stanovenych zasad. Analyza probiha na za-
kladé dvou zdrojQ:

- Koordinator (nebo jiny urceny pracovnik) provede u vy-
tipovanych klientd analyzu jejich dokumentace v da-
tabazi Arum. Sleduje cile zakazek (vCetné pobytové)
a vyvoj klienta ve sluzbé. Shrne jeho Ucast na aktivitach,
zameéfuje se na typy aktivit, které naplfuiji cile sluzby.

- Koordinator (nebo jiny urceny pracovnik) vede s vytipo-
vanymi klienty 1x ro¢né individudlni rozhovor. Rozho-
vorem si ovéfuje, zda pfi spolupraci s klientem doslo
alespon Castecné k napliovani cil zafizeni. Vystupy
z rozhovoru koordinator zaznamenava a shrnuje podle
jednotlivych cil( a zasad zafizeni.

- Vystupy koordinator nejpozdéji pred evaluacni pora-
dou shromazdi a analyzuje.

Vyhodnoceni nepokrytych potreb
klient(

1. Primarni zdroje
Sluzba si musi vybrat minimalné jeden z nasledujicich pri-
marnich zdrojd.

Zdroj: Arum - diivody odmitnuti zajemct
Zdroj vyuzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZije nebo ne)

Pracovnici zaznamenavaji do Terénniho deniku v Arum
udaje o odmitnutych zajemcich. Koordinator z Terénni-
ho deniku v Arumu vyexportuje za hodnocené obdobi data
o odmitnutych zajemcich do excelové tabulky. Nejpozdé;ji
pred evaluacni poradou provede analyzu diivoddi odmita-
ni zajemcu:



- pro jednotlivé kategorie dlivodd odmitnuti (napf. ,zada
jinou sluzbu”, ,naplnéna kapacita sluzby”, ,sankcné vy-
fazen”) uvede pocty klientd,

-> v kategorii ,zada jinou sluzbu” koordinator roztfidi in-
formace do tematickych celki (napf. o jaké typy pod-
pory zajemci zadaji - mdZzeme tuto podporu poskytovat
my?, nepfijeti do sluzby z dlvodu véku zajemce - mUze-
me ménit vék cilové skupiny?).

Zdroj: Arum - zprostfedkovani jiné sluzby stavajicim
klientam
Zdroj vyuzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZije nebo ne)

Pracovnici zaznamenavaji do dokumentace klientl in-
formace o zprostfedkovani dalSich sluzeb. Koordina-
tor z Arumu vyexportuje za hodnocené obdobi zaznamy
o zprostfedkovani dalsich sluzeb klientlim do excelové ta-
bulky. Nejpozdé&ji pred evalua¢ni poradou provede analy-
zu diivodi zprostFedkovani dalSich sluZeb:
- rozt¥idi divody zprostifedkovani dalSich sluZzeb do
tematickych celkt podle sluZeb, které byly zprostred-
kovany (mdZeme tuto podporu poskytovat my?).

2. Doplrikové zdroje

Zdroj: reporty
Zdroj vyuzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZije nebo ne)

Pracovnici v ramci svych pravidelnych reportd odpovidaji

na otazku (ktera je soucasti formulare reportu): Co klienti

chtéji ¢i potfebuji a my neposkytujeme? Koordinator odpo-

védi na tuto otdzku z reportll nejpozdéji pred evaluacni

poradou analyzuje:

- shrnuje nenaplnéné potreby, které se v reportech ob-
jevuji, do rliznych kategorif,

- popfipadé udéld jednoduSe pFehled nenaplnénych
potieb.

Zdroj: porady pracovniki
Zdroj vyuzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZije nebo ne)

Koordinator na poradach pracovniki zjistuje, zda klienti
pozaduji od sluzby néco, co sluzba neposkytuje (Co klienti
chtéji ¢i potrebuji a my neposkytujeme?). Nepokryté potre-
by koordinator zaznamenava do zapisu z porady. Prislus-
nou pasaZz koordinator vidy zkopiruje ze zapisu z porady
do samostatného souboru, aby pozdé&ji mohl nepokryté

potfeby souhrnné analyzovat. Koordinator zaznamy o ne-

pokrytych potfebach analyzuje nejpozdé&ji pred evaluacni

poradou:

- shrnuje nenaplnéné potFeby, které se v reportech ob-
jevuji, do rliznych kategorif,

- popfipadé udéld jednoduSe pFehled nenaplnénych
potieb.

Zapojovani dalSich zainteresovanych
fyzickych a pravnickych osob do
hodnoceni sluzby

1. Primarni zdroje
Sluzba si musi vybrat minimalné jeden z nasleduijicich pri-
marnich zdrojd.

Zdroj: rozhovor se zakonnymi zastupci klientt
Zdroj vyuzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZije nebo ne)

Vintervalu 1x za rok pracovnici vedou kratky strukturova-
ny rozhovor se zakonnymi zastupci klient(, na které maji
kontakt. Lze vyuzit napf. obdobi letnich aktivit, kdy klienti
nosi pfihlasky na akce, kde je kontakt uveden. Rozhovor
muZe probéhnout pouze po predchozim souhlasu klien-
ta, osobné nebo telefonicky. Pokud zakonny zastupce svoli
k rozhovoru, pracovnik se (pokud mozno neformalné) pta:
- PFijde vam uzite€né, Ze vas syn/dcera navstévuje klub?
> Zlepsil se vas syn/dcera diky klubu v né¢em, naucil/a se
néco nového?
- Stézoval si nékdy vas syn/dcera na déni v klubu? (inci-
dent mezi détmi, s pracovnikem...)
- Je néjaka prekazka, proc¢ vas syn/dcera nemdze chodit
do klubu? (vzdalenost, oteviraci doba...)

Zdroj: dotaznik pro vnéjsi aktéry
Zdroj vyuzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZije nebo ne)

Sluzba ma pro vnéjsi aktéry pfipraveny zpétnovazebni do-
taznik. Partnery vhodné k osloveni vytipovava koordinator
sluzby spolu s pracovniky v pfimé praci (napfiklad na zakladé
komunikace se Skolami, v rdmci pracovnich skupin, kulatych
stoll apod.). Dotaznik ma sluzba pfipraveny v papirové a/
nebo v elektronické podobé, Setfeni Ize realizovat i pres
webové rozhrani. Dotaznik nebo odkaz na webovy formular
jednotlivym subjektlim rozesila urceny pracovnik nebo ¢len
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managementu spolu s prdvodnim dopisem. Alternativné
muze urceny pracovnik jednotlivym aktérim zatelefonovat
a dotaznik vyplni na zakladé kratkého rozhovoru s aktérem.
SetFeni probiha jednou za rok tak, aby se data mohla ana-
lyzovat pred evaluacni poradou. Za vyhodnoceni zpétnova-
zebnich dotaznik( zodpovida koordinator.

Zdroj: jednani s dalSimi aktéry
Zdroj vyuzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZije nebo ne)

Pracovnici, koordinator sluzby ¢i reditel pobocky se se-
tkavaji pfi rGznych prileZitostech s dalSimi aktéry v rdmci
pracovnich skupin, kulatych stold apod. Ucastnik se-
tkani se téchto aktér( prFileZitostné pta, zda maji o na-
bidce sluzby dostate¢né informace, jak funguje pfipad-
na vzajemna spoluprace se sluzbou, jak sluzba reaguje
z pohledu téchto aktérd na potreby cilové skupiny, na to,
v ¢em vidi silné a v €em slabé stranky sluzby. Zjisténou
zpétnou vazbu zaznamena Ucastnik jednani do databa-
ze Arum k tymové udalosti ,jednani”. Koordinator pfi
procitani zapis z téchto jednani kopiruje pfislusné pa-
saze se zpétnou vazbou od dalSich osob do samostatné-
ho souboru, aby je pozdéji mohl analyzovat. Koordina-
tor takto ziskané zpétné vazby analyzuje nejpozdéji pfed
evaluacni poradou:

- shrnuje témata, ktera se v zdznamech o zpétné vazbé
dalSich aktérd objevuji, do rdznych kategorii: napf. na-
zory dalSich osob na dostupnost sluzby, na to, jak sluzba
reaguje na potreby klient(, na kvalitu spoluprace sluzby
s dalSimi subjekty atd.,

- popripadé udéla jednoduse prehled silnych a slabych
stranek sluzby z pohledu dalSich aktérd.

Zdroj: reporty
Zdroj vyuzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZije nebo ne)

Pracovnici v ramci svych pravidelnych reportti odpovidaji na

nasledujici otazku (ktera je soucasti formulare reportu):

- Dostal/a jste v posledni dobé néjakou zpétnou vazbu od
dalSich osob k poskytovani nasi sluzby (pfi jednani's Gra-
dy, se Skolou, na pracovnich skupinach, od rodinnych
prislusnikd klient(, sousedl apod.)? Pokud ano, popiste
ji: kdo ji poskytnul, Ceho se tykala, co konkrétné bylo je-
jim obsahem.

Koordinator reporty nejpozdéji pred evaluacni poradou
analyzuje:

- shrnuje témata, kterd se vreportech o zpétné vazbé
dalsich aktérl objevuji, do riznych kategorii: napf. na-
zory dalSich osob na dostupnost sluzby, na to, jak sluzba
reaguje na potreby klient(, na kvalitu spoluprace sluzby
s dalSimi subjekty atd.,

- popfipadé udéla jednoduse pFehled silnych a slabych
stranek sluzby z pohledu dalSich aktérd.

2. Doplrikové zdroje

SluZba muzZe dopliikovy zdroj vyuZit, ale také nemusi.
Doplikové zdroje je mozné pouzivat jen v kombinaci s né-
kterym z vySe uvedenych primarnich zdrojd, nikoli samo-
statné.

Zdroj: informace z Arum - jak se o nas klient dozvédél
(karta klienta)
Zdroj vyuzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZije nebo ne)

Na karté klienta se v povinném poli ,Zdroj” vybira, odkud
se o nasi sluzbé klient dozvédél (pracovnik se tedy na tuto
informaci je povinen zeptat a na karté klienta vyplnit). Tento
Gdaj pak bude ve statistice uvedeny v exportu klientt. Ko-
ordinator sleduje Udaj, zda néktery klient do sluzby vstoupil
na zakladé doporuceni jiné organizace nebo instituce (Sko-
la, kurator atp.).

Zdroj: porady pracovnik
Zdroj vyuzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZije nebo ne)

Koordinator na poradach pracovnikl zjistuje, zda v uplynu-
I[ém obdobi pracovnici ziskali zp&tnou vazbu k poskytova-
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ni socialni sluZby od dalSich aktéri (pfi jednani s Grady,
na pracovnich skupinach, komunitnim planovani, v ramci
trojstranné spoluprace, od rodinnych prislusnikd klienta,
sousedl apod.). Koordinator zaznamenava do zapisu
z porady, kdo zpétnou vazbu poskytnul, ceho se tykala, co
konkrétné bylo jejim obsahem. Pasaz se zpétnou vazbou od
dalSich osob koordinator vzdy zkopiruje ze zapisu z porady
do samostatného souboru, aby pozdé&ji mohl zpétné vazby
souhrnné analyzovat. Koordindtor zaznamy o zpétné vazbé
analyzuje nejpozdéji pFed evaluaéni poradou:

- shrnuje témata, ktera se v zapisech o zpétné vazbé dal-
Sich aktérd objevuji, do rdznych kategorii: napf. nazory
dalSich osob na dostupnost sluzby, na to, jak sluzba re-
aguje na potreby klientd, na kvalitu spoluprace sluzby
s dalSimi subjekty atd.,

- popripadé udéla jednoduse pFehled silnych a slabych
stranek sluzby z pohledu dalSich aktérd.

Zdroj: porady vedeni

Zdroj vyuzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZije nebo ne)

V ramci strategického planovani probihaji na pobockach po-
rady vedeni (feditel, projektovi manazefi, koordinatofi, eko-
nom). Zde muze byt sdilena zpétna vazba k poskytovani
sluZeb, kterou dostavaji ¢clenoveé vedeni od spolupracujicich
subjektd. Pokud k tomu dojde, koordinator sluzby si zazna-
mena, kdo zpétnou vazbu k jeho sluzbé poskytl, ceho se
tykala, co konkrétné bylo jejim obsahem. Zaznamena ji do
samostatného souboru, aby pozdé&ji mohl nastfadané zpét-
né vazby souhrnné analyzovat. Koordinator svoje zaznamy

0 zpétné vazbé dalSich aktérl nejpozdéji pred evaluacni

poradou analyzuje:

- shrnuje témata, ktera se v zapisech o zpétné vazbé dal-
Sich aktérd objevuji, do rdznych kategorii: napf. nazory
dalSich osob na dostupnost sluzby, na to, jak sluzba re-
aguje na potreby klientd, na kvalitu spoluprace sluzby
s dalSimi subjekty atd.,

> popfipadé udéla jednoduse prFehled silnych a slabych
stranek sluzby z pohledu dalsich aktérd.

Zdroj: dotaznik a zpravy od externich a internich staZisti
Zdroj vyuZivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZije nebo ne)

SluZzba ma pfipraveny zpétnovazebni dotaznik pro sta-
Zisty (jak pro ty externi, tak pro interni - nové zaméstnan-
ce CvT, ktefi prochazeji ,koleckem” po riiznych sluzbéch).
Dotaznik ma sluzba pFipraveny v papirové a/nebo v elek-



tronické podobé, Setfeni Ize realizovat i pfes webové roz-

hrani (napf. survio.com). Dotaznik nebo odkaz na webovy

formular k vyplnéni dostane stazista vzdy na konci staze.

Za vyhodnoceni zpétnovazebnich dotaznik(l zodpovida ko-

ordinator. Pokud externi stazisté pisi zpravu ze staze pro

instituci, ktera je vysila, sluzba si ji také vyzada. Koordinator
pfipadné zpravy ze stazi analyzuje:

- shrnuje témata, ktera se ve zpravach objevuji, do rliz-
nych kategorii: napf. nazory na dodrzovani zasad sluzby,
na to, jak sluzba reaguje na potreby klientt atd.,

- popripadé udéla jednoduse pFehled silnych a slabych
stranek sluzby z pohledu stazistu.

Data z dotaznik(l a pfipadné i ze zprav od stazistd jsou
analyzovana nejpozdéji pred evaluacni poradou.

Zdroj: supervize tymu
Zdroj vyuzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZije nebo ne)

Na tymové supervizi maji pracovnici prostor k tomu, aby pfi-
chazeli s vlastni zpétnou vazbou k poskytovani sluzby.
Pokud v rdmci supervize pracovnici zpétnou vazbu ke kvalité
sluzby poskytuiji, vystup ze supervize mdze byt podkladem ty-
mové porady pracovnikd. Supervizor 1x ro¢né zasila hodno-
tici zpravu, kterou ma koordinator k dispozici. Obsah zpravy
mUZe byt podnétem pro zlepSeni kvality sluzby. Pred eva-
lua¢ni poradou koordinator zpravy od supervizora vyhodnoti,
zda zprava obsahuje zasadni témata pro kvalitu sluzby a zda
a jak by vreakci na né méla sluzba jesté pfipadné reagovat
v systémove roviné.

