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Abstrakt (Cesky)

Cilem této prace je zjistit, jakym zpisobem dochéazi k evaluaci v socidlnich
sluzbach organizace NAUTIS. V teoretické casti je nejprve predstavena teorie
zmény v kontextu evaluace. Déle je konceptualizovdna evaluace jako takova. Jeji
definice, typy a pristupy. Nasledn¢ dochdzi ke spojeni evaluace, socialni prace a
socialnich sluzeb. Pfedposledni kapitola se vénuje legislativnim ptedpokladiim
evaluace v socialnich sluzbach v Ceské republice. Posledni kapitola predstavuje
organizaci NAUTIS. Pro dosaZeni vyzkumného cile byla vyuzita kvalitativni
vyzkumna strategie, konkrétn¢ pak polostrukturované rozhovory. Dataset byl
analyzovan prostfednictvim tematické analyzy. Vyzkumny vzorek tvofil prevazné
sttedni management NAUTIS — feditelé jednotlivych stiedisek. Vysledky vyzkumu
ukazuji, Ze evaluace v socialnich sluzbach organizace NAUTIS je vykonavana
pfedev§im ve vztahu k individudlnim planim a zpétné vazb€. To odpovida
povinnostem, které socialnim sluzbam uklada zékon. Vyjimecn¢€ dochazi k evaluaci
sluzby jako takové. Vyznamnym prvkem je také subjektivni hodnoceni a pocity

pracovnikl ohledné kvality a dopadu jejich sluzby.

Abstract (in English):

The aim of this thesis is to identify methods of assessment and evaluation in the
social services of the NAUTIS organization. In the theoretical part, the theory of
change is introduced in the context of evaluation. Next, evaluation as such is
conceptualised. Its definitions, types and approaches. Subsequently the connection
between evaluation, social work and social services is made. Penultimate chapter
deals with legislative prerequisites for evaluation in social services in the Czech
Republic. The last chapter introduces the NAUTIS organization. A qualitative
research strategy, specifically semi-structured interviews, was used to achieve the
research objective. The dataset was analysed through thematic analysis. The
research sample mainly consisted of the middle management of NAUTIS — the
directors of each centre. The research results show that evaluation in social services
of the NAUTIS organization is mainly done in regards to individual plans of clients
and various feedback. This corresponds to the obligations imposed on social
services by law. Little to none evaluation of service as such occurs. Subjective
evaluation and staff feelings about the quality and impact of their service is also an

important element.
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Uvod

Jak uvadi Thyer (2001) rozdil mezi socidlni praci a charitou ¢i filantropii spo¢iva
v jejim dirazu na védecky vyzkum a praxi zaloZenou na diikazech'. Pokud je nasim
cilem konat dobro, podporovat a pomahat lidem, musime védét, Ze nase postupy a
snahy opravdu povedou k nami zamyslenému vysledku. Jednim ze zplisobii mtize
byt napiiklad vyhodnocovani nasi ¢innosti. Timto vyhodnocovanim je praveé

evaluace.

Cilem této prace je zjistit, jakym zplsobem dochéazi k evaluaci v socialnich
sluZzbéach organizace NAUTIS. Vyzkumné téma jsem zvolil ze dvou zakladnich
diivodli — osobniho a pragmatického. Osobni divody pfirozené spocivaji v mém
zajmu o dané téma. Socialni prace neni Ceskou vefejnosti vnimana jako zvlast
prestizni profese (Zajacova, 2023). Socialni pracovnici, ktefi jsou opaéného nazoru,
tak mohou mit tendenci svilj obor branit a snazit se své okoli pfesvédcovat o
diilezitosti a potfebnosti této profese. Stejné tendence mivam obcas i ja. Princip
praxe zalozené na diikazech vniméam jako vhodny ,,obranny néstroj* proti skeptické
vefejnosti. Pragmaticky divod spocivd v mé pozici vi€i vyzkumnému tématu.
V organizaci NAUTIS sam plsobim a skloubeni mé pozice jako pracovnika a
studenta se jevilo jako ptihodné. Zaroven vysledky mého vyzkumu maji ambici byt

opravdu vyuzity a prispét tak k dobré praxi.

Teoreticka Cast je délena na pét kapitol. Prvni kapitola predstavuje koncept teorie
zmény jako zékladni pfedpoklad vykonu evaluace. Je popsana jeji definice a mozna
kritika. Druha kapitola se vénuje pifimo evaluaci. Predkladd mozné definice
evaluace, moznosti jejiho déleni, nastroje a faze planovani. Tteti kapitola spojuje
evaluaci se socialni praci a socidlnimi sluzbami. Vymezuje urovné evaluace a
typické predméty evaluace v této oblasti. Dullezitd pozornost je vénovana i
problematice kauzality v socidlni praci. Ctvrtd kapitola zasazuje vyzkumny
problém do legislativniho kontextu v CR. Jsou piedstaveny pravni prameny, které
socialni sluzby upravuji a definice termind, se kterymi pracuji. Z téchto pramenil

jsou vybrany pasaze, které se vyhodnocovanim piimo zabyvaji. V neposledni fadé

! Evidence based practice.



jsou taktéZ predstaveny riizné metodiky a doporudeni relevantnich subjekti v CR.