Zapojovani zaméstnancti
do hodnoceni sluzby

1. Primarni zdroj

Zdroj: evaluacni porada

Evaluacni porada je nastroj systematického souhrnného
hodnoceni sluZby za delsi obdobi (rok nebo pul roku), kte-
ry spociva v zapojeni celého tymu. Tento nastroj je popsany
samostatné v kapitole Evalua¢ni porada - viz nize.

2. Dopliikové zdroje

Sluzba muze doplrikovy zdroj vyuzit, ale také nemusi. Do-
plnkové zdroje je mozné pouzivat jen v kombinaci s nékte-
rym z vy$e uvedenych zdroju, nikoli samostatné.

Zdroj: porady pracovniki
Zdroj vyuzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZije nebo ne)

Sluzba ma nastaveny systém tymovych provoznich a klient-
skych porad. Na poradach maji pracovnici prostor k tomu,
aby prichazeli s vlastni zp&tnou vazbou k poskytovani sluz-
by. Z porad jsou pofFizovany zapisy, obsahujici pfipadné
podnéty od pracovnikll a dohodnuté opatieni. Koordinator
zapisy z porad nejpozdéji pred evaluacni poradou analyzuje:
- shrnuje podnéty od zaméstnanc(, které se v zapisech
z porad objevuiji, do rliznych kategorii,
- popfipadé udéla jednoduse pFehled silnych a slabych
stranek sluzby z pohledu pracovnikd.

Zdroj: reporty
Zdroj vyuzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZije nebo ne)

Pracovnici v rdmci svych pravidelnych reportt odpovidaji na

nasledujici otazky (které jsou soucasti formulare reportu):

- Jaké jsou z vaseho pohledu silné stranky sluzby - co
v praci s klienty funguje dobre?

> Jaké jsou slabé stranky sluzby - co v praci s klienty ne-
funguje dobre?

- Koordinator mize tyto otazky doplnit o konkrétni otaz-
ky, které povazuje ve vztahu ke sluzbé za dulezité.

Koordinator zaznamy z reportl nejpozdéji pred evaluac-

ni poradou analyzuje:

- shrnuje témata, kterd se v reportech objevuji, do rliz-
nych kategorii,

- popfipadé udéla jednoduse pFehled silnych a slabych
stranek sluzby z pohledu pracovnikd.

Zdroj: individualni konzultace
Zdroj vyuzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZije nebo ne)

Kazdy pracovnik se pravidelné setkava s koordinatorem
vramci individudlnich konzultaci (dale IK). Vramci IK
koordinator zjistuje nazor pracovnika na celkové posky-
tovani sluzby (Jaké jsou z vaSeho pohledu silné stranky
sluzby - co v praci s klienty funguje dobfe? Jako jsou slabé
stranky sluzby - co v praci s klienty nefunguje dobre?, koor-
dinator mdze tyto otazky doplnit o konkrétni otazky, které
povazuje ve vztahu ke sluzbé za dilezité.) Zjisténi koordina-
tor zapisuje do zaznamu z IK. Koordinator zaznamy z indi-
vidualnich konzultaci nejpozdéji pFed evaluacni poradou
analyzuje:
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- shrnuje témata, kterd se v zaznamech objevuji, do rliz-
nych kategorii,

> popfipadé udéla jednoduse pfehled silnych a slabych
stranek sluzby z pohledu zaméstnanc(.

Evaluacni porada pracovniku sluzby

Kdo, kdy...

- Na poradé se schazi tym hodnocené sluzby a metodik.
- Poradu vede koordinator sluzby.

-> Porada probiha jednou, pFfipadné dvakrat ro€né.

Pfiprava na hodnotici poradu
Koordinator posle pracovnikdim v predstihu pred evaluacni
poradou jako vstupni podklad pro debatu na poradé:
- souhrn zavért z analyz:
- zjistovani spokojenosti klientd se sluzbou
- vyuZziti stiznosti jako podnétu pro zvySovani kvality
sluzby
- celkové vyhodnoceni naplfiovani zakazek a aktivit
s klienty
- vyhodnoceni nepokrytych potreb klientd
- zapojovani dalSich zainteresovanych fyzickych a prav-
nickych osob do hodnoceni sluzby
- zapojovani zaméstnancl do hodnoceni sluzby
- aktudlni znéni poslani, cild a zasad sluzby
- otazky pro diskusi na hodnotici poradé:
- Déldme to, co chceme a mame délat (tj. poskytujeme
sluzbu v souladu s poslanim, cili a zasadami sluzby)?
- Délame, to, co klienti potfebuiji (tj. poskytujeme sluzbu
v souladu s osobnimi cili klient()?

Pracovnici se s podklady pfed poradou seznami.

Zaméreni hodnotici porady
Porada se zaméfuje na vyhodnoceni toho, jak je sluzba po-
skytovand, s pomoci dvou hlavnich otazek:

1. Délame to, co chceme a mame délat (tj. poskytujeme
sluzbu v souladu s poslanim, cili a zasadami sluzby)? Dis-
kuse se zaméFi na nasledujici podotazky:

- Naplfiujeme cile a poslani sluzby? V ¢em ano, v ¢em ne?
Jak a ¢&im k tomu prispivame? Cim p¥ipadné naplfiovani
cild a poslani branime? Délame néco, co nechceme, pfi-
jde nam to zbytec¢né, nedava nam to smysl, jdeme proti
cilim sluzby (vytvarime zavislost na sluzbé?), v ¢em se
necitime dobre?

- Jsou cile a poslani dobfe definované?

- Odpovidaji zakazky ciliim sluzby?

- Naplfiujeme zasady sluzby? V ¢em ano, v ¢em ne? Jak a ¢im
k tomu pFispivame? Cim napliovani zésad branime?

- Jsou zasady dob¥e definované?

V debaté tym vyuziva pfedevsim vystupy z analyzy spo-
kojenosti klientd, stiznosti, zpétné vazby od vnéjsich subjek-
td a od pracovnik(.

2. Délame to, co klienti potFebuiji (tj. poskytujeme sluzbu
v souladu s osobnimi cili klient)? Diskuse se zamé¥Fi na
nasledujici podotazky:

- Jaké jsou nejcasté&jsi zakazky? Jsou zakazky naplhované?
Které ano, které ne? Jak a ¢im k tomu pFispivame? Cim
pfipadné naplfiovani zakazek branime?

- Maji klienti nebo zajemci o sluzbu dalsi potfeby, na néz
bychom méli néjak reagovat? S ¢im jim mudze pomo-
ci nase sluzba, co je potfeba odkazovat jinam (a kam)?
Ukazuje to na néjaky systémovy problém?

18

el

V debaté tym vyuziva pfedevsim vystupy z analyzy spo-
kojenosti klientd, stiznosti, analyzy zakazek a nepokrytych
potreb klientd.

Po hodnoceni se debata zamé&fi na budoucnost:
Plynou z vySe uvedeného néjaké podnéty pro zménu?
U¢astnici porady sestavi seznam témat/ukold, s nimiz je po-
tfeba dal pracovat, a urc¢i zodpovédné osoby (koordinator,
pracovnik/y tymu, metodicky tym, vedeni pobocky, organi-
zace...).

Vystup z hodnotici porady:

-> Koordindtor pofizuje zapis se zavéry z debaty.

- Zaznam z hodnotici porady shrnuje vysledky predcho-
zich analyz a zavéry z hodnotici porady, v€etné témat/
Ukolt do budoucna.

- Zaznam dostanou k dispozici jak pracovnici sluzby, tak
metodicky tym a vedeni organizace.



Metodika zvysovani kvality sluzby:

Terénni programy

Uvod

Metodika zvySovani kvality sluzby slouZi k pravidelnému
a systematickému vyhodnocovani poskytované sluzby
s vyuZitim dat o klientech a o poskytované sluzbé, zpétné vaz-
by od klient(, zaméstnancd a dalSich zainteresovanych osob.
StéZejnim momentem hodnoceni je tymova evaluacni po-
rada, ktera se kona jednou za urcené obdobi (pll roku nebo
rok). Diskuse ¢len(i tymu sluzby na této poradé je zaloZena
na vystupech z analyz, které vychazeji z nasledujicich aktivit:

1. zjis¥ovani spokojenosti klientd se sluzbou

2. vyuiiti stiznosti jako podnétu pro zvy3ovani kvality sluzby
3. celkové vyhodnoceni napliiovani zakazek klientd

4. vyhodnoceni nepokrytych potieb klientd

5. zapojovani dalsich zainteresovanych fyzickych
a pravnickych osob do hodnoceni sluzby

6. zapojovani pracovnikd do hodnoceni sluzby

Postupy v ramci téchto aktivit jsou popsany v jednotli-
vych kapitolach této metodiky. V kazdé kapitole jsou zdroje
dat rozdéleny na ,,primarni” a ,,doplrikové” (kromé kapi-
tol VyuZiti stiZnosti jako podnétu pro zvySovani kvality sluzby
a Celkové vyhodnoceni naplfiovdni zakdzek klientd, kde je pou-
ze jeden zdroj). Metodika nabizi rlizné varianty primarnich
a doplnkovych zdrojq, z nichz si lokalni tym sestavi vliastni
metodiku vybérem téch zdroju, které jsou v mistni sluz-
bé nejlépe prakticky pouzitelné a vyuZzitelné. Z primarnich si
sluzba zvoli minimalné jeden zdroj (kromé kapitoly ZjiStovani
spokojenosti klientl se sluZzbou, kde sluzba vyuziva oba pri-
marni zdroje), podobné muZze zvolit kterykoli z doplfkovych
zdrojd, pripadné ale nemusi vyuZzivat zadny z doplnikovych
zdrojd a data v dané oblasti tak mohou pochézet pouze
z primarniho zdroje.
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Zdroje - at uz primarni Ci doplikové - pracuji s daty
ziskanymi rdznymi zpUsoby: z dotaznikovych Setfeni, ze
zaznam0 hodnoticich rozhovorl s klienty, ze zapis( indivi-
dudlnich konzultaci pracovnikd s koordinatorem, z reportd
pracovnikl, ze sestav vygenerovanych z databaze Arum, ze
souboru stiznosti klientd apod. Sebrana data je vidy nej-
pozdéji pred evaluacni poradou potFeba analyzovat.
Z evaluacni porady vyplyne seznam témat/Ukold v oblasti
kvality sluzby, na nichz je potfeba dale pracovat.

ZjiStovani spokojenosti klientt
se sluzbou

1. Primarni zdroje
Sluzba povinné vyuziva oba primarni zdroje.

Zdroj: hodnoceni spoluprace v ramci IP

Kazdy pracovnik s klientem spolupraci hodnoti v ramci in-

dividualniho planovan. U klientd, se kterymi je spoluprace

intenzivni nebo dlouhodobé, hodnotime minimalné 1x za

3 mésice a pfi ukoncovani sluzby, u kratkodobych klient(

hodnotime vzdy na konci spoluprace. Hodnoceni pracov-

nik zaznamenava do databaze nebo do papirového doku-

mentu (viz Standard ¢. 5). Sluzba vyuZiva hodnoceni jako

zdroj pro zjistovani spokojenosti klientd, pracovnici kladou

klientdm pfi hodnoceni také nasledujici otazky:

- Co byste pfipadné udélal/a jinak? Co vam pfi spolupraci
chybélo?

- Covam na spolupraci vyhovovalo, co byste ocenil/a?

V zaznamech z hodnoceni se tak objevi mj. to, s ¢im je kli-
ent ve sluzbé spokojeny a s ¢im nikoli.

Koordinator zaznamy z hodnoceni nejpozdéji pred eva-
luaéni poradou analyzuje:
> Provede vybér 8 - 10% klient(, maximalné v3ak 40 klien-
td za rok (maximalni pocet analyzovanych zaznam( je 10
klientd od jednoho pracovnika pfi piném Gvazku). Vybér
provede na zakladé doporuéeni od pracovnikii nebo



provede vybér dle vlastniho uvazeni zaloZeny na pru-

bézném sbéru podnétd od pracovnikd sluzby z porad i

z individualnich konzultaci nebo z report(:

- na poradach a pfi individualnich konzultacich se ko-
ordinator pracovnikd pta, ktefi klienti vyjadiovali pfi
hodnoceni s né¢im konkrétnim nespokojenost nebo
spokojenost,

- v reportech vyhledava zminky o ne/spokojenosti kon-
krétnich klientd, nebo do formulére reportu pridéa na
toto téma otazku (Ktefi klienti vyjadfovali v posledni
dobé s nécim spokojenost nebo nespokojenost?),

- na zakladé toho vytvari seznam takto vytipovanych
klientd,

- pfi analyze pak pracuje pouze se zaznamy takto vyti-
povanych klientd,

- shrnuje témata, kterd se v zaznamech objevuji, do rliz-
nych kategorii: napr. spokojenost klientd s mistem a Ca-
sem poskytovani sluzby, s frekvenci setkani, s pfistupem
pracovnika, s kvalitou a rozsahem poskytnutych infor-
maci apod.,

-> strucné popiSe, zda a nakolik byli klienti v téchto oblas-
tech ne/spokojeni.

Zdroj: zavérecné hodnoceni spoluprace s klientem
zamérené na cile sluzby
Kazdy pracovnik na zavér dlouhodobé spoluprace (delsi
nez tfi mésice) s klientem zhodnoti, jakych cilt sluZby bylo
dosaZeno. Sluzba vyuzivad hodnoceni jako zdroj pro zjisto-
vani, zda méa definovany cile v souladu s potfebami klientd.
Na zacatku spoluprace pracovnik sdéluje, Ze cilem naSich
sluZzeb neni ,jen” poradit, ale také klienta pfipravit, aby ob-
dobnou situaci zvladl v budoucnu sam, zapojil do FeSeni své
okoli, védél o dalsi pomoci. Otazky je moZné vhodné uzpu-
sobit, méfitka sluzby v otazkach musi byt zachovany:
- Vyuzivali jste v prlibéhu spolupréace i jiné zdroje pomoci?
- Byli jste informovani o moZnostech reSeni vasi situace?
- Vite, jak byste feSili obdobnou situaci v budoucnu nebo
na koho byste se pripadné obratili?

Hodnoceni pracovnik zaznamenava v papirové podobé
do formulare Zavérecné hodnoceni spoluprace s klientem
zameérené na cile sluzby, nasledné do forms a papirovou
podobu nascanuje do Arum (ke konkrétnimu klientovi do
zalozky Dokumenty). Automatickym elektronickym zpra-
covanim forms koordinator ziska vyhodnoceni a zpétnou
vazbu o napliovani jednotlivych cild sluzby. Koordinator
zaznamy z hodnoceni nejpozdéji pred evaluacni poradou
analyzuje:

- Provede vybér 8 - 10% klientd, maximalné vsak 40 kli-
entl za rok (maximalni pocet analyzovanych zaznam
je 10 klientll od jednoho pracovnika pfi pIném Gvazku).
Vybér provede na zakladé doporuceni od pracovni-
ka nebo provede vybér dle vlastniho uvaZeni zaloZe-
ny na prabézném sbéru podnétl od pracovnikl sluzby
z porad ¢i z individualnich konzultaci nebo z reportd:

- na poradach a pfi individualnich konzultacich se ko-
ordinator pracovnikd pt4, zda a do jaké miry s klienty
naplfovali jednotlivé cile sluzeb,

- v reportech vyhledava zminky o ne/souladu potfeb kli-
entl s cili sluzeb,

- na zakladé toho vytvari seznam takto vytipovanych
klientd,

- pfi analyze pak pracuje pouze se zaznamy takto vyti-
povanych klient(,

- shrnuje témata, ktera se v zaznamech objevuji, vyhod-
nocuje, do jaké miry jsou jednotlivé cile sluzby naplrio-
vané.

Vystup je nasledné prezentovan na evaluacni poradé,
kde je s tymem pracovnikd rfeseno, jak cile sluzby dal napl-
novat, zda odpovidaji potfebam klientd, pfipadné co udélat,
aby mohly byt naplfiovany.
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2. Dopliikové zdroje

SluZba si musi vybrat jeden z dopliikovych zdrojt. Do-
plnkové zdroje je mozné pouZzivat jen v kombinaci s uvede-
nymi primarnimi zdroji, nikoli samostatné.

Zdroj: individualni konzultace koordinatora s pracov-
nikem
Zdroj vyuzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZije nebo ne)

Kazdy pracovnik se pravidelné setkava s koordinatorem
v rdmci individualnich konzultaci (dale IK). V rdmci IK se ko-
ordinator doptava na spokojenost klientd s poskytovanim
sluzby (,VSiml/a jsi/jste si néceho, s ¢im jsou klienti nespo-
kojeni? S €¢im jsou naopak spokojeni?”). ZjiSténi koordinator
zapisuje do zaznamu z IK. Koordinator zaznamy z individu-
alnich konzultaci nejpozdéji pred evaluacni poradou ana-
lyzuje:

- shrnuje témata, kterd se v zaznamech objevuji, do rliz-
nych kategorii: napf. spokojenost klient s mistem a ca-
sem poskytovani sluzby, s frekvenci setkani, s pfistupem
pracovnika, s kvalitou a rozsahem poskytnutych infor-
maci apod.,

- strucné popiSe, zda a nakolik byli klienti v téchto oblas-
tech ne/spokojeni.



Zdroj: reporty
Zdroj vyuzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZzije nebo ne)

Pracovnici v ramci svych pravidelnych reportd odpovidaji

na nasledujici otazky (které jsou soucasti formulare re-

portu):

- S&im konkrétné klienti pfi poskytovani sluzby vyjadfo-
vali nespokojenost?

- S &im konkrétné byli klienti pfi poskytovani sluzby spo-
kojeni?

Koordinator zaznamy z reportl nejpozdéji pFed evaluacni

poradou analyzuje:

- shrnuje témata, ktera se v reportech objevuiji, do rliz-
nych kategorii: napf. spokojenost klientd s mistem a ca-
sem poskytovani sluzby, s frekvenci setkani, s pfistupem
pracovnika, s kvalitou a rozsahem poskytnutych infor-
maci apod.,

- strucné popiSe, zda a nakolik byli klienti v téchto oblas-
tech ne/spokojeni.

VyuZiti stiZnosti jako podnétu pro
zvySovani kvality sluzby

Evidence stiZnosti

SluZba eviduje stiznosti klientl (viz Standard ¢. 7). Pokud
je zjisténa v kratkém obdobi vys3i Cetnost stiznosti se stej-
nym nebo podobnym obsahem, vztahujicich se ke kvalité
a zplUsobu poskytovani socialni sluzby, svola koordinator
sluZby tymovou poradu, na které se projednaji mozZnos-
ti zkvalitnéni poskytované socidlni sluzby. Stejny postup
je uplatiovan v pfipadé, Ze je v evidenci zavazna stiznost
vztahujici se ke kvalité a zplsobu poskytovani socialni sluz-
by. PFed evaluacni poradou koordinator vyhodnoti, které
stiZznosti se opakovaly, zda obsahovaly zdsadni témata pro
kvalitu sluzby a zda a jak by v reakci na né méla sluzba jesté
pfipadné reagovat v systémové roviné.

Celkové vyhodnoceni naplfiovani
zakazek klientt

Statistické vyhodnoceni zakazek

Koordinator nejméné jednou rocné pred evaluacni pora-
dou provede a analyzuje statistiky zakazek. Sleduje €etnost
jednotlivych typti zakazek a jejich Gspésnost. Analyzuje,
proc jsou nékteré zakazky méné zastoupené, proc jsou né-

které zakazky nelspésné (vychazi z vybranych popisl za-
kazek, znalosti prostfedi a tymu, porad apod.). Statistiky
prezentuje na evaluacni poradé a spolecné s pracovni-
ky hledd moZnosti feSeni, jak zvySit uspéSnost zakazek.
Presahuji-li dGivody nelspésnosti moznosti sluzby, jsou po-
stoupeny vedeni, které zvazi moznosti systémovych zmén
(v prlbéhu roku koordinator vede pracovniky, aby obsah
a vyhodnoceni Uspé3snosti zakazek byl v souladu s popisy
pro jednotlivé zakazky které jsou popsany ve zvlastnim do-
kumentu Typologie Arum).

Mezi zakladni ukazatele, které se hodnoti, patfi nasle-
dujici:

Pocet klientq, ktefi se na sluzbu obratili a vyuZili ji
Koordinator vygeneruje pocet klientl za cely kalendarni rok
a srovna s poctem z roku minulého. PopiSe, zda a jak se od
sebe Cisla lisi, co je toho pricinou. PFi¢in miZze byt mnoho
napr. obecné zhorseni kvality Zivota klient(, nestabilni za-
zemi (migrace obyvatel, dlouhodobé existencni problémy,
motivace ke spolupraci - doporuceni spoluprace treti stra-
nou apod.), vnéjsi priciny, jako je vladni nafizent, kvali kte-
rému bylo nutné omezit plo3né sluzby v CR na &ast roku,
podavani zadosti, ndvrhd apod., interni dlvody - vypadek
pracovnika na ¢ast roku kvali pracovni neschopnosti, neob-
sazeni pracovniho Uvazku apod.

Pocet zakazek a jejich typové rozloZeni

Koordinator si vygeneruje statistku poctu zakazek v data-
bazi Arum. Sestavi poradi zakazek a srovna prvnich 10 nej-
CastéjSich zakazek s poradim z roku minulého. Na zakladé
nejcastéjsich typl zakazat Ize popsat charakter sluzby. Co
je pro sluzbu typické, sjakym problémem klienti sluzbu
nejcastéji vyhledavaji, zda doslo k posunu v tomto zamére-
ni sluzby. Koordinator a metodik se zamysli, co je pficinou
tohoto posunu. Koordinator/metodik si zaroven v§ima, jaké
zakazky v pribéhu roku nebyly reseny viibec nebo minimal-
né. Zhodnoti a popi3e, co je toho pficinou.

Délka spoluprace s klienty

Koordinator vygeneruje z databaze Arum dobu stravenou
ve spolupraci s klienty v ramci jednotlivych zakazek. Mlze
srovnat, kolik ¢asu pracovnici travi na FeSeni jednotlivych
sluzby. Koordinator vygeneruje statistiku zakazek sluzby za
kalendarni rok a vyhodnoti 10 klientl, kterym byla sluzba
poskytnuta a se kterymi pracovnik v pfimé praci stravil nej-
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vice €asu. Zajima se o parametry, jak dlouho se s nim praco-
valo, jak Casto, jak se klient o sluzbé dozvédél, zda mu byla
doporucena treti stranou, na jakych zakazkach a co bylo
pricinou intenzivni spoluprace. Koordinator vygeneruje sta-
tistiku zakazek sluzby za kalendarni rok a vyhodnoti 10 kli-
entd, kterym byla sluzba poskytnuta a se kterymi pracovnik
v pfimé praci stravil nejméné asu. Zajima se o parametry,
jak dlouho se s nim pracovalo, jak €asto, na jakych zakaz-
kach, jak se klient o sluzbé dozvédél, zda mu byla doporu-
Cena treti stranou a co bylo pFi¢inou ukonceni spoluprace.

Pomér pFimé a nepFimé prace s klienty

Koordinator ze statistik Ukon( v databazi arum zjisti, jakou
dobu stravili pracovnici ve spolupraci v pfimych Ukonech
a nepfimych. Sluzba ma predem urcen podil pfimé prace
z fondu pracovni doby. Srovna Udaje s minulym rokem. In-
terpretuje srovnani, vsima si vyznamnych rozdil(i a hleda pfi-
¢iny (napf. odborna narocnost zakazek, vyssi pocet novacku
ve sluzbg, ktefi travi vice Casu studiem dokumentace aj.).

Pomér terénni formy poskytované sluzby

Koordinator ze statistik Ukond v databazi Arum zjisti, v ja-
kém poméru €asu stravili pracovnici v zajmu klienta v teré-
nu“, tj. mimo prostory poskytovatele, doprovody, asistence,
konzultace v domacnosti, monitoring, depistaz, jednani se
zajemci pfi monitoringu aj.). Tento Udaj by mél korespondo-
vat s charakterem sluzby. Sluzba ma pfedem urcen podil te-
rénni formy.

Kratkodoba spoluprace

Koordinator z vygenerované statistiky sleduje, jaky je pomér
klient(, kde spoluprace probihala kratkodobég, to znamena
do 1 mésice, nebo kde byla konzultace poskytnuta jednora-
zové. Koordinator se zajima o pocet takovych klient(, sle-
duje ddvody kratkodobé spoluprace a sleduje, zda takovy
pocet zakazek neprevazuje nad dlouhodobymi zakazkami.

Uspé&sné uzavieni zakazek klienti

Koordinator zjisti ze statistik v databazi Arum, jaky pomér
k celkovému poctu skoncenych zakazek bylo Uspésné skon-
¢eno (podafilo se dosahnout cile - zakazka splnéna/splnéna
Castecné) za kalendarni rok a srovna ho s pomérem roku
minulého. Zjistuje rozdil v celkovém souhrnu. Vramci ty-
pologie zakazek je cil nastaven z pohledu moznosti sluzby
(vysoko). Jeho definice obsahuje nejen naplnéni praktické-
ho Ukonu (nalezeni vhodného bydleni, pfiznani davky), ale
realny vysledek trvajici v ¢ase (platnd najemni smlouva, pra-
videlné se opakujici davky), kterého se podafilo dosahnout

pouze jednotlivymi drobné&jsSimi ukony klienta a pracovnika
a aktivitou, kterou musel pro feSeni svého problému vy-
konat. Pokud se tedy dosahne Uspésné skoncené zakazky
nelze pochybovat o tom, Ze klient byl informovan o vlast-
nich pravech a o moznostech feSeni své nepfiznivé socialni
situace a zaroven byly posileny jeho samostatnost a kom-
petence.

Vyhodnoceni nepokrytych potreb
klient(

1. Primarni zdroje

Zdroj: Arum - diivody odmitnuti zajemct

Pracovnici zaznamenavaji do Terénniho deniku v Arumu

Udaje o odmitnutych zajemcich. Koordinator z Terénniho

deniku v Arumu vyexportuje za hodnocené obdobi data

o odmitnutych zajemcich do excelové tabulky. Nejpozdé&ji

pred evaluacni poradou provede analyzu diivodi odmi-

tani zajemcu:

- pro jednotlivé kategorie dlivodd odmitnuti (napfr. ,zada
jinou sluzbu”, ,naplnéna kapacita sluzby”, ,sankZné vy-
fazen") uvede pocty zajemcd,

-> v kategorii ,Zada jinou sluzbu” koordinator roztfidi infor-
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mace do tematickych celk (napf. o jaké typy podpory
zajemci zadaji - miZzeme tuto podporu poskytovat my?
nepfijeti do sluzby z divodu véku zadjemce - miZeme
ménit vek cilové skupiny?).

Zdroj: Arum - zprostifedkovani jiné sluZzby stavajicim

klientiim

Pracovnici zaznamenavaji do dokumentace klient( informa-

ce o zprostfedkovani dalSich sluzeb. Koordinator z Arumu

vyexportuje za hodnocené obdobi zaznamy o zprostfedko-

vani dalSich sluzeb klientdm do excelové tabulky. Nejpoz-

déji pFed evaluaéni poradou provede analyzu divodu

zprostfedkovani dalSich sluzeb:

- roztfidi dGvody zprostfedkovani dalSich sluzeb do tema-
tickych celkl podle sluZeb, které byly zprostfedkovany
(mdzZeme tuto podporu poskytovat my?).

2. Doplrikové zdroje

Zdroj: reporty
Zdroj vyuzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZije nebo ne)

Pracovnici v rdmci svych pravidelnych reportd odpovidaji

na otazku (kterd je soucasti formulaFe reportu): Co klienti

chtéji ¢i potfebuji a my neposkytujeme? Koordinator odpo-

védi na tuto otazku z reportll nejpozdéji pred evaluacni

poradou analyzuje:

- shrnuje nenaplnéné potFeby, ktera se v reportech ob-
jevuji, do rliznych kategorif,

- popripadé udéld jednoduSe pFehled nenaplnénych
potieb.

Zdroj: porady pracovnik

Zdroj vyuzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZije nebo ne)

Koordinator na poradach pracovnikll zjistuje, zda klienti
pozaduji od sluzby néco, co sluzba neposkytuje (Co klienti
chtéji ¢i potfebuji a my neposkytujeme?). Nepokryté potre-
by koordinator zaznamenava do zapisu z porady. Pfislus-
nou pasaz koordinator vidy zkopiruje ze zapisu z porady
do samostatného souboru, aby pozdé&ji mohl nepokryté
potfeby souhrnné analyzovat. Koordinator zaznamy o ne-
pokrytych potfebach analyzuje nejpozdéji pfed evaluaéni
poradou:
- shrnuje nenaplnéné potreby, ktera se v reportech ob-
jevuji, do rliznych kategorif,
- popfipadé udéld jednoduSe pFehled nenaplnénych
potieb.



Zapojovani dalSich zainteresovanych
fyzickych a pravnickych osob do
hodnoceni sluzby

1. Primarni zdroje
Sluzba si musi vybrat minimdlné jeden z nasledujicich
primarnich zdroju.

Zdroj: dotaznik pro vnéjsi aktéry
Zdroj vyuzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZije nebo ne)

Sluzba ma pro vnéjsi aktéry pfipraveny zp&tnovazebni do-
taznik. Partnery vhodné k osloveni vytipovava koordinator
sluzby spolu s pracovniky v pfimé praci (napfiklad na zakla-
dé komunikace v rdmci pracovnich skupin, kulatych stolQ
apod., kterych se pracovnici, koordinator Ucastni; Ize se ob-
racet také na osoby, které jsou dulezité pro klienty). Dotaz-
nik ma sluzba prFipraveny v papirové a/nebo v elektronické
podobg, Setfeni Ize realizovat i pfes webové rozhrani (napf.
survio.com).