Posledni pata kapitola shrnuje zakladni manazerské udaje organizace NAUTIS.

Empirickd &ast je délena do &tyf kapitol. Sestd kapitola vymezuje vyzkumny
problém, cil a formuluje vyzkumné otdzky. Neni zde opomenut ani ocekavany
pfinos vyzkumu. Sedma kapitola popisuje celou metodologii vyzkumu. Reflexi
vyzkumnika, tvorbu vyzkumného vzorku, volbu vyzkumné strategiec a metody
sbéru a analyzy dat. Zminéna je také etika vyzkumu. Osma kapitola tvoii analyzu a
interpretaci vysledkli vyzkumu s explicitnim zodpovézenim vyzkumnych otazek.
Posledni devatou kapitolu tvoii diskuze. Vyzkumnd zjiSténi jsou srovnana se
stavem soucasného poznani. Dale pak jsou zminény i dalsi vyzkumna zjisténi, ktera
dokresluji celkovy obrazek evaluace v NAUTIS. V Gplném zévéru je popsano

mozné omezeni vyzkumu.
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TEORETICKA CAST

1 Teorie zmény ve vztahu k evaluaci

Pied samotnou evaluaci je zapotfebi pfedstavit teorii zmény, jakoZto bazalni

predpoklad vykonu evaluace jako takové.

1.1 Definice

Teorii zmény lze chapat, jako logiku, respektive zobrazeni kauzalnich vztahi
programu ¢i obecné intervence?. Zacina s definovanim dlouhodobych cilt (dopadii)
? a postupnymi kroky zpétné identifikuje zmény, které musi nastat, aby se naplnily
vytyCené dlouhodobé cile. Jedna se o koncept nebo model, ktery znazornuje
celkovy proces intervence, predjimané vysledky® a jejich ptedpoklady, které
povedou k zamysSlenym ciliim. Tento proces je graficky zaznamenan fetézcem
vztaht, mezi jednotlivymi vysledky a také zdtivodnénim’, pro¢ je potieba, aby pro

jeden vysledek nejprve nastal jiny a vice versa (Taplin a kol., 2013).

Po stanoveni dlouhodobych cill, zpétném mapovani predpokladi pro naplnéni a

zdivodiovani vztaht mezi vysledky je déle potieba:

— porovnat a vybrat nejstrategictéjsi intervence pro dany cil,

- vytvorit indikéatory, diky kterym lze méfit a hodnotit vykon danych
intervenci,

- odpovédét na otazky, zda je dana teorie vérohodnda, proveditelnd a
testovatelna®,

- vytvofit text, ktery v podobé ptibéhu shrne logiku nasi iniciativy (Taplin a

Clark, 2012).

Stanovovani indikatori a monitorovani je dulezité pravé pro evaluaci, ktera
predstavuje dalsi klicovy prvek teorie zmény. Evaluace ndm pomuze lépe
porozumet, jak nase teorie (ne)funguje a nasledné upravit design celé teorie. Teorie
zmeny je jednak proces, béhem kterého dana teorie vznika, jednak je to i vysledny

produkt (Taplin a kol., 2013).

? (Socialni) intervence jsou v celé této praci chipany v obecném slova smyslu, jako veskeré
¢innosti, které jsou vykonavany ve prospéch klientl, pfipadné spolecnosti (Matousek, 2016).
Jedna se o souhrnné oznaceni sluzeb, strategii, programi, projekti, akci aj.

3 Goals (impacts).

* Outcomes.

® Rationale.

 Plausible, doable, testable.
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Serrat (2017) definuje teorii zmény jako smysluplny model toho, jak néjaka akce
nebo iniciativa’ ptispiva skrze jednotlivé kroky a vysledky k zamy$lenému dopadu.
Takové teorie zmény napomaha k orientaci pii socidlni zméné. T¢é rozumi jako
procesu, behem které¢ho jedinci ¢i skupiny vytvaii, méni nebo piestdvaji mit a
zastavat své zvyky, hodnoty a ideje v disledku systémovych faktorti. Ty mohou mit
kulturni, demografickou, ekonomickou, nabozenskou, socidlni, politickou,

védeckou ¢i technologickou podobu. Socialni zmény mohou mit riazné formy:

- diskurzivni — zména narativu aktéri ohledné néjakého problému ¢i jevu,
- proceduralni — zména procesu a fizeni ur¢itych problému,

— obsahova — zména samotné podstaty problému,

- pristupovd — zména toho, jak jednotlivy aktéfi o problému smysleji,

- behavioradlni — zména chovani ¢i jednani jednotlivych aktéru (tamtéz).

1.2 Kiritika teorie zmény

Brest (2010) povazuje teorii zmény za nezbytnou pro zlepSovani Zzivotnich
podminek skupin s jakymkoliv znevyhodnénim. Poskytovatelé financnich
prostiedki a pfijemci, by méli mit jasné stanovené strategie a cile, které se opiraji o
teorii zmény. To tvoti zékladni princip strategické filantropie. Tento princip je dle
Bresta v soucasné dobé rozporovan spoustou vyznamnych filantropt. Kritiky pak

déli do dvou skupin na radikalni skeptiky a agnostiky.

Radikalni skeptici se domnivaji, Ze jednak nelze vytvofit teorii zmény, a jednak ze
je nemozné evaluovat dopady. Po organizacich, kterym poskytuji finance, tak
nepozaduji zavedeni formalniho evalua¢niho procesu ¢i formulaci teorie zmény.
Pouze divéfuji vedeni organizace. Agnostici pak povazuji vytvoreni teorie zmény
za proces nesmirné naro¢ny, ponévadz socialni problémy jsou velice komplexni a
dynamické. Misto alokace zdrojti do téchto aktivit je vyhodné€j$i zaméfit se ptimo

na ¢innosti organizaci a organizace jako takové.

Obdobn¢ zminuje VojtiSek (2021), Ze dopady socidlni prace jsou velmi obtizné
meéfitelné, predevsim kvili nemoznosti ustanoveni kauzélniho vztahu mezi danou

intervenci socialni prace a zamyslenymi zménami u skupin ¢i komunit. Jelikoz se

7 Takovou akci ¢i iniciativou mizZe byt napf. politika, strategie, program &i projekt.
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socialni prace neodehrdva v laboratornich podminkach, méame spoustu
proménnych, které nemame pod kontrolou. Stanovit kauzalitu je takika nemozné,
coz je v rozporu s vyhodnocovanim efekti obecné. Lze tu tedy hovofit pouze o
kvalifikované interpretaci korelaci. VojtiSek tak hovoii o jisté ,,presumpci

vyznamu‘ socialni prace ve spolecnosti.

S touto kritikou Brest (2010) pracuje skrze tzv. vyvojovy pfistup®. Ten stoji na

nasledujicich observacich ohledné teorie zmény:

- poskytovatelé finan¢nich prostiedkil i pfijemce ve vysledku zajima dopad,
nikoliv teorie. Dopad je nicméné tézce méfitelny, proto se nékdy musi opfit
pouze o viru v solidnost teorie, aniZ by ji empiricky ovéfili.

— teorie vznikaji z oboru v némz poskytovatelé i piijemci piisobi,

— teorie jsou dynamické, méni se tak, jak se obor vyviji a (ne)potvrzuji svou
platnost,

— intuice poskytovatelil a piijemct ohledné teorie zmény hraje roli na zacatku
plsobeni organizace ¢i dané intervence, pozd¢ji se vSak empiricky ovétuje a

ukazuje svij dopad.

V ramci vyvojového pftistupu rozliSuje tfi faze, které se odvijeji od celkového

Vvyvoje organizace:

— zdanliva efektivita,
- projevena efektivita,

- prokazana efektivita.’

V prvni fazi mé organizace vérohodnou teorii zmény, anekdotické ptipady, dobrou
reputaci a sporadicky sbira nékterd data. V druhé fazi organizace rigor6zné sbira
data, je schopna porovnavat uspéchy cilové skupiny, kterd je soucasti intervence,
oproti té kterd neni a postupné cili k interni evaluaci. V posledni fazi je teorie zmény
dobfe zdokumentovana, podrobena statistické evaluaci a randomizovanym

kontrolnim studiim, které jasn¢ prokazuji jeji dopad.

8 Developmental approach.
® Apparent, demonstrated, proven. Brest si tyto faze ,,vypljcuje* od filantropické organizace The
Edna Mcconnel Clark Foundation.
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V priibéhu vyvoje oblasti, ve které organizace ptisobi, dojde ¢asem k ,,vitézstvi té
nejlepsi teorie zmény. Té teorii, kterd se prokaze jako funkéni na zaklade

empirickych dat (tamtéz).
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2 Konceptualizace evaluace

2.1 Kontext evaluace

Evaluace je povazovana za jednu z kli¢ovych soucasti fizeni jakéhokoliv procesu.
V ramci cyklu PDCA' se nachazi na tfetim misté po planovani a realizaci. Na
evaluaci, respektive kontrolu navazuje faze opatteni. Ta reaguje na jeji vysledky
(Vojtisek, 2021). Ackoliv byl model PDCA, jinak znam jako tzv. Demingtv cyklus,
puvodné vytvoren pro fizeni a zlepSovani kvality produktii a procesit v upln¢ jiné
oblasti, 1ze ho vyuzit univerzalné pro fizeni a rozhodovani v jakékoliv Cinnosti

(Atkinson, 2012).

Plan

* |dentify objectives.
* Choose a course of action to achieve
the desired objectives.

Act Do

* Maintain the current direction if results * Implement the chosen course of action.
are acceptable. Otherwise return to
the plan stage to develop and
implement an alternative course of
action.

Check

* Monitor (measure) the results of the
implemented course of action.

* Evaluate the results by comparing them
with results expected when the plan
was developed.