Dotaznik nebo odkaz na webovy formular jednotlivym
subjektdm rozesila urceny pracovnik nebo ¢len manage-
mentu spolu s prlvodnim dopisem. Alternativné muze
urceny pracovnik jednotlivym aktérdm zatelefonovat a do-
taznik vypIni na zakladé kratkého rozhovoru s aktérem.
SetFeni probiha jednou za rok tak, aby se data mohla
analyzovat pfed evaluacni poradou. Za vyhodnoceni
zpétnovazebnich dotaznikl zodpovida koordintor.

Zdroj: jednani s dalSimi aktéry
Zdroj vyuzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZije nebo ne)

Pracovnici, koordinator sluzby ¢i Feditel pobocky se setka-
vaji pfi rtznych pfilezitostech s dalsimi aktéry (v rdmci pra-
covnich skupin, kulatych stol( apod.). U¢astnik setkani se
téchto aktérl prileZitostné pta, zda maji o nabidce sluzby
dostatecné informace, jak funguje pfipadna vzajemna
spoluprace se sluzbou, jak sluzba reaguje z pohledu
téchto aktérd na potieby cilové skupiny, na to, v éem
vidi silné a v éem slabé stranky sluzby. ZjiSt€nou zpét-
nou vazbu zaznamena Ucastnik jednani do databaze Arum
k tymové udalosti ,jednani”. Koordinator pfi procitani zapi-
sU z téchto jednani kopiruje pfislusné pasaze se zpétnou
vazbou od dalSich osob do samostatného souboru, aby je
pozdéji mohl analyzovat.

Koordinator takto ziskané zpétné vazby analyzuje nejpoz-

déji pFed evaluacni poradou:

- shrnuje témata, kterad se v zaznamech o zpétné vazbé
dalSich aktérl objevuji, do rliznych kategorii: napf. na-
zory dalSich osob na dostupnost sluzby, na to, jak sluzba
reaguje na potreby klient0, na kvalitu spoluprace sluzby
s dalSimi subjekty atd.,

> popfipadé udéla jednoduse pFehled silnych a slabych
stranek sluzby z pohledu dalsich aktérd.

Zdroj: reporty
Zdroj vyuzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZije nebo ne)

Pracovnici v rdmci svych pravidelnych reportl odpovi-

daji na nasledujici otazku (ktera je soucasti formulare

reportu):

- Dostal/a jste v posledni dobé& né&jakou zpétnou vazbu
od dalSich osob k poskytovani nasi sluzby (pfi jednani
s Ufady, na pracovnich skupinach, komunitnim plano-
vani, v rdmci trojstranné spoluprace, od rodinnych pfi-
slusnik( klientd, sousedl apod.)? Pokud ano, popiste ji:
kdo ji poskytnul, Ceho se tykala, co konkrétné bylo jejim
obsahem.

Koordinator reporty nejpozdéji pfed evaluacni poradou

analyzuje:

- shrnuje témata, kterd se v reportech o zpétné vazbé
dalSich aktérl objevuji, do rliznych kategorii: napf. na-
zory dalSich osob na dostupnost sluzby, na to, jak sluzba
reaguje na potreby klientd, na kvalitu spoluprace sluzby
s dalSimi subjekty atd.,

> popripadé udéla jednoduse pFehled silnych a slabych
stranek sluzby z pohledu dalsich aktérd.

Zdroj: Informace z Arum - jak se o nas klient dozvédél
(karta klienta)
Zdroj vyuzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZije nebo ne)

Na karté klienta se v povinném poli ,Zdroj” vybird odkud
se o0 nasi sluzbé klient dozvédél (pracovnik se tedy na tuto
informaci je povinen zeptat a na karté klienta vyplnit). Tento
Udaj je pak ve statistice uvedeny v exportu klient(.

2. Doplrikové zdroje

SluZba si musi vybrat jeden z dopliikovych zdroju. Do-
plfikové zdroje je mozné pouZzivat jen v kombinaci s nékte-
rym z vySe uvedenych primarnich zdrojd, nikoli samostatné.
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Zdroj: porady pracovniku
Zdroj vyuzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZije nebo ne)

Koordinator na poradach pracovnikd zjiStuje, zda v uply-
nulém obdobi pracovnici ziskali zpétnou vazbu k po-
skytovani socialni sluZzby od dal3ich aktéra (pfi jednani
s Ufady, na pracovnich skupinach, komunitnim planovani,
v rdmci trojstranné spoluprace, od rodinnych pfislusnik
klienta, sousedl apod.). Koordinator zaznamenava do zapi-
su z porady, kdo zpétnou vazbu poskytnul, ¢eho se tykala,
co konkrétné bylo jejim obsahem. Pasaz se zpétnou vazbou
od dalSich osob koordinator vzdy zkopiruje ze zapisu z po-
rady do samostatného souboru, aby pozdé&ji mohl zpétné
vazby souhrnné analyzovat.

Koordinator zaznamy o zpétné vazbé analyzuje nejpozd&ji

pfed evaluacni poradou:

- shrnuje témata, ktera se v zapisech o zpétné vazbé dal-
Sich aktérd objevuji, do rdznych kategorii: napf. nazory
dalSich osob na dostupnost sluzby, na to, jak sluzba re-
aguje na potreby klientd, na kvalitu spoluprace sluzby
s dalSimi subjekty atd.,

- popfipadé udéla jednoduse pFehled silnych a slabych
stranek sluzby z pohledu dalsich aktérd.

Zdroj: porady vedeni

Zdroj vyuzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZije nebo ne)

V ramci strategického planovani probihaji na pobockach po-
rady vedeni (feditel, projektovi manazefi, koordinatofi, eko-
nom). Zde muZe byt sdilena zp&tna vazba k poskytovani
sluZeb, kterou dostavaji €lenové vedeni od spolupracu-
jicich subjektt. Pokud k tomu dojde, koordinator sluzby si
zaznamena, kdo zpétnou vazbu ke sluzbé poskytnul, ¢eho
se tykala, co konkrétné bylo jejim obsahem. Zaznamena ji
do samostatného souboru, aby pozdéji mohl nastfadané
zpétné vazby souhrnné analyzovat.

Koordinator svoje zaznamy o zpétné vazbé dalsich akté-
rd nejpozdéji pFed evaluacni poradou analyzuje:

- shrnuje témata, ktera se v zapisech o zpétné vazbé dal-
Sich aktérd objevuji, do rdznych kategorii: napf. nazory
dalSich osob na dostupnost sluzby, na to, jak sluzba re-
aguje na potreby klientd, na kvalitu spoluprace sluzby
s dalSimi subjekty atd.,

- popfipadé udéla jednoduse pFehled silnych a slabych
stranek sluzby z pohledu dalsich aktérd.



Zdroj: dotaznik a zpravy od externich a internich staZistl
Zdroj vyuzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZzije nebo ne)

Sluzba ma pfipraveny zpé&tnovazebni dotaznik pro sté-

Zisty (jak pro ty externi, tak pro interni - nové zaméstnan-

ce CvT, ktefi prochazeji ,koleckem” po riiznych sluzbéch).

Dotaznik ma sluzba pFipraveny v papirové a/nebo v elek-

tronické podobé, Setfeni Ize realizovat i pfes webové roz-

hrani (napfr._survio.com). Dotaznik nebo odkaz na webovy
formulaf k vyplnéni dostane stazista vzdy na konci staze.

Za vyhodnoceni zpétnovazebnich dotaznik(i zodpovida ko-

ordinator. Pokud externi stazisté pisi zpravu ze staze pro

instituci, ktera je vysila, sluzba si ji také vyzada. Koordinator
pfipadné zpravy ze stazi analyzuje:

- shrnuje témata, kterd se ve zpravach objevuji, do rliz-
nych kategorii: napf. nazory na dodrzovani zasad sluzby,
na to, jak sluzba reaguje na potreby klientd atd.,

- popfipadé udéla jednoduse pFehled silnych a slabych
stranek sluzby z pohledu stazistd.

Data z dotaznik( a pfipadné i ze zprav od stazistd jsou
analyzovana nejpozdé&ji pfed evalua€ni poradou.

Zdroj: supervize tymu
Zdroj vyuzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZije nebo ne)

Na tymové supervizi maji pracovnici prostor k tomu, aby
pfichazeli s vlastni zpétnou vazbou k poskytovani sluz-
by. Pokud v ramci supervize pracovnici zpétnou vazbu ke
kvalité sluzby poskytuji, vystup ze supervize mize byt pod-
kladem tymové porady pracovnikd. Pokud supervizor zasila
hodnotici zpravu, jeji obsah mize byt podnétem pro zlepse-
ni kvality sluzby. PFed evaluacni poradou koordinator zpra-
vy od supervizora vyhodnoti, zda zprava obsahuje zasadni
témata pro kvalitu sluzby a zda a jak by v reakci na né méla
sluzba jesté pripadné reagovat v systémové roving.

Zapojovani zaméstnancti
do hodnoceni sluzby
1. Primarni zdroj

Zdroj: evaluacni porada
Zdroj vyuzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZije nebo ne)

Evaluacni porada je nastroj systematického souhrnného
hodnoceni sluzby za delsi obdobi (ptl roku nebo rok), kte-

ry spociva v zapojeni celého tymu. Tento nastroj je popsany
samostatné v kapitole Evalua¢ni porada - viz nize.

2. Dopliikové zdroje

SluZba muzZe dopliikovy zdroj vyuZit, ale také nemusi.
Doplrikové zdroje je mozné pouzivat jen v kombinaci s uve-
denym primarnim zdrojem, nikoli samostatné.

Zdroj: porady pracovniki
Zdroj vyuzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZije nebo ne)

Sluzba ma nastaveny systém tymovych provoznich a kli-

entskych porad. Na poradach maji pracovnici prostor

k tomu, aby pfichazeli s vlastni zpé&tnou vazbou k po-

skytovani sluzby. Z porad jsou pofizovany zapisy, obsa-

hujici pfipadné podnéty od pracovnikll a dohodnuta opat-

feni. Koordinator zapisy z porad nejpozdégji pred evaluacni

poradou analyzuje:

- shrnuje podnéty od zaméstnanct, které se v repor-
tech objevuiji, do rtiznych kategorii,

> popfipadé udéla jednoduse pFehled silnych a slabych
stranek sluzby z pohledu pracovnikd.

Zdroj: reporty
Zdroj vyuzZivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZije nebo ne)
Pracovnici v rdmci svych pravidelnych reportl odpovidaji na
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nasledujici otazky (které jsou soucasti formulare reportu):

> Jaké jsou z vaSeho pohledu silné stranky sluzby - co
v praci s klienty funguje dobre?

> Jaké jsou slabé stranky sluzby - co v praci s klienty ne-
funguje dobre?

- Koordinator mize tyto otazky doplnit o konkrétni otaz-
ky, které povazuje ve vztahu ke sluzbé za dulezité.

Koordinator zaznamy z reportl nejpozdéji pred evaluac-

ni poradou analyzuje:

- shrnuje témata, ktera se v reportech objevuji, do rliz-
nych kategorii,

- popfipadé udéla jednoduse prehled silnych a slabych
stranek sluzby z pohledu dalSich aktérd.

Zdroj: individualni konzultace
Zdroj vyuzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZije nebo ne)

- Kazdy pracovnik se pravidelné setkava s koordinatorem
v ramci individualnich konzultaci (dale IK). Vramci IK
koordinator zjiStuje nazor pracovnika na celkové posky-
tovani sluzby (Jaké jsou z vaSeho pohledu silné stranky
sluzby - co v praci s klienty funguje dobfFe? Jako jsou sla-
bé stranky sluzby - co v praci s klienty nefunguje dob-
re?, koordinator mize tyto otazky doplnit o konkrétni
otazky, které povazuje ve vztahu ke sluzbé za dllezité).



Zjisténi koordinator zapisuje do zdznamu z individualni
konzultace.

Koordinator zdznamy z individualnich konzultaci nej-

pozdé&ji pFed evaluaéni poradou analyzuje:

- shrnuje témata, kterd se v zaznamech objevuji, do rliz-
nych kategorii,

- popfipadé udéla jednoduse pfehled silnych a slabych
stranek sluzby z pohledu zaméstnancd.

Evaluacni porada pracovniki sluzby

Kdo, kdy...

- Na poradé se schazi tym hodnocené sluzby a metodik
sluzby.

- Poradu vede koordinator sluzby.

- Porada probiha jednou, pFfipadné dvakrat ro€né.

PFiprava na hodnotici poradu
Koordinator posle pracovnikdim v predstihu pred evaluacni
poradou jako vstupni podklad pro debatu na poradé:
- souhrn zavért z analyz:
- zjiStovani spokojenosti klientd se sluzbou
- vyuZziti stiznosti jako podnétu pro zvySovani kvality
sluzby
- celkové vyhodnoceni naplriovani zakazek klientl
- vyhodnoceni nepokrytych potreb klientd
- zapojovani dalSich zainteresovanych fyzickych a prav-
nickych osob do hodnoceni sluzby
- zapojovani zaméstnancl do hodnoceni sluzby
- aktualni znéni poslani, cild a zasad sluzby
- otazky pro diskusi na hodnotici poradé:
- Délame to, co chceme a mame délat (tj. poskytujeme
sluZzbu v souladu s poslanim, cili a zdsadami sluzby)?
- Délame, to, co klienti potfebuiji (tj. poskytujeme sluzbu
v souladu s osobnimi cili klient()?

Pracovnici se s podklady pfed poradou seznami.

Zaméreni hodnotici porady
Porada se zaméruje na vyhodnoceni toho, jak je sluzba po-
skytovang, s pomoci dvou hlavnich otazek:

1. Délame to, co chceme a mame délat (tj. poskytujeme
sluZbu v souladu s poslanim, cili a zasadami sluzby)? Dis-
kuse se zaméFi na nasledujici podotazky:

- Naplfiujeme cile a poslani sluzby? V ¢em ano, v ¢em ne?

Jak a &m k tomu prispivdme? Cim p¥ipadné naplfiovani
cild a poslani branime? Délame néco, co nechceme, pfi-
jde ndm to zbytecné, nedava nam to smysl, jdeme proti
cillim sluzby (vytvarime zavislost na sluzbé?), v cem se
necitime dobfe?

- Jsou cile a poslani dobFe definované?

- Odpovidaji zakazky ciliim sluzby?

- Naplfiujeme zasady sluzby? V ¢em ano, v em ne? Jak
a &im k tomu prispivame? Cim pfipadné napliovéni za-
sad branime?

- Jsou zasady dob¥e definované?

V debaté tym vyuziva pfedevsim vystupy z analyzy spo-
kojenosti klient(, stiznosti, zpétné vazby od vnéjsich subjek-
td a od zaméstnanct

2. Délame to, co klienti potFebuiji (tj. poskytujeme sluZbu
v souladu s osobnimi cili klientt)? Diskuse se zamé¥fi na
nasledujici podotazky:

> Jaké jsou nejcastéjSi zakazky? Jsou zakazky naplhiované?
Které ano, které ne? Jak a ¢im k tomu pFispivdme? Cim
pfipadné naplfiovani zakazek branime?