Obrazek ¢. 1 — PDCA cyklus (Zdroj: tamtéz)

Evaluace neni pouze doménou strategického fizeni organizaci ¢i programu, ale je
ptitomna i na mikro urovni socialni prace, ackoliv zde se pouziva termin hodnoceni.
Pii praci s jednotlivci spolecné vytvatime individudlni plan, kde stanovujeme cile
spoluprace. Nasledné pracujeme v souladu s timto planem a v zavére¢né fazi nasi
spolupraci vyhodnocujeme. Hodnotime piedev§im to, zda se ndm podatilo cile
naplnit, zda je potieba je revidovat, stanovit si nové ¢i spolupraci ukoncit (Kajanova

a Urban in Matousek a kol., 2022). Matousek (in Matousek a kol., 2013) hodnoceni

0 Plan-do-check-act.
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zasazuje do zacatku (hodnoceni potieb, prostfedi a interakce klienta s prostiedim),
priabéhu (hodnoceni sluzby a upravy planu) i ukonceni (zavérecné zhodnoceni

piipadu) ptipadové prace.

2.2 Definice

Jednu z prvnich modernich definic evaluace uvadi Scriven (1981, s. 53), ktery ji
definuje jako: ,, Proces, ktery urcuje vécny zdaklad, smysl ¢i hodnotu' néceho, nebo
produkt tohoto procesu. Specidlni vlastnosti evaluace, jakozto specifickeho typu
badani, ktery se odlisuje od tradicniho empirického vyzkumu ve spolecenskych
védach, je charakteristicky zajem o cenu, srovnadni, potreby, etiku a vlastni
politicky, eticky, prezentacni a nakladovy rozmér. Spise nez o testovani hypotéz jde
o podporu a vytvareni hodnotovych soudii. “ Obdobné rozumi evaluaci i Clarke a
Dawson (1999) jako aplikovanému spole¢enskovédnimu vyzkum, jehoz cilem neni
objevit nové skutecnosti (jako je tomu u zdkladniho vyzkumu), nybrz studovat

efektivitu a pomahat vést praktické ¢innosti.

Vojtisek (in Matousek a kol., 2022) evaluaci rozumi v obecné rovin€ jako procesu
hodnoceni ¢i vyhodnocovani. Déle v ramci teorie evaluace upozoriiuje na rozdil
mezi terminy assessment a evaluation, ktery se v Ceském terminu evaluace
ztraci. Slovem assessment se rozumi pribézné hodnoceni, zatimco evaluation to

zavérecné (Vojtisek, 2021).

Rossi a kol. (2018) pracuji s definici evaluace v kontextu socialnich intervenci.
Tedy intervenci, které se tykaji zdravotnictvi, vzdélavani, bydleni, komunitniho
rozvoje, zameéstnanosti atp. V tomto kontextu sem zcela jisté spada i socialni prace
a socidlni sluzby. Praci evaluace je poskytnout data a informovat vSechny
stakeholdery o tom, jaké intervence funguji, jaké nikoliv, jaké je tfeba upravit,
v jaké mife a v ¢em piesné ¢i zda je zapotiebi zahdjit ipln€ nové intervence. Mezi
tyto stakeholdery patii napft.: klienti, pracovnici, Ufednici, vefejni i soukromi
poskytovatel¢ financnich zdrojii, manazefi a spolecnost. Samotnd programova
evaluace je pak systematické zkoumani efektivity a uzite¢nosti socialnich

intervenci za pouZziti spolecenskovédnich metod.

W Merit, worth and value.
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Hendl a Remr (2017) upozoriiuji na interdisciplindrni povahu evaluace, v jejimz
disledku se v riznych oborech setkdme s vice ¢i méné odlisSnymi definicemi. Tato

prace bude pracovat definicemi evaluace, které byly predstaveny vyse.

Nehled¢ vSak na odlisné definice by evaluace méla napliiovat urcité

charakteristicky a rysy. M¢la by byt:

- analytickd (dodrzovat uznavané postupy),

— systematicka (peclivé planovana a konzistentni),

- spolehliva (pouzivat replikovatelné a kontrolovatelné postupy),

— tematicka (zamé&tovat se na klicové otazky intervence),

- zaméfend na uzivatele (poskytovat uzite¢né informace stakeholdertim)

(tamtéz).
Hendl (2023) dopliiuyje, Ze kvalita evaluace se hodnoti podle téchto kritérii:

— uzitecnost (vysledky evaluace musi byt mozné aplikovat),

— proveditelnost (musi se provadeét se zajiSténim vhodnych politickych,
praktickych i1 ekonomickych podminek),

— opravnénost (ma zohlediovat a dodrzovat eticka pravidla),

- technickd adekvatnost (citlivé, technologicky a metodicky spravné

provedeni na vysoké tirovni).

Vojtisek (in Matousek a kol., 2022) jesté zdiiraznuje, Ze evaluace v organizaci musi

byt pravidelnd a relativné robustni.

2.3 Typy evaluace

Evaluaci je cela fada a zalezi podle jakého klice si je definujeme. Mohou se délit

napiiklad dle ucelu, ptredmétu, modelu, pfistupu a pozice evaluatora.

2.3.1 Dle ucelu

Dle ucelu se evaluace d€li na: formativni a sumativni.