- Maji klienti nebo zdjemci o sluzbu dal3i potfeby, na néz
bychom méli néjak reagovat? S ¢im jim mdze pomo-
ci nase sluzba, co je potfeba odkazovat jinam (a kam)?
Ukazuje to na néjaky systémovy problém

V debaté tym vyuziva pfedevsim vystupy z analyzy spo-
kojenosti klientl, stiznosti, analyzy zakazek a nepokrytych
potreb klientd.

Po hodnoceni se debata zaméFi na budoucnost:
Plynou z vySe uvedeného néjaké podnéty pro zménu?
Ucastnici porady sestavi seznam témat/akol(, s nimiZ je po-
tfeba dal pracovat, a urci zodpovédné osoby (koordinator,
pracovnik/y tymu, metodicky tym, vedeni pobocky, organi-
zace...).

Vystup z hodnotici porady:

- Koordinator pofizuje zapis se zavéry z debaty.

- Zaznam z hodnotici porady shrnuje vysledky prfedcho-
zich analyz a zavéry z hodnotici porady, vcetné témat/
Ukold do budoucna.

- Zaznam dostanou k dispozici jak pracovnici sluzby, tak
metodicky tym a vedeni organizace.
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Metodika zvysovani kvality sluzby:
Odborné socialni poradenstvi

Uvod

Metodika zvySovani kvality sluzby slouZi k pravidelnému
a systematickému vyhodnocovani poskytované sluzby
s vyuZitim dat o klientech a o poskytované sluzbé, zpétné
vazby od klientd, zaméstnancl a dalSich zainteresovanych
osob. StéZejnim momentem hodnoceni je evalua€ni pora-
da, ktera se kona jednou za rok. Diskuse ¢lenl tymu sluzby
na této poradé je zaloZena na vystupech z analyz, které vy-
chazeji z nasledujicich aktivit:

1. zji$¥ovani spokojenosti klientd se sluzbou
2. vyuiiti stiznosti jako podnétu pro zvySovani kvality sluzby

3. vyhodnoceni napliiovani zakazek klientd, analyza ukazateld
sluzby z pohledu zdznamd o pribéhu spoluprice s klienty

4. vyhodnoceni nepokrytych potieb klientd

5. zapojovani dalsich zainteresovanych fyzickych a pravnickych
osob do hodnoceni sluzby

6. zapojovani zaméstnanc? do hodnoceni sluzby

Postupy v rdmci téchto aktivit jsou popsany v jednotli-
vych kapitolach této metodiky. Tato metodika v nékterych
Castech nabizi rGzné varianty primarnich a dopliikovych
zdroju, z nichZ lokalni tym sestavi vlastni metodiku vybé-
rem téch zdrojl, které jsou v mistni sluzbé nejlépe prak-
ticky pouzitelné a vyuzitelné. Z primarnich si sluzba zvoli
minimalné jeden zdroj, podobné mduze zvolit kterykoli
z dopliikovych zdrojl, avSak minimalné zvoli jeden. Vyuzi-
ti zdroje kazda ze sluzeb uvede oznacenim: Zdroj vyuZivan:
ano ¢i ne.

Zdroje - at uz primarni ¢i doplikové - pracuji s daty
ziskanymi rdznymi zpUsoby: z dotaznikovych Setfeni, ze
zaznamU hodnoticich rozhovord s klienty, ze zapist indivi-
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dudlnich konzultaci pracovnik( s koordinatorem, z report(
pracovnikd, ze sestav vygenerovanych z databaze Arum, ze
souboru stiznosti klientd apod. Sebrana data je vidy nej-
pozdéji pred evaluacni poradou potfeba analyzovat. Z eva-
luacni porady vyplyne seznam témat/Ukol0 v oblasti kvality
sluzby, na nichz je potfeba dale pracovat.

ZjisStovani spokojenosti klientt
se sluzbou

1. Primarni zdroje
Sluzba si musi vybrat minimalné jeden z nasledujicich pri-
marnich zdroju.

Zdroj: hodnoceni spoluprace v ramci IP
Zdroj vyuZzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZije nebo ne)

Kazdy pracovnik s klientem hodnoti v rdmci individuaini-
ho planovani spolupraci 1x za 3 mésice a p¥i ukoncovani
sluzby; hodnoceni zaznamenava do databaze Arum (Stan-
dard ¢. 5) prislusné kolonky (priibézné hodnoceni spolu-
prace a zavérecné hodnoceni spoluprace) v individualnim
planovani. Vhodné otazky v rdmci pribézného hodnocent:
- Vyhovuje Vam soucasné nastaveni spoluprace?

> Co by se dalo z nasi strany zménit?

- Vnimate, Ze sluzba ma smyslI?

Pokud sluzba vyuziva hodnoceni jako zdroj pro zjiStova-
ni spokojenosti klientd, pracovnici kladou klientdm pfi zavé-
re¢ném hodnoceni také nasledujici otazky:

Podaf¥ilo se docilit toho, co jste potfeboval/a?

Co byste pfipadné udélal/a jinak?

Co vam pfi spolupraci chybélo?

Co vam na spolupraci vyhovovalo, co byste ocenil/a?
Doporucil/a byste sluZbu jinym klientiim?

N 2 22

V zaznamech z hodnoceni se tak objevi vzdy mj. to, s ¢im
je klient ve sluzbé spokojeny a s ¢im nikoli. Sluzba, ktera si
vybere tento zplsob hodnoceni, zaloZi sdileny soubor, kde



budou sbirat vyznamné vystupy ze zjiStovani spokojenos-
ti (zda se jedna pro sluzbu relevantni a vyznamny podnét
muze pracovnik vyhodnotit na individualni konzultaci s ko-
ordinatorem). Zapis do tohoto souboru provadi pracovnik
v pribéhu celého roku pfimo po konzultaci s klientem nebo
v ramci individualniho rozhovoru s koordinatorem. Stejné
tak muze koordinator sluzby ucinit zdznam do sdileného
dokumentu, pokud se spokojenost konkrétnich klientd v lo-
kalité sdili na poradé ¢i je zaznamena v reportu od pracov-
nikd v pfimé préaci.

Koordinator se vzdy ptéd na poradach a pfi individual-
nich rozhovorech s pracovniky, ktefi klienti vyjadFovali
pfi hodnoceni s né€im konkrétni nespokojenost nebo
spokojenost. Koordinator vyhledava pribézné zminky
o ne/spokojenosti konkrétnich klientd v reportu. Koordina-
tor pred evaluacni poradou sebrané zaznamy z celého roku
analyzuje. Strucné shrne témata, kterd se v zaznamech
objevuji a rozradi je do kategorii napf. spokojenost klientl
s mistem a Casem poskytovani sluzby, s frekvenci setkani,
s pristupem pracovnika, s kvalitou a rozsahem poskytnu-
tych informaci apod. U analyzy zavérecnych hodnoceni
klientd pfimo z Arumu by mél koordinator projit zaznamy
minimalné u 1/3 klientd.

Zdroj: zjiStovani ne/spokojenosti telefonickym
rozhovorem
Zdroj vyuzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZije nebo ne)

Koordinator vybere k osloveni vidy 8-10% klient(l z uply-
nulého roku. Vybér klientd ¢ini z vygenerovaného sezna-
mu klientl z databaze Arum. Vybér by se mél zamérovat
na klienty, se kterymi jsme spolupracovali komplexné,
dlouhodobé, ale zaroven i na klienty, se kterymi jsme
spolupracovali kratce a méné intenzivné. Vybé&rem by se
mél koordinator snazit postihnout pestrou skalu rdznych
typU spoluprace (zastoupeni raznych typl zakazek, zastou-
peni rliznych pracovnik apod.).

Koordinator si peclivé procte k danym klientdim klient-
ské zaznamy z databaze Arum (Ukony, IP), aby mohl vhodné
reagovat na pfipadné dotazy a reflexe klientd, které oslovi.
Koordinator voli zdvof¥ilé formulace pfi osloveni, predstavi
se a zepta se klienta, zda souhlasi s tim, Ze mu polozi néko-
lik kratkych otazek tykajicich se poskytnuté sluzby. Pokud
klient svoli s rozhovorem, koordinator se (pokud mozno ne-
formalné) pta:

Setkal/la jste se s néjakou nepfijemnou situaci béhem
spoluprace? A jakou?

Co vam pfi spolupraci chybélo? Je néco, co byste chtél/a
zménit?

Splnila spoluprace Vase oCekavani? Pro¢ ano/ne?

- Jak byste zhodnotil/la pfistup naseho pracovnika?

- Doporucila byste sluzbu jinym klientdm?

NN 2 2

Zaznam z rozhovord koordinator zapiSe do sdileného doku-
mentu. Pfed evaluacni poradou zdznamy koordinator ana-
lyzuje a seradi dle jednotlivych dotazl. Vystupy bude sdilet
na poradé. Telefonické rozhovory mlze koordinator reali-
zovat v prabéhu roku, aby nemusel najednou volat velké-
mu mnozstvi klient(. Pfed evaluac¢ni poradou pak uz mlze
obvolat jen zbytek do poctu 10% klientl za rok. Zaznam
z rozhovord mize koordinator vyuzit v ramci individualnich
konzultaci s pracovniky jako zpétnou vazbu.

2. Doplrikové zdroje

SluZba musi vyuZit alespon jeden doplfikovy zdroj. Do-
plfkové zdroje je mozné pouZivat jen v kombinaci s nékte-
rym z vyse uvedenych primarnich zdrojd, nikoli samostatné.

Zdroj: individualni konzultace koordinatora
s pracovnikem
Zdroj vyuzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZije nebo ne)
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Kazdy pracovnik se pravidelné setkdva s koordinatorem
v rdmci individualnich konzultaci (dale IK). V rdmci IK se
koordinator doptavéa na spokojenost klientd s poskyto-
vanim sluzby (VSiml/a jsi/jste si néceho, s ¢im jsou klienti
nespokojeni? S ¢im jsou naopak spokojeni?). Zjisténi koor-
dinator zapisuje do zdznamu z IK. Koordinator zaznamy
z individualnich konzultaci nejpozd&ji pfed evalua€ni po-
radou analyzuje:

- shrnuje témata, kterd se v zaznamech objevuji, do rliz-
nych kategorii: napf. spokojenost klient s mistem a ca-
sem poskytovani sluzby, s frekvenci setkani, s pfistupem
pracovnika, s kvalitou a rozsahem poskytnutych infor-
maci apod.,

- strucné popiSe, zda a nakolik byli klienti v téchto oblas-
tech ne/spokojeni.

Zdroj: reporty
Zdroj vyuzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZije nebo ne)

Pracovnici v rdmci svych pravidelnych reportl odpovidaji

na nasledujici otazky (které jsou soucasti formulare re-

portu):

- S&im konkrétné klienti pfi poskytovani sluzby vyjadfova-
li nespokojenost?

- S ¢&im konkrétné byli klienti pfi poskytovani sluzby spo-
kojeni?

Koordinator zaznamy z reportl nejpozdéji pFed evaluaéni

poradou analyzuje:

- shrnuje témata, ktera se v reportech objevuji, do rliz-
nych kategorii: napf. spokojenost klientd s mistem a ca-
sem poskytovani sluzby, s frekvenci setkani, s pfistupem
pracovnika, s kvalitou a rozsahem poskytnutych infor-
maci apod.,

- strucné popiSe, zda a nakolik byli klienti v téchto oblas-
tech ne/spokojeni.

Zdroj: Informace z Arum - jak se o nas klient dozvédél
(karta klienta)
Zdroj vyuzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZije nebo ne)

Na karté klienta se v povinném poli ,Zdroj” vybira, odkud
se o nasi sluzbé klient dozvédél (pracovnik se tedy na tuto
informaci je povinen zeptat a na karte klienta vyplnit). Tento
Udaj pak bude ve statistice uvedeny v exportu klientd. Po-
kud na nas ve vétsim procentu odkazuji jini klienti, vypovida
to o spokojenosti s danou sluzbou.



VyuZiti stiZznosti jako podnétu pro
zvySovani kvality sluzby

Evidence stiznosti

Sluzba eviduje stiznosti klientl (viz Standard ¢. 7). Pokud
je zjisténa v kratkém obdobi vySSi Cetnost stiznosti se stej-
nym nebo podobnym obsahem, vztahujicich se ke kvalité
a zpusobu poskytovani socialni sluzby, svola koordinator
sluzby tymovou poradu, na které se projednaji moznos-
ti zkvalitnéni poskytované socialni sluZby. Stejny postup
je uplatfiovan v pfipadé, Ze je v evidenci zavazna stiznost
vztahujici se ke kvalité a zplsobu poskytovani socialni sluz-
by. PFed evaluacni poradou koordinator vyhodnoti, které
stiznosti se opakovaly, zda obsahovaly zasadni témata pro
kvalitu sluzby a zda a jak by v reakci na né méla sluzba jesté
pfipadné reagovat v systémové roviné.

Vyhodnoceni napliovani zakazek
klientQ, analyza ukazatela sluZby
z pohledu zaznamu o prabéhu
spoluprace s klienty

Statistiky a jejich nasledné zhodnoceni provede koordinator
sluzby ve spolupraci s metodikem jednou ro¢né pred eva-
luacni poradou. Vystupy bude metodik/koordinator sdi-
let a reflektovat na evaluacni poradé. Presahuji-li dGvody
nelspéchu moZnosti sluzby, jsou postoupeny vedeni, které
zvazi moznosti systémovych zmén. Klientska databaze Arum
slouzi k zapisu spoluprace s klienty a se zdjemci o sluzbu,
k bezpecnému ukladani dokumentl potfebnych po spolupra-
ci s klientem (informovany souhlas, klientska dokumentace,
vypracovana podani ve prospéch klienta aj.) a k zdznamu pra-
covnich tkond v ramci sluzby (depistaze, prednaseni, monito-
ring lokalit, sitovani spolupracujicich aktérd aj.). Tato data jsou
zaznamenavana pracovniky podle instrukci metodikd sluzby.
Koordinatofi sluzby zaznamy v Arumu pravidelné kontroluji
a vyhodnocuji na individualnich konzultacich s pracovniky, na
poradach a v rdmci psani Ctvrtletnich report.

Pro kvalitni vyhodnoceni sluzby dle zdznamU v databazi
je dulezité, aby pracovnici evidovali jednotné dle pravidel,
ktera jsou popsana v tzv. typologii zakazek a tikont sluz-
by (priloha standardu typologie zakazek a ikon(i OSP). V této
typologii je popsana definice jednotlivych klientskych zakazek

(neboli potieb, oblasti problémd, které jsou s klienty reseny),
definice UspéSného dosazeni cile v ramci dané spoluprace
(jak vypada Uspésné splnéni zakazky) a jakym zplsobem ma
pracovnik vie zaznamenat do klientské databaze Arum.

Mezi zakladni ukazatele sluzby, které se hodnoti, patFi
nasledujici:

Pocet klientq, ktefi se na sluzbu obratili a vyuZili ji
Koordinator vygeneruje pocet klientl za cely kalendarni rok
a srovna s poctem z roku minulého. PopiSe, zda a jak se od
sebe Cisla lisi, co je toho pficinou. Pfepocte pocet klientl na
pocet celych Gvazkd odbornych poradcl. Ocekavany pocet
klient(l za jeden kalendarni rok na cely Uvazek pracovnika
je 85 klientd. Pokud se tento pocet nepodafilo béhem roku
naplnit, koordinator popise ddvody. PFicin mize byt mno-
ho: napf. vnéjsi priciny, jako je vladni nafizeni, kvali kterému
bylo nutné uzavfit plo3né sluzby v CR na ¢ast roku, zména
zakona, ktera zpUsobila, Ze je velmi slozity mechanismus
podavani navrhll na oddluzeni, tim padem spoluprace
s jednim klientem trva dvakrat déle nez rok minuly, vypadek
pracovnika na ¢ast roku kvili pracovni neschopnosti ad.

Pocet odmitnutych zajemci na zakladé pIné kapacity
Koordinator vygeneruje statistiku poCtu odmitnutych zajem-
cl z dlvodl pIné kapacity a srovna s daty z roku minulého.
PopiSe ddvody rozdilu Cisel. Pokud je ¢islo vyssi, neZli bylo
predchozi rok, koordinator se zamysli nad pficinami vysoké-
ho poctu odmitnutych zajemcd (napf. vypadek pracovnikd
v pfimé praci v urcitém obdobi, nedostatek jinych poskyto-
vatell socialni sluzby v lokalité) uvazuje v souvislostech s po-
¢tem pracovnikd v pfimé praci, s pozici sluzby v dané lokalité
apod. a vychazi i z dalsich zdrojl informaci, jako jsou reporty
nebo reference jinych organizaci o sluzbé aj.

Primérna €ekaci doba zajemct o sluZbu

Koordinator vyhodnoti, jaka byla primérna cekaci doba za-
jemcl o sluZbu za uplynuly rok. PopiSe dlvody, které k da-
nému poctu Cekajicich zajemcd vedly, jak se s nimi v pribé-
hu roku vyporadali, o jaké zajemce $lo. PopiSe vykyvy poctu
Cekajicich zajemcd béhem roku, priciny téchto zmén.

Pocet zakazek a jejich typové rozloZeni

Koordinator si vygeneruje statistku poctu zakazek v databa-
zi Arum. Sestavi poradi zakdzek a srovna prvnich 10 nej-
CastéjSich zakazek s pofadim z roku minulého. Na zakladé
nejcastéjsich typl zakazat Ize popsat charakter sluzby. Co
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je pro sluzbu typické, s jakym problémem klienti sluzbu
nejcastéji vyhledavaji, zda doslo k posunu v tomto zamé-
feni sluzby z predchozich let (posledni 3 roky). Koordinator
a metodik se zamysli, co je pFic¢inou tohoto posunu. Koor-
dinator/metodik si zaroven vsima, jaké zakazky v pribéhu
roku nebyly feSeny viibec nebo minimalné. Zhodnoti a po-
pisSe, co je toho pficinou.

Délka spoluprace s klienty

Koordinator vygeneruje z databaze Arum dobu stravenou
ve spolupraci s klienty v ramci jednotlivych zakazek. Mdze
srovnat, kolik ¢asu pracovnici travi feSenim jednotlivych za-
by. Koordinator si vygeneruje statistiku zakazek sluzby za
kalendarni rok a vyhodnoti 10 klient0, kterym byla sluzba
poskytnuta a se kterymi pracovnik v pfimé praci stravil nej-
vice €asu. Zajima se o parametry, jak dlouho se s nim pra-
covalo, jak Casto, na jakych zakazkach a co bylo pfi¢inou tak
intenzivni spoluprace.

Jednorazovi klienti

Koordinator z vygenerované statistiky zakazek sluzby zjis-
ti, jaky byl pocet jednorazovych zakazek (s klientem bylo
spolupracovano v ramci 1-2 konzultaci a pak byly klientovy
zakazky uzavreny). Koordinator se zajima o pocet takovych
zakazek, pFiCinu kratkodobé spoluprace (zjisti z typu zakaz-
ky, z typu spinéni zakazky a ze zdznam v Ukonech). Koor-
dinator zjistuje, zda pocet jednorazovych klientd ve sluzbé
nevzrdsta na tkor komplexni a intenzivnéjsi spoluprace.

Dlouhodobi klienti

Koordinator zpracuje statistiku celkového poctu klientd
a zjisti, kolik z nich vyuzivalo sluzbu jiz minuly rok. Srovna
pomér dlouhodobych klientll s minulym rokem. Sleduje,
zda se pomér vyrazné zvysil/snizil. Koordinator srovnanim
statistik z minulych let zjisti, kolik klientl sluzbu vyuZiva déle
nez 2 roky. Skupinu klientd, kterd vyuziva sluzbu déle nez
2 roky, analyzuje detailngji studiem zdznamd v UGkonech,
studiem IP. Zjisti, jak velky pomér klientd to je a zda se tato
skupina zvétSuje nebo zmens3uje v porovnani s lety minuly-
mi. Co je pFicinou jejich dlouhodobého navazani na sluzbu?
Vyhodnocenim bychom si méli z ¢asti odpovédét na otazku,
zda se nam dafi zvySovat kompetence klient(, tak aby v bu-
doucnu nemuseli vyuZivat nasSich sluzeb.

Pomér pFimé a nepfimé prace s klienty
Koordinator ze statistik UkonU v databazi Arum zjisti, ja-
kou dobu stravili pracovnici pfi spolupraci s klienty v pFi-

mych ukonech (vSe u Ceho je pfitomen klient tj. konzul-
tace, doprovod aj.) a nepfimych (bez klienta tj. pfiprava
na konzultaci, jednani bez klienta, pravni konzultace aj.).
Srovna Udaje s minulym rokem. Interpretuje srovnani,
v§ima si vyznamnych rozdilll a hleda pficiny (napf. od-
borna narocnost zakazky, velké mnozstvi dokumentace
ke zpracovani, vyssi pocet novackl ve sluzbé, ktefi travi
vice Casu studiem dokumentace aj.). Statistiku |ze provést
v detailu rozborem poméru pfimych a nepfimych tkon(
u jednotlivych pracovnikl sluzby a srovnat mezi sebou
zpUsob jejich prace.

Pomér terénni a ambulantni formy poskytované sluzby
(vyuzit, pokud sluzba v lokalité ma registrované obé formy)
Koordinator ze statistik Ukon( v databazi Arum zjisti, v ja-
kém Casovém poméru pUsobili pracovnici v zajmu klienta
terénni formou (mimo prostory poskytovatele, doprovody,
konzultace v domacnosti aj.) a formou ambulantni (pora-
denstvi v kontaktni mistnosti poskytovatele). Tento Udaj by
mél korespondovat s charakterem sluzby a cilovou skupi-
nou sluzby. Terénni formu ¢asto vyzaduiji klienti, ktefi jsou
zatizeni multifaktorialnim socialnim vyloucenim (seniofi,
lidé s omezenou svépravnosti, obéti trestnych cind, celé
rodiny), ktefi potfebuji velkou intenzitu podpory vcetné
doprovodd. Koordinator zjisténi srovna s typem klienta (vé-
kem, specifiky klienta, druhem zakazky) a formou poskyto-
vané sluzby v registraci.

Uspésné uzavieni zakazek klientt
Koordinator zjisti ze statistik v databazi klientl, v jakém
poméru z celkového poctu ukoncenych zakazek jich bylo
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Uspésné ukonceno (podafilo se dosahnout cile - zakazka
splnéna/splnéna castecné) za kalendarni rok a srovna ho
s pomérem roku minulého. ZjiStuje se rozdil v celkovém
souhrnu. V ramci typologie zakazek je cil nastaven vysoko.
Jeho definice obsahuje nejen naplnéni praktického ukonu
(podana zadost), ale realny vysledek trvajici v ¢ase (podany
navrh na zastaveni, zastavena exekuce/uzaviena pracovni
smlouva a klient min. 1 mésice dochazi do prace), které-
ho se podafilo dosahnout pouze jednotlivymi drobnéjSimi
ukony klienta a pracovnika a aktivitou, kterou musel pro
vyfeSeni svého problému vykonat. Pokud se tedy dosahne
Uspésné ukoncené zakazky, nelze pochybovat o tom, Ze
klient byl informovan o vlastnich pravech a o moznostech
feSeni své nepfiznivé socialni situace a zaroven byly posi-
leny jeho samostatnost a kompetence.

Klicové oblasti spoluprace, zakazky a tikony sluzby a je-
jich analyza aspé3Snosti (provede metodik)

PovaZzujeme za optimalni, aby v ramci sluzby 70% pod-
pofenych osob dosahlo zlepSeni nebo stabilizace jejich
socioekonomické situace, tzn. aby u 70% klientd vyuZziva-
jici sluzbu byla Uuspésné skoncena alespon jedna z nize
uvedenych zakazek. Koordinator sluzby ve spolupraci
s metodikem mohou zaradit do vyctu téchto kli¢ovych za-
kazek pro sluzbu dalsi typy zakazek podle specifik sluzby
na pobocce.

Mapovani

Pracovnik v ramci zakazky vede rozhovor o potfebach kli-
enta, shira anamnesticka data a spolecné rozbiraji celko-
vou situaci klienta: jeho potreby, pfijmy a vydaje, zavaz-
ky, okolnosti, které ovliviiuji jeho socidlné ekonomickou
situaci. Soucasti zakazky je identifikace pficin zadluzeni.
Soucasti zakazky je sbé&r dokumentace, zjisténi dluznych
tastek, vypocet srazek apod. Usp&sné splnéni této zakaz-
ky znamenad, Ze byl klient poucen o svych pravech, infor-
movan o zpUsobech feseni situace. Byla s nim probrana
pficina problému, klient byl poucen, jak pFedchazet situ-
aci v budoucnu. V ramci sluzby povazujeme za optimalni,
aby alespon 50% klientl dospélo k UspéSnému zmapovani
a porozumeéni situaci (tzn. 50% Uspésné skoncenych zaka-
zek Dluhy - mapovani).

Zastaveni exekuce

V rdmci zakazky dojde k procesu zastaveni exekuce z di-
vodu neplatnosti ex. titulu, z ddvodu nezdkonného vyko-
nu exekuce apod. Patfi sem i ¢astecné zastaveni exekuce.
Usp&3né skonceni zakazky pro klienta znamen4, Ze exekuce



byla zastavena a do3lo k napravé stavu (neprobiha vykon
drazby nemovitosti, bylo klientovi vraceno zabavené auto
apod). Pro klienty dosazeni tohoto cile znamena praktickou
pomoc, béhem niz doslo k podstatnému zlepseni jeho situ-
ace nebo minimalné k jeji stabilizaci.

Neplatnost smlouvy

V ramci zakazky dojde k procesu obrany prav klienta uplat-
nénim namitek, vyjednavanim s vériteli, podnétem k fi-
nan&nimu arbitrovi. Usp&3né skonceni zakazky pro klienta
znamena, Ze véritel/soud/financni arbiter uzna smlouvu za
neplatnou nebo ¢astecné neplatnou, pfip. dojde k dohodé
s véfitelem (zaplaceni pouze jistiny a béZného Uroku), ktera
je pro klienta vyhodna a na kterou pfistoupi. Pro klienty do-
sazenitohoto cile znamena praktickou pomoc béhem, které
doslo k podstatnému zlep3eni jeho situace nebo minimalné
k jeji stabilizaci.

Vymahani

V ramci zakazky dojde k procesu uplatnéni prav klienta vy-
jednavanim s véfiteli, vymahanim klientovych pohledavek.
Usp&3né skonéeni zakazky pro klienta znamena, Ze véfitel/
soud/exekutor vyplati klientovi, co mu po pravu nalezi. Jsou
to zejména situace, kdy se vymaha vyzivné, bezdivodné
obohaceni. Pro klienty dosaZeni tohoto cile znamena prak-
tickou pomoc, béhem které doslo k podstatnému zlepSeni
jeho situace nebo minimalné k jeji stabilizaci.

Podani insolvenéniho navrhu

Bé&hem spoluprace v ramci zakazky dojde k pfipravé navrhu
na oddluzeni, podani informaci o oddluzeni, o rizicich. Pra-
covnik asistuje pfi pfezkumném jednani. Usp&sné skonceni
zakazky pro klienta znamena, Ze doslo k schvaleni oddluze-
ni a klient tak splnil vSechny podminky a predpoklady pro
Uspésné oddluzeni. Pro klienty dosaZeni tohoto cile zname-
na praktickou pomoc, béhem které dosSlo k podstatnému
zlepSeni jeho situace nebo minimalné k jeji stabilizaci.

Davky - zprostfedkovani

Béhem spoluprace dochazi k asistenci v zadosti o davku
nebo pfi odvolani proti nepfiznani davky, k tkondim spoje-
nym s podanim zadosti a sméfujicim k ispésnému vyfizeni
zadosti (komunikace s uredniky, zajisténi priloh, napomoc
pFi vypisovani). Uspé&sné skonleni zakazky pro klienta zna-
mena priznani konkrétni davky a jeji vyplata. Pro klienty do-
sazeni tohoto cile znamena praktickou pomoc, b&hem které
doslo k podstatnému zlepSeni jeho situace nebo minimalné
k jeji stabilizaci.

Zaméstnani - zprostfedkovani

Béhem spoluprace dochazi k asistenci s hledanim zamést-
nani, k asistenci s vyb&rem pracovni pfilezitosti, dochazi
k doprovodtim a nacvikiim apod. Usp&3né skonceni zakazky
pro klienta znamen4, Ze doslo k podpisu pracovni smlouvy
a klient setrval v pracovnim poméru nejméné 1 mésic. Pro
klienty dosazeni tohoto cile znamena praktickou pomoc,
béhem které doslo k podstatnému zlepSeni jeho situace
nebo minimalné k jeji stabilizaci.

Zakazky se zamé&renim na bydleni

Mezi zakazky zamé&Fené na bydleni patfi udrzeni stavajici-
ho bydleni, zmé&na bydleni a feSeni ztraty bydleni. Usp&s-
né skonceni téchto zakazek znamena: vyhodnad dohoda
s pronajimatelem, udrzeni stavajiciho bydleni, prodlouzeni
smlouvy, klient bydli minimalné 1 mésic v novém bydleni
a ma podepsanou najemni/podnajemni/ubytovaci smlou-
vu. Pro klienty dosaZeni tohoto cile znamena praktickou
pomoc, béhem které doslo k podstatnému zlep3eni jeho
situace nebo minimalné k jeji stabilizaci.