Formativni evaluace spociva v pribézném a opakovaném vyhodnocovani
intervence a ma za cil poskytovat zpétnou vazbu poskytovatelim a pracovnikiim
téchto intervenci. Konkrétnéji t€ém, kdo jsou odpovédni za plénovani a fizeni.
Zpétna vazba slouzi ke zlepSovani intervenci, pribézné upravé a ladéni ,,za
pochodu®. Organizace tak mohou zjiStovat co (ne)funguje, co zlepSovat a jakym
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zpisobem. Ze své podstaty se typicky odehrava interné, z vile samotného
managementu a vyuzivaji se spiSe kvalitativni vyzkumné metody. Evaluator je

v pfimém kontaktu s pracovniky intervenci.

Je tfeba zdiraznit, Ze vysledky této evaluace nemaji byt chapany jako dobré, ¢i

Spatné a naméty ke zlepSeni nutné neodrazeji nizkou kvalitu sluzeb.

Oproti tomu sumativni evaluace ma zhodnotit efektivitu, dopad dané intervence a
jeji dosazené vysledky. Zjistuje se rozsah napliiovani cilti a zvazuje se pokracovani,
¢1 zastaveni dané intervence. Je jednordazova a uskuteCiiuje se zpétné za uplynulé
obdobi. Zékladnimi otazkami jsou napt.: Jaké jsou vysledky a za jakych podminek
jich bylo dosazeno? Evaluator je Casto externi a ma nezavislou roli. Vyuzivaji se
kvantitativni metody a piijemci/zadavatelé této evaluace jsou typicky financovatelé
(soukromi, vefejni), tvlrci politik a vefejnost. Zavér takovéto evaluace ma formu

zavérecné formalni zpravy (Hendl a Remr, 2017; Smutek, 2014).

Hendl (2023) déle dopliuje, ze z hlediska ucelu 1ze hovofit i o dalSich typech

evaluace:

— hodnoceni potieby intervence (slouzi jako podklad ptfed zahdjenim
programu),
— monitorovani programu (zda je v souladu s poslanim a cili),

- wyhodnoceni evaluaci (tzv. metaevaluace).

2.3.2 Dle piredmétu

Dle pfedmétu mizeme evaluaci délit na: evaluaci procesu a evaluaci

vysledku/efektu.

Evaluace procesu patii mezi nejcastéji uzivané formy evaluace. Otazky, které si
pokladame pti evaluaci procesu jsou: Co se déje? Jak se to d&je? Jsou ucastnici
spokojeni se sluzbami? Existuji osoby, které maji na sluzbu narok, ale nedosdhnou

na ni/nevédi o ni?

Sleduje a hodnoti se soulad mezi kazdodenné pouzivanymi postupy, pravidly a
¢innostmi a témi, které jsou doptedu ustanovené a deklarované. Miize mit podobu

hodnoceni kontextu, tedy jakym zplisobem prostredi, ve kterém intervence probiha
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ovliviiuje jeji podobu ¢i hodnoceni zplisobu implementace. To se zaméfuje na
konkrétni opatfeni a podoba se monitoringu. Evaluace procesu neni ale
s monitoringem totozna. Oproti nému ma hodnotovou slozku, je jednordzova a je
vykonavéna s ptesnym zajmem. Taktéz neni synonymem pro evaluaci formativni.
Evaluace procesu miize mit formativni i sumativni povahu (Hendl a Remr, 2017;

Rossi a kol., 2018).

Vojtisek (2018) evaluaci procesu davd do kontextu se socialni praci. V tomto
ptipadé je nasim cilem identifikovat silné a slabé stranky intervence a piipadné
zménit jedndni pracovnikl nebo pravidla poskytovani sluzby. Zduraziuje, Ze by se

neméla provadét jen tak mimochodem a méla by mit jasné stanovenou metodiku.

Evaluace efektu ma za cil stanovit, popsat a urcit, jaké zmény u cilového objektu
nastaly v dusledku plisobeni intervence za pfedem urc¢enych vykonnostnich kritérii.
Zde se musi dbat na to, aby kritéria byla opravdu stanovena vykonové, nikoliv jako

pouha jednoducha data ¢i metriky.

Efekty intervence rozliSujeme na tfi stupn€. Jsou to: a) vystupy, za b) vysledky a za
intervenci. Vystupy jsou pouhd bezprostiedni deskriptivni data, ktera byvaji
soucasti kazdého monitoringu. V socidlnich sluzbach se jedna napiiklad o pocet
klientl, délku intervenci, druhy intervenci atd. Vysledky jsou zmény, které nastaly
v disledku intervence. Sledujeme zde naptiklad to, zda si klient po vyuZiti sluzeb
socialni rehabilitace naSel praci. Dopady jsou pak de facto vysledky
dlouhodobéjsiho charakteru. Sledujeme zde, zda si klient praci i udrzel. To je ale,
jak jiz byl zminéno v ptfedchozi kapitole, naro¢ny tikol. Evaluaci efektu je dale tieba
rozliSovat od auditu. Ten je na rozdil od evaluace ze zakona povinny, zaméfuje se na

finan¢ni aspekt a ma vyrokovou slozku (Hendl a Remr, 2017; Vojtisek, 2018).

2.3.3 Dle modelu a pfistupu
Hendl (2023) uvadi, Ze ctvrtd generace evaluacnich vyzkumil rozeznava a

klasifikuje evaluacni modely do tfech tfid. Tato generace se vymezuje viii tfem
ptedchozim v jejich pfiliSném akcentu na kvantitativni metodologii a pozitivistické

hledani ,,pravdy“. Jedna se o nasledujici tiidy:

— veédecko-experimentalni modely (historicky nejstarS$i, opiraji se o
kvantitativni metody, objektivitu, nezavislost a ekonometrickou analyzu),
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modely analyzy Fizeni (pii planovani hospodarskych a obchodnich
projekti),

kvalitativné-antropologické modely (modely, které se opiraji o pozorovani
na misté, fenomenologickou perspektivu, napt. responzivni modely, kritické

teorie a zakotvena teorie).

Déle vybira zastupce nékterych modeli:

systemova analyza (hodnoti efektivitu a uzite¢nost programu),

model posuzovani behavioralnich cilu (dosahnuti pfedem stanovenych
cilu),

model zaloZeny na evaluaci potieb (jak moc se vyhovélo klientovi),
znalecky model (odbornik z oboru posuzuje, zda program splituje jeho
kritéria),

model sporu (dva tymy jsou ve sporu ohledné kladii a zaport programu),
rozhodovaci model/CIPP model" (evaluace se provadi dle rozhodnuti a
n¢kolika aspektd v programu),

diskrepan¢ni model (jaky je rozdil mezi idealnim a soucasnym stavem).

Co se tyce pristupti v evaluaci Remr (2013) oznacuje tyto Ctyfi za reprezentanty

hlavnich sméru evaluace:

konfirmacni evaluace (goal-based),
exploracni pristup (goal-free),
konstruktivisticky pristup,

evaluace vedena teorii.

Konfirma¢ni pfistup sleduje, zda faktické skuteCnosti odpovidaji piedem

stanovenym cilim, a zda se v interven¢ni skupiné objevuje zadané a ocekavané

chovani. V explora¢nim pfistupu ma evaluator zjiStovat, co intervence opravdu

déla, nikoliv co ma d¢lat. Konstruktivisticky pfistup se vymezuje vuci

pozitivistickému ladéni evaluace a klade do poptedi spolupraci evaluatora se v§emi

stakeholdery dané intervence. U nich analyzuje jejich mentalni konstrukce ohledné

intervence a nasledné je evaluator jako facilitator srovnava béhem diskuze. Dale

pak analyzuje role zainteresovanych stran v intervenci. Evaluace vedena teorii

12 Context, input, process, product.
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zdlraziiuje zdjem o vysvétleni fungovani dané intervence a je zalozena tiech
principech: a) zamétfeni na zménu, b) konceptualizace intervence a za c) volba
kritérii k posouzeni vysledkt intervence. Kazdy z vySe uvedenych pfistupii se tedy

v rdmci intervence zaméfuje na trochu jiny aspekt (tamtéz).

Lze jesté uvést responzivni pristup, jehoz design neni pevné dan a utvari se az
v prubéhu evaluace ve spolupraci se zainteresovanymi stranami. Je pruzny a
schopny ziveé reagovat na aktualni potfeby. Cilem neni testovani, nybrz podrobny
popis (Scriven, 1981). Nebo zplnomocnujici evaluaci, jez ma za cil skrze evaluacni
proces poskytnout lidem znalosti a podpofit je v emancipaci. Slouzi lidem, jako

nastroj k dosazeni jejich cili. Pomaha jim, aby si pomohli sami (Fetterman, 2023).

2.3.4 Dle pozice evaluatora

Jak bylo nastinéno v pfedchozich oddilech, evaluator mize vici intervenci byt

v dvojim postaveni. Muze byt: externi a interni.

U externich evaluatorii se za vyhodné povazuje jejich nezavislost, Cerstvy nezaujaty
pohled, sada evaluacnich kvalit, expertiza a odolnost vii¢i tlaku managementu. U
internich zase znalost programu, kultury organizace a vyS$$i motivace
k implementaci evalua¢nich zjisténi. Nevyhody externich evaluatori mohou byt:
neznalost kultury organizace, finanéni motivace, objektivizace evaluacniho
prostiedi (osob, vztahli, zvykl atp.). U internich se hovofi napt. o: nadmérném
z4jmu na urcity vysledek evaluace, tlaku vedeni, nizké participaci ostatnich
zainteresovanych stran organizace a mozné nizsi evaluacni zkusenosti a dovednosti

(Feek, 1988; Love, 1991 cit. podle Clarke a Dawson, 1999).

Hendl a Remr (2017) jesté uvadéji zvlastni typ tzv. autoevaluaci, béhem které je
subjekt 1 objekt evaluace totozny. Tento typ se podoba reflexivni praxi v socialni

praci (Navratil in Matousek a kol., 2013).
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2.4 Plan evaluace

Predtim, nez se pristoupi k samotné evaluaci, je na misté¢ zamyslet se a ujasnit si
n¢kolik véci. Nejprve zvazit, co je vlastn¢ predmétem evaluace, pro¢ ji vibec
délame, a co ma byt jejim cilem. Nésledné zvazit roli evaluatora, modely, piistupy a
nastroje, které¢ chceme pouzit. Dilezité je i identifikace stakeholdert a zdroju, které
mame k dispozici. Nedilnou soucasti je i vytvoreni logického modelu intervence

(Hendl, 2023).