Aby mohlo dojit k celkovému zlepSeni nebo stabilizaci si-
tuace klienta, je ¢asto nutné se vénovat mnoha problémuim
soucasné. Mezi situace, které pracovnik pomaha Fesit, patfi
bydleni, davky, zaméstnani, trestni problematika nebo uda-
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losti spadajici do rodinného prava (rozvod, svéfeni do péce).
PovaZujeme za optimalni, aby se v rdmci sluzby u 20 % kli-
enttli spolupracovalo i na dalSich zakazkach mimo proble-
matiku souvisejici se zdvazky klienta. Tzn. na zakazkach:
Zprostfedkovani jiné sluzby

Zakazky se zamé&Fenim na bydleni

Zakazky se zamérenim na davky

Zakazky se zaméFenim na zaméstnani

Zakazky se zaméFenim na trestni problematiku

Zakazky se zamé&Fenim na rodinné pravo

NN 2NN A2

Vyhodnoceni nepokrytych potreb
klient

1. Primarni zdroje
Sluzba vyuZziva oba primarni zdroje.

Zdroj: Arum - divody odmitnuti zajemct
Zdroj vyuzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZije nebo ne)

Pracovnici zaznamenavaji do Terénniho deniku v Arumu
Udaje o odmitnutych zajemcich. Koordinator z Terénniho
deniku v Arumu vyexportuje za hodnocené obdobi data
o odmitnutych zajemcich do excelové tabulky. Nejpozdé&ji



pred evaluacni poradou provede analyzu d{vod( odmi-

tani zajemca:

> pro jednotlivé kategorie dGvod( odmitnuti (napf. ,zada
jinou sluzbu”, ,naplnéna kapacita sluzby”, ,sankéné vy-
fazen") uvede pocty klientd,

> vkategorii ,zada jinou sluzbu” koordinator roztfidi infor-
mace do tematickych celkd (napf. o jaké typy podpory
zajemci zadaji - mdZeme tuto podporu poskytovat my?,
nepfijeti do sluzby z ddvodu véku zajemce - mlzeme
ménit vék cilové skupiny?).

Zdroj: Arum - zprostifedkovani jiné sluzby stavajicim
klientim
Zdroj vyuzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZije nebo ne)

Pracovnici zaznamenavaji do dokumentace klientd informa-
ce o zprostfedkovani dalSich sluzeb. Koordinator z Arumu
vyexportuje za hodnocené obdobi zaznamy o zprostfedko-
vani dalsich sluzeb klientdm do excelové tabulky. Nejpoz-
déji pred evaluacni poradou provede analyzu ddvod(
zprostredkovani dalsich sluzeb:

- roztfidi dGvody zprostfedkovani dalSich sluzeb do tema-

tickych celkd podle sluzeb, které byly zprostfedkovany.

2. Doplrikové zdroje
SluZba si musi zvolit, alespoii jeden doplrikovy zdroj.

Zdroj: reporty
Zdroj vyuzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZije nebo ne)

Pracovnici v rdmci svych pravidelnych reportl odpovida-
ji na otazku (kterd je soucasti formulafe reportu): Co kli-
enti chtéji ¢i potfebuji a my neposkytujeme? Dostal/a jste
zpétnou vazbu k poskytovani nasi sluzby od dalSich osob,
organizaci? Od koho a co konkrétné bylo jejim obsahem?

Koordinator odpovédi na tuto otazku z reportli nejpozdéji

pred evaluacni poradou analyzuje:

- shrnuje nenaplnéné potreby, ktera se v reportech ob-
jevuji, do rdznych kategorii (dostupnost sluzby, jak rea-
guje sluzba na potreby cilovych osob apod.)

> popripadé udéld jednoduSe pFehled nenaplnénych
potFeb.

Zdroj: porady pracovniku

Zdroj vyuzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZije nebo ne)

Koordinator na poradach pracovnikll zjistuje, zda klienti
pozaduji od sluzby néco, co sluzba neposkytuje (Co klienti

chtéji ¢i potfebuji a my neposkytujeme?). Nepokryté potre-

by koordindtor zaznamenava do zapisu z porady. Pfislus-

nou pasaz koordinator vzdy zkopiruje ze zapisu z porady

do samostatného souboru, aby pozdé&ji mohl nepokryté

potfeby souhrnné analyzovat. Koordinator zaznamy o ne-

pokrytych potfebach analyzuje nejpozdéji pred evaluacni

poradou:

- shrnuje nenaplnéné potreby, které se v reportech ob-
jevuji, do rliznych kategorii,

> popfipadé udélad jednoduSe prehled nenaplnénych
potreb.

Zapojovani dalSich zainteresovanych
fyzickych a pravnickych osob do
hodnoceni sluzby

1. Primarni zdroje
Sluzba si musi vybrat minimalné jeden z nasledujicich
primarnich zdroju.

Zdroj: dotaznik pro vnéjsi aktéry
Zdroj vyuzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZije nebo ne)

SluZzba ma pro vnéjsi aktéry pripraveny zpétnovazebni do-
taznik. Partnery vhodné k osloveni vytipovava koordinator
sluzby spolu s pracovniky v pfimé praci (napfiklad na zakla-
dé komunikace v rdmci pracovnich skupin, kulatych stold
apod., kterych se pracovnici, koordinator ucastni; Ize se ob-
racet také na osoby, které jsou dulezité pro klienty). Dotaz-
nik ma sluzba pfipraveny v papirové a/nebo v elektronické
podobg, Setfeni Ize realizovat i pfes webové rozhrani (napf.
survio.com). Dotaznik nebo odkaz na webovy formular jed-
notlivym subjektdm rozesild urceny pracovnik nebo ¢len
managementu spolu s pravodnim dopisem. Alternativné
muZze urceny pracovnik jednotlivym aktérim zatelefonovat
a dotaznik vyplIni na zakladé kratkého rozhovoru s aktérem.
SetFeni probiha jednou za rok tak, aby se data mohla
analyzovat pred evaluacni poradou. Za vyhodnoceni
zpétnovazebnich dotaznik( zodpovida koordinator.

Zdroj: jednani s dalSimi aktéry
Zdroj vyuzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZije nebo ne)

Pracovnici, koordinator sluzby ¢i rfeditel pobocky se se-
tkavaji pfi rdznych prilezitostech s dalsimi aktéry v rdmci
pracovnich skupin, kulatych stold apod. Ucastnik setkani
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se téchto aktér( prileZitostné pta, zda maji o nabidce
sluZzby dostate¢né informace, jak funguje pFipadna
vzajemna spoluprace se sluzbou, jak sluzba reaguje
z pohledu téchto aktéri na potFeby cilové skupiny,
na to, v éem vidi silné a v €em slabé stranky sluzby.
ZjiSténou zpétnou vazbu zaznamena Ucastnik jednani do
databaze Arum k tymové udalosti ,jednani”. Koordinator
pfi procitani zapisl z téchto jednani kopiruje prislusné
pasaze se zpétnou vazbou od dalSich osob do samostat-
ného souboru, aby je pozdéji mohl analyzovat. Koordi-
nator takto ziskané zpétné vazby analyzuje nejpozdé&ji
pfed evaluacni poradou:

- shrnuje témata, ktera se v zdznamech o zpétné vazbé
dalsich aktérd objevuji, do raznych kategorii: napf. na-
zory dalSich osob na dostupnost sluzby, na to, jak sluzba
reaguje na potreby klient(, na kvalitu spoluprace sluzby
s dalSimi subjekty atd.,

- popfipadé udéla jednoduse pFehled silnych a slabych
stranek sluzby z pohledu dalsich aktérd.

Zdroj: reporty
Zdroj vyuzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZije nebo ne)

Pracovnici v rdmci svych pravidelnych reportl odpovidaji na

nasledujici otazku (ktera je soucasti formulare reportu):

- Dostal/a jste v posledni dobé néjakou zpétnou vazbu
od dalSich osob k poskytovani nasi sluzby (pfi jednani
s Urady, na pracovnich skupinach, komunitnim plano-
vani, v rdmci trojstranné spoluprace, od rodinnych pfi-
slusnikd klientd, sousedl apod.)? Pokud ano, popiste ji:
kdo ji poskytnul, Ceho se tykala, co konkrétné bylo jejim
obsahem.

Koordinator reporty nejpozdé&ji pfed evaluacni poradou

analyzuje:

- shrnuje témata, kterd se v reportech o zpétné vazbé
dalsich aktérd objevuji, do raznych kategorii: napf. na-
zory dalSich osob na dostupnost sluzby, na to, jak sluzba
reaguje na potreby klient(, na kvalitu spoluprace sluzby
s dalSimi subjekty atd.,

- popfipadé udéla jednoduse pFehled silnych a slabych
stranek sluzby z pohledu dalSich aktérd.

2. Doplrikové zdroje

Dopliikové zdroje je moZné pouZivat jen v kombinaci
s nékterym z vySe uvedenych primarnich zdroja, nikoli
samostatné. Sluzba si musi vybrat, alespon jeden.

Zdroj: porady pracovniku
Zdroj vyuzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZije nebo ne)
Koordinator na poradach pracovnik( zjistuje, zda v uply-
nulém obdobi pracovnici ziskali zpétnou vazbu k po-
skytovani socialni sluZzby od dalSich aktéra (pfi jednani
s Urady, na pracovnich skupinach, komunitnim planovani,
v ramci trojstranné spoluprace, od rodinnych prislusnikd
klienta, sousedd apod.). Koordinator zaznamenéva do zapi-
su z porady, kdo zpétnou vazbu poskytnul, ceho se tykala,
co konkrétné bylo jejim obsahem. Pasaz se zpétnou vazbou
od dalSich osob koordinator vzdy zkopiruje ze zapisu z po-
rady do samostatného souboru, aby pozdé&ji mohl zpétné
vazby souhrnné analyzovat. Koordinator zaznamy o zpétné
vazbé analyzuje nejpozdéji pred evaluacni poradou:

- shrnuje témata, ktera se v zapisech o zpétné vazbeé dal-
Sich aktérd objevuji, do rdznych kategorii: napf. nazory
dalSich osob na dostupnost sluzby, na to, jak sluzba re-
aguje na potreby klientd, na kvalitu spoluprace sluzby
s dalSimi subjekty atd.,

- popfipadé udéla jednoduse pFehled silnych a slabych
stranek sluzby z pohledu dalsich aktérd.

Zdroj: Arum - jak se o nas klient dozvédél (karta klienta)
Zdroj vyuzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZije nebo ne)

Na karté klienta se v povinném poli ,Zdroj” vybird odkud
se o0 nasi sluzbé klient dozvédél (pracovnik se tedy na tuto
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informaci je povinen zeptat a na karté klienta vyplnit). Tento
Udaj pak bude ve statistice uvedeny v exportu klientd.
Zdroj: porady vedeni

Zdroj vyuzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZije nebo ne)

V ramci strategického planovani probihaji na pobockach po-
rady vedeni (feditel, projektovi manazefi, koordinatofi, eko-
nom). Zde mUze byt sdilena zpétna vazba k poskytovani
sluZeb, kterou dostavaji €lenové vedeni od spolupracu-
jicich subjektt. Pokud k tomu dojde, koordinator sluzby si
zaznamena, kdo zpétnou vazbu k jeho sluzbé poskytl, c¢eho
se tykala, co konkrétné bylo jejim obsahem. Zaznamena ji
do samostatného souboru, aby pozdéji mohl nastfadané
zpétné vazby souhrnné analyzovat. Koordinator svoje za-
znamy o zpétné vazbé dalSich aktérl nejpozdéji pred eva-
luaé€ni poradou analyzuje:

- shrnuje témata, ktera se v zapisech o zpétné vazbeé dal-
Sich aktérd objevuji, do rdznych kategorii: napf. nazory
dalSich osob na dostupnost sluzby, na to, jak sluzba re-
aguje na potreby klientd, na kvalitu spoluprace sluzby
s dalSimi subjekty atd.,

- popfipadé udéla jednoduse pFehled silnych a slabych
stranek sluzby z pohledu dalsich aktérd.

Zdroj: zpétna vazba od externich a internich staZisti
Zdroj vyuzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZije nebo ne)

Sluzba ma pfipraveny zpétnovazebni dotaznik pro staZis-
ty (jak pro ty externi, tak pro interni - nové zameéstnance
CVT, ktefi prochazeji ,koleckem” po rdznych sluzbach). Do-
taznik ma sluzba pfipraveny v papirové a/nebo v elektronic-
ké podobé. Dotaznik nebo odkaz na webovy formular k vy-
plnéni dostane stazista vzdy na konci staze. Za vyhodnoceni
zpétnovazebnich dotaznikd zodpovida koordinator. Pokud
externi stazisté pisi zpravu ze staze pro instituci, ktera je vy-
sila, sluzba si ji také vyzada. Koordinator pfipadné zpravy
ze staZi analyzuje:

- shrnuje témata, kterd se ve zpravach objevuji, do rliz-
nych kategorii: napf. nazory na dodrzovani zasad sluzby,
na to, jak sluzba reaguje na potreby klientd atd.,

- popfipadé udéla jednoduse pFehled silnych a slabych
stranek sluzby z pohledu stazistd.

Data z dotaznikl a pfipadné i ze zprav od stazistl jsou
analyzovana nejpozdéji pred evaluacni poradou.

Zdroj: supervize tymu
Zdroj vyuzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZzije nebo ne)



Na tymové supervizi maji pracovnici prostor k tomu, aby
prichazeli s vlastni zpétnou vazbou k poskytovani sluz-
by. Pokud v ramci supervize pracovnici zpétnou vazbu ke
kvalité sluzby poskytuji, vystup ze supervize mdze byt pod-
kladem tymové porady pracovnikl. Supervizor 1x rocné
zasila hodnotici zpravu, kterou ma koordinator k dispozici.
Obsah zpravy muze byt podnétem pro zlepseni kvality sluz-
by. Pfed evaluacni poradou koordinator zpravy od supervi-
zora vyhodnoti, zda zprava obsahuje zasadni témata pro
kvalitu sluzby a zda a jak by v reakci na né méla sluzba jesté
pripadné reagovat v systémové roving.

Zapojovani zaméstnanci do
hodnoceni sluzby

1. Primarni zdroj

Zdroj: evaluacni porada
Zdroj vyuzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZije nebo ne)

Evalua¢ni porada je nastroj systematického souhrnného
hodnoceni sluZby za delSi obdobi - rok, ktery spociva v za-
pojeni celého tymu. Tento nastroj je popsany samostatné
v kapitole Evaluacni porada - viz nize.

2. Doplrikové zdroje

Dopliikové zdroje je moZné pouZivat jen v kombinaci
s nékterym z vySe uvedenych primarnich zdroja, nikoli
samostatné. Sluzba si musi vybrat, alespon jeden.

Zdroj: porady pracovnikd
Zdroj vyuzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZije nebo ne)

Sluzba ma nastaveny systém tymovych provoznich a klient-

skych porad. Na poradach maji pracovnici prostor k tomu,

aby pfFichazeli s vlastni zpétnou vazbou k poskytovani

sluZby. Z porad jsou pofizovany zapisy, obsahujici pfipadné

podnéty od pracovnikll a dohodnuté opatieni. Koordinator

zapisy z porad nejpozdé&ji pred evaluacni poradou analy-

zuje:

- shrnuje podnéty od zaméstnanc(, které se v reportech
objevujf, do rdznych kategorif,

- popripadé udéla jednoduse pFehled silnych a slabych
stranek sluzby z pohledu pracovnikd.