Vojtisek (in Matousek, 2022) v této souvislosti hovoii o designu evaluace, ktery se

odrazi od teorie zmény. Tvofi ho:

- cile (zde se miZzeme drZet pravidla SMART?"),

— kritéria, ktera vyjadiuji kvalitu a uspésnost (ptevedeni vagnich a
abstraktnich cilti do méftitelné podoby),

— indikatory, podle kterych mizeme mérit a hodnotit intervenci (hodnotici
vyroky ano x ne, absolutni a relativni pocty, pokrok vyjadfeny na
standardizované skale),

- ndstroje evaluace.

Logan a Royse (in Thyer, 2001) uvadi 6 zakladni otazek, které si musime stanovit

pfed designem evaluace:

- Jaky je smysl evaluace?

- Jaké informace potiebujeme zjistit?

— Jak nejlépe zméfime cilové proménné?

- Jaké jednotky pfti analyze budeme pouzivat?

- Jak nalozime s vysledky, a jak je budeme prezentovat?

2.4.1 Nastroje evaluace

Jak jiz bylo uvedeno, evaluace jako takova je ve své zakladni podstaté vyzkum. Aby
byla kvalitni, musi dodrzovat metodologii, metody a postupy dané vyzkumné

strategie. Kazdy model, pfistup ¢i ucel evaluace bude preferovat jiné zpusoby

13 Specific, measurable, achievable, realistic, time—bound.
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badani. Smutek (2014) popisuje tradi¢ni déleni spolecenskovédnich strategii na

kvalitativni a kvantitativni v kontextu evaluace.

Jako zéakladni techniky sbéru dat uvadi: dotaznik, rozhovor, pozorovani a
dokumentérni zdroje, pfiCemz podotyka, Ze v praxi se cCasto kombinuji.
V souvislosti s kvantitativni strategii zmifluje jeSt€é experiment, respektive
v piipadé evaluace socialnich programi kvazi experiment. Vojtisek (2022) jesté
doplnuje dalsi nejcastéjsi nastroje: kvantitativni evidence (vykonu, ¢asu), stinovani

a vystupy ze supervizi a intervizi.
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3 Evaluace v socialni praci a socialnich sluzbach

Obecné nelze povazovat socidlni préci a socialni sluZzby za synonyma. D4 se fict, Ze
v kazdé socialni sluzbé¢ (v uzsim pojeti) je socialni prace vykonavana, ale ne kazda
socialni prace je vykondvana v socidlnich sluzbach. Z hlediska evaluace neni pro
ucely této prace dilezité toto rozde€leni striktné dodrzovat. Pti evaluaci socidlnich
sluzeb dojde vice ¢i méné€ 1 k evaluaci socialni prace. Mimo ni lze v ramci
sociadlnich sluzeb evaluovat i ¢innosti jinych profesi, ndkladovost, kvalitu ¢i jiné
organiza¢né-fidici aktivity. O vztahu socialni prace a socidlnich sluzeb bude kratce

referovat nasledujici kapitola.

3.1 Urovné evaluace
Vojtisek (in Sdmalova a Tomes, 2018; 2021) rozli$uje evaluaci v socialni praci na tii

arovneé:

— uroven klienta,
— uroven organizaci,

— uroven spolecnosti.

Na trovni klienta lze méfit vysledky intervenci i ¢asteéné dopady pomoci zpétné
vazby klienta (coz ptedpokladd spolupraci klienta), odborného posouzeni
pracovnika, multidisciplindrniho tymu nebo tfeti osobou (opatrovnik, zédkonny
zastupce, blizka osoba). Jako néstroje tohoto méteni lze vyuzit: dotaznik zpétné
vazby, rozhovor, vyhodnoceni individudlniho planu ¢i posun v kompetencich,

dovednostech a situace na standardizované Skale.

Na trovni organizace ¢i sluzby lze hovofit o tzv. benchmarkingu, tedy vzajemném
pométfovani srovnatelnych sluzeb raznych organizaci. Vhodné je to napt. u
pobytovych sluzeb socialni péce. Dale 1ze hodnotit a méfit soulad poskytovani
sluzeb s deklarovanym poslanim, cili a zasadami, kvalita fizeni procesii a
odbornosti sluzby nebo ekonomicka a personalni efektivita. K tomu mohou slouzit:
kvantifikace piipadl, interni metodiky, supervize, vyhodnocovani stiznosti,

rozpocty a riizné personalni ukazatele.

Na urovni spolecnosti je méfeni dopadii nejkomplikovanéjsi. Typicky se sleduji

miry socialné patologickych jevi ve spolecnosti, dostupnost sluzeb, nakladovost a
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navratnost investic. To se dé&je skrze statistiky, demografické udaje, mapy

socialniho vylouceni ¢i prizkumy vetfejného minéni (tamtéz).
Unrau a kol. (2007) rozliSuji podobné evaluaci v socialni praci na:

- uroven pripadu,

— uroven programu.