Zdroj: reporty
Zdroj vyuzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZije nebo ne)

Pracovnici v rdmci svych pravidelnych reportd odpovidaji na

nasledujici otazky (které jsou soucasti formulare reportu):

> Jaké jsou z vaSeho pohledu silné stranky sluzby - co
v praci s klienty funguje dobre?

> Jaké jsou slabé stranky sluzby - co v praci s klienty nefun-
guje dobre, co schazi?

- Jak by se sluzba dala zlepsit, jak by se dala zvysit jeji kva-
lita?

- Koordinator mdze tyto otazky doplnit o konkrétni otaz-
ky, které povaZzuje ve vztahu ke sluzbé za ddlezité.

Koordinator zdznamy z reportl nejpozdéji pFed evaluacni

poradou analyzuje:

- shrnuje témata, ktera se v reportech objevuiji, do rliz-
nych kategorii,

- popripadé udéla jednoduse pFehled silnych a slabych
stranek sluzby z pohledu dalsich aktérd.

Zdroj: individualni konzultace
Zdroj vyuzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZije nebo ne)

> Kazdy pracovnik se pravidelné setkava s koordinatorem
v ramci individualnich konzultaci (dale IK). V rdmci IK
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koordinator zjistuje nazor pracovnika na celkové posky-
tovani sluzby (Jaké jsou z vaSeho pohledu silné stranky
sluzby - co v praci s klienty funguje dobre? Jako jsou sla-
bé stranky sluzby - co v praci s klienty nefunguje dobre?,
koordinator muize tyto otazky doplnit o konkrétni otaz-
ky, které povazuje ve vztahu ke sluzbé za dllezité.) zjis-
téni koordinator zapisuje do zaznamu z IK.

Koordinator zaznamy z individualnich konzultaci nejpozdé-

ji pfed evaluacni poradou analyzuje:

- shrnuje témata, kterd se v zaznamech objevuji, do rliz-
nych kategorii,

- popfipadé udéla jednoduse prehled silnych a slabych
stranek sluzby z pohledu zaméstnancd.

Zdroj: hodnotici rozhovor
Zdroj vyuzivan: ano/ne (sluzba si zvoli, zda vyuZije nebo ne)

- Kazdy pracovnik se jednou ro¢né setkava s koordinato-
rem v ramci hodnoticiho rozhovoru. V rdmci rozhovoru
mimo jiné koordinator zjiStuje nazor pracovnika na po-
slani, cile a zasady sluzby (Myslis si, Ze to, co jako sluzba
déldme, pomaha tomu, abychom naplfiovali poslani, cile



a zasady, které jsme si stanovili? V. ¢em ano, v ¢em ne? Jak
by se sluzba dala zlepsit, jak by se dala zvysit jeji kvalita?,
koordindtor mdze tyto otazky doplnit o konkrétni otazky,
které povaZzuje ve vztahu ke sluzbé za dllezité). zjisténi
zapisuje pracovnik do hodnoticiho rozhovoru.

Koordinator zaznamy z hodnoticiho rozhovoru nejpoz-

déji pfed evaluacni poradou analyzuje:

- shrnuje témata, kterd se v zdznamech objevuji, do rliz-
nych kategorii,

- popripadé udéla jednoduse prehled v éem ne/napliiu-
je sluzba poslani, cile a zadsady z pohledu pracovnikd.

Evaluacni porada pracovniku sluzby

Kdo, kdy...

> Na poradé se schazi tym hodnocené sluzby.

- Poradu vede metodik ve spolupraci s koordinatorem
sluzby.

- Porada probiha jednou ro€né.

Pfiprava na hodnotici poradu

Metodik s koordinatorem poslou pracovnikiim v predstihu

pred evaluacni poradou jako vstupni podklad pro debatu

na poradé:

- souhrn zavéra z analyz:

- zjistovani spokojenosti klientl se sluzbou (zajisti a za-
Sle metodikovi koordinator dle dohody)

- vyuziti stiznosti jako podnétu pro zvySovani kvality
sluzby (zajisti a zaSle metodikovi koordinator)

- vyhodnoceni napliovani zakazek klientd, analyza
kvantitativnich a kvalitativnich faktord sluzby z pohle-
du zadznamU o pribéhu spoluprace s klienty (zajisti
metodik ve spolupraci s koordindtorem)

- vyhodnoceni nepokrytych potteb klientl (zajisti koor-
dinator, zasle metodikovi)

- zapojovani dalSich zainteresovanych fyzickych a prav-
nickych osob do hodnoceni sluzby (zajisti koordinator,
posle metodikovi)

- zapojovani zaméstnanct do hodnocen/ sluzby (zapis
z porady zajisti koordinator, vystup posle metodikovi,
spolecné dojde k hodnoceni vystup()

aktualni znéni poslani, cili a zasad sluzby

otazky pro diskusi na hodnotici poradé:

- Déldme, co mame délat (tj. poskytujeme sluzbu v sou-
ladu s poslanim, cili a zasadami sluzby)?

- Délame to, co chceme délat?

N2

- Délame, to, co klienti potfebuiji (tj. poskytujeme sluzbu
v souladu s osobnimi cili klient()?
Metodik a koordinator pfed evaluacni poradou realizuji
spolecné pripravné setkani, kde zhodnoti vystupy z podkla-
dd a rozdéli si zodpovédnost v ramci evaluac¢ni porady. Pra-
covnici se s podklady pfed poradou seznami.

Zaméreni hodnotici porady
Porada se zaméfuje na vyhodnoceni toho, jak je sluzba po-
skytovana, s pomoci €tyf hlavnich otazek:

1) Délame to, co mame délat (tj. poskytujeme sluzbu

v souladu s poslanim, cili a zasadami sluzby)?

Diskuse se zamé&Fi na nasledujici podotazky:

- Naplhujeme cile a poslani sluzby? V ¢em ano, v ¢em ne?
Jak a &m k tomu pFispivame? Cim pFipadné naplfiovani
cill a poslani branime? Délame néco, co nechceme, pfi-
jde ndm to zbytecné, nedava nam to smysl, jdeme proti
cillim sluzby (vytvarime zavislost na sluzbé?), v cem se
necitime dobfe?

- Jsou cile a poslani dobfe definované?

- Odpovidaji zakézky cillim sluzby?

- Naplfiiujeme zasady sluzby? V ¢em ano, v ¢em ne? Jak
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a &m k tomu prispivame? Cim pfipadné naplfiovani za-
sad branime?
V debaté tym vyuziva pfedevSim vystupy z analyzy spoko-
jenosti klientl, analyzu zakazek, stiznosti, zpétné vazby od
vnéjsich subjektd a od zaméstnancd.

2) Délame to, co chceme délat

Diskuse se zaméfi na nasledujici podotazky:

- narazime na situace, které bychom chtéli feSit a aktual-
né neresime,

- existujf jiné nastroje, které bychom chtéli vyuZivat/zpU-
sob, kterym sluzbu poskytujeme nam vyhovuje?

> chceme ji délat jinak a jak?

- jakou mame vizi v aktivitach a zaméreni sluzby, mame
pfilezitost k pozitivni zméné, jaké)?

3) Délame to, co klienti potFebuji (tj. poskytujeme sluZzbu

v souladu s osobnimi cili klientt)?

Diskuse se zamé&¥i na nasledujici podotazky:

> Jaké jsou nejcastéjSi zakazky? Jsou zakazky naplfiované?
Které ano, které ne? Jak a &m k tomu pFispivdme? Cim
pfipadné naplfiovani zakazek branime?

- Maji klienti nebo zajemci o sluzbu dalsi potfeby, na néz
bychom méli néjak reagovat? S ¢im jim mulze pomo-
ci nase sluzba, co je potfeba odkazovat jinam (a kam)?
Ukazuje to na néjaky systémovy problém?

V debaté tym vyuziva predevsim vystupy z analyzy spokoje-
nosti klientd, stiznosti, analyzy zakazek a nepokrytych potreb
klientd.

Po hodnoceni se debata zaméfi na budoucnost:

4) Plynou z vySe uvedeného néjaké podnéty pro zménu?
Ucastnici porady sestavi seznam témat/ukol(i, s nimiZ je po-
tfeba dal pracovat, a urci zodpovédné osoby (koordinator,
pracovnik/y tymu, metodicky tym, vedeni pobocky, organiza-
ce...).

Vystup z hodnotici porady

- Koordinator/ka ¢i metodik/metodicka dle dohody pofi-
zuji zapis se zavéry z debaty.

- Zaznam z hodnotici porady shrnuje vysledky predcho-
zich analyz a zavéry z hodnotici porady, vcetné témat/
Ukoll do budoucna.

Zaznam dostanou k dispozici jak pracovnici sluzby, tak
metodicky tym a vedeni organizace.



7. ZAVERECNE HODNOCENI SPOLUPRACE S KLIENTEM ZAMERENE NA CiLE SLUZBY

Datum: SluZba: SAS
Instrukce:

Pracovnik vytiskne a vyplfiuje s klientem. Hodnoceni pro-
biha v ramci zavérecného hodnoceni. Vystup je zazname-
nan do Forms a scan uloZen do Arum. Pracovnik klientovi
jiz na zacatku spoluprace sdéluje, Ze cilem naSich sluzeb
neni ,jen” poradit, ale také klienta pfipravit, aby obdobnou
situaci zvladl v budoucnu sam, zapojil do feSeni své okoli,

Pracovnik: Jméno pracovnika

védél o dal3i pomoci. Pracovnik zjistuje, co by klientovi po-
mohlo, aby se na skale ,smajlikd” posunul vpred. Informa-
ce zaznamena. Méfitka sluzby vyuzivame pro zhodnoceni
naplnéni cile. Ve srozumitelné formé mizeme méfitka
preformulovat do otazek a tim zjistit, zda dochazi k napl-
rovani cile.

Klient: Jméno klienta

Pomocné otazky:

> Dozvédéli jste se pfi spolupraci néco nového?

- Naudili jste se pfi spolupraci néco nového?

- Dokazali byste poradit nékomu jinému?

- Je ve vasem okoli osobaly, ktera/é vam pomohou?
- Je ve vasem okoli osobaly, ktera/é vam poradi?

Nalézt a posilit vnitini zdroje
rodiny. Cleny rodiny aktivné
zapojit do FeSeni nepfiznivé
socialni situace a zvysit jejich
kompetence tak, aby v budouc-
nu zvladli své problémy reSit
samostatné.

MéfFitko: Rodina v pribéhu sluz-
by vyuzivala i jiné zdroje pomoci,
napft. (3irsi) rodina, pratelé, ucitel,
kurator, jiné organizace.

Mé&Fitko: Rodina se naucila roz-
poznat problémoveé situace, sama
oslovuje pracovnika s problémo-
vymi tématy, neprichazi s tématy,
které jiz umi reSit. Rodina se na-
ucila vyhledat dostupné sluzby,
umi tyto sluzby vyuZzit, po ukonce-
ni spoluprace neoslovi pracovniky
sluZby se stejnym problémem.
Mé&Fitko: Rodina se naucila ko-
munikovat s institucemi, je schop-
na samostatného osobniho jed-
nani, elektronické komunikace,
pisemné komunikace, sama na-
vStivi instituci, sama umi vyjednat,
co potrebuje, rozumi informacim,
které ji druha strana sdéluje.

Informovat rodinu v oblasti, ve
které potfebovala pomoc.

Méritko: Rodi¢ byl pracovnikem
informovan o moznostech reseni
jeho situace, soucasné mu byla
vysvétlena pfipadna rizika spoje-
na s jeho situaci. Pracovnik si ové-
fil, Ze rodina informacim rozumi,
umi je vlastnimi slovy formulovat
a umi predané informace pouZit.

Rozvinout znalosti rodicu i déti,
diky kterym budou schopni
predejit Ci FeSit pFiciny ohroZe-
ni ditéte.
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Mé¥itko: Rodice a déti pini, vyko-
navaji a dodrzuji své povinnosti
plynouci z jejich odpovédnosti,
rodiné nebude stanoven dohled
pracovnika OSPOD/kuratora pro
mladez. Je-li dohled stanoven,
pracovnik s rodinou vyresil du-
vody dohledu, doslo ke zruseni
dohledu.

Podpofit rodice pfi vytvare-
ni podminek pro vstup déti do
hlavniho vzdélavaciho proudu
a pro jejich pravidelnou Skolni
dochazku (s ohledem na jejich
individualni potreby). Podpofrit
rodiCe pfi vytvareni podminek
pro smysluplné traveni volného
€asu. Predchazet predcasnému
ukoncovani vzdélavani.

MéFitko: Rodictim byly poskytnu-
ty informace, poradenstvi, pomoc
a podpora v oblasti vzdélavani
déti, pfi jednani se Skolami a dal-
Simi institucemi. Rodice sleduji
Skolni prospéch, déti jsou v pfipa-
dé potreby podporeny zprostred-
kovanim vhodné sluzby (podpora
vzdélavani, kariérni poradenstvi,
sluzby jinych organizaci, doucova-
ni ve Skole apod.). U rodi¢l doslo
ke zlepSeni spoluprace se Skolou.

MéfFitko: Rodiclim byly poskytnu-
ty informace, poradenstvi, pomoc
a podpora v moznostech traveni
volného Casu déti.

MéFitko: Déti s ohledem na in-
dividualni potfeby nastoupily do
hlavniho proudu systému pred-
Skolnfho/zakladniho/stfedniho
vzdélavani. Déti Uspésné postou-

Zapojit rodinu do béZné sité
podpuarnych aktivit, ktera je
lokalné dostupna (MS, druzina,
krouzky, kluby aj.).

Mé&Fitko: Rodina umi identifiko-
vat, které aktivity jsou pro ni po-
tfebné, umi tyto aktivity vyhledat,
jednat s institucemi, zajistit po-
tfebné finance i pomucky a pravi-
delné se aktivit Ucastnit.
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KLIENT HODNOTi: KLIENT HODNOTi: KLIENT HODNOTi:

PRACOVNIK HODNOTI: PRACOVNIK HODNOTI: PRACOVNIK HODNOTI:
OO0V OO0V anox ne
cfolofafe colafale

Slovni komentar ke Skale Slovni komentar ke Skale Slovni komentar

CO BY KLIENT UDELAL PRIPADNE JINAK? CO MU PRI SPOLUPRACI CHYBELO?

CO KLIENTOVI NA SPOLUPRACI VYHOVOVALO, CO BY OCENIL?

pily do dalSiho rocniku. Déti dale
pokracuji ve studiu na SS, SOU,
UspéSné postoupily do dalSiho
ro¢niku, ukoncily stfedoskolské
studium.

Mé&Fitko: ZlepSeni pravidelné
Skolni dochazky a radné omlou-
vani absence déti.

KLIENT HODNOTI:
PRACOVNIK HODNOTI:

ano X ne
ano x ne

Slovni komentar

KLIENT HODNOTI:
PRACOVNIiK HODNOTI:

ano x ne
ano x ne

Slovni komentar
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