Za ptipad povazuji jednotlivce, rodiny, skupiny i komunity, se kterymi socialni
pracovnik pracuje. Zdiraziiuji také hodnotu individuality v ptipadové praci, ktera
se odrazi vindividudlné a specificky stanovenych indikdtorech a metrikdch
evaluace jednotlivych piipada. Urovei programu (sluzby), pak chapou jako agregat
téchto ptipadl v rdmci dané organizace. Zde se sleduji celkové primérné zmény u

klientd ptislusné sluzby.

Case-level
evaluations
A
1
1
:
1
Stakeholders Y Program-level
Policymakers ; i
Praci‘/i — Plans and Social evaluations
Administrators financial Service ~<-->| Needsassessm en &
Fiifidl commitments Program Process evaluartqns
unders ' QOutcome evaluations
General Public Efficiency evaluations
Clients
Obrazek €. 2 Urovné evaluace v socialni praci (Zdroj: tamtéz)

3.2 Kyvalita

Kvalita je termin, ktery je ve spojitosti se socialnimi sluzbami sklofiovan velmi
Casto a je typickym pfedmétem hodnoceni. Existuje mnoho cest, jak mizeme
uchopit a definovat tento pojem. Malik Holasova (2014) uvadi, ze definovat pojem
kvalita nelze zcela jednoznacné€, nebot je uzivan rliznymi zplsoby, ve vztahu
k rliznym jevim. Taktéz rizné subjekty maji rizné chapani kvality, které se odviji

od vkusu, hodnot a svétonazoru.
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V socidlni praci (oproti napf. trznimu sektoru) je dulezité brat ohled na hodnotu
lidskych prav, tedy na eticky a normativni aspekt kvality. Kvalitni socialni sluzba
fesi socidlni situaci klienta, bere v potaz, jak se klient citi, a zda je se sluzbou
spokojeny (tamtéz). To zmitiuji i Cevela a kol. (2012), kdyz tvrdi, Ze kvalitu
socialnich sluZeb lze hodnotit pfedevsim dle: vyfeSeni problému, spokojenosti
klienta a jeho rodiny a dodrzeni standardi (procesnich ¢&i vystupovych).
V socidlnich sluzbach mtizeme tedy vychazet z komercniho pojeti subjektivni
spokojenosti ,,zdkaznika®, z objektivniho vyfeSeni problému a z dodrZzovani a

naplilovani legislativy, standarda, etického kodexu a jinych norem. '

3.2.1 Supervize

Supervize je ptiklad nastroje, ktery mize ptispivat k udrzovani kvality v socialnich
sluzbach. Matousek (2016, s. 218) spojuje supervizi s kvalitou, kdyz ji definuje
jako: ,, Kvalifikovany dohled nad pribehem programu nebo projektu zaméreny na
kvalitu cinnosti pracovnikii (profesiondlit ¢i dobrovolnikii).” S tim souhlasi i
Havrdova (in MatousSek, 2013, s. 514) a supervizi rozumi jako: ,,systematické
odborne vedené reflexivni interakci lidi smérujici k prohloubeni kvality prace

I

v urciteé pracovni oblasti.

3.3 Efektivnost

Ackoliv se to mulzZe jevit jako cynické, nelze socidlni sluzby oprostit od
ekonomického rozméru. Ekonomicky problém omezenosti zdroja se dotyka i této
oblasti, a proto je zkoumani efektivnosti na misté¢ (Sobotka, 2014). Matousek (in
Matousek a kol., 2011) uvadi, ze o efektivnosti hovotime v pfipad¢, kdy efekty

(cile) sluzby davame do souvislosti s ndklady. V tomto ohledu pak rozliSujeme:

- analyzu poméru nakladii a ziskit (cost-benefit), kterd se zjistuje za jakou
cenu jsme dosahli o¢ekavaného vysledku,
- analyzu pomeéru ndkladu a efektivnosti (cost-effectiveness), ktera zjistuje

jaké naklady bylo potieba vynalozit na jednotku méteného tspéchu.

Efektivnost lze dale méfit jiz zminénou metodou benchmarkingu, skrze
porovnavani nakladu a jednotek vykonu socidlnich sluzeb, jakymi jsou napt: pocet
intervenci, klientohodin, lizkodni atd. (Marek in Matousek a kol., 2013). Zde ale

zustavame u pouhych vystupt, které jsou bez fadné interpretace a zasazeni do

14 Tato métitka kvality mohou byt sama o sob& nicméné problematicka, zv1ast’ pokud se dostanou do
rozporu a nastane tzv. etické dilema. Napt. Banks (2021).
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kontextu. Napiiklad provoz velkokapacitniho zafizeni pro osoby se zdravotnim
znevyhodnénim, kde bude pomér persondlu a klientii jedna ku desiti, bude jisté
ekonomicky vyhodnéjsi, nez pracovnik s jednim klientem. Tu uz se ale efektivnost

dostava do rozporu s hodnotami socidlni prace.

3.4 Kauzalita v socialni praci

Jak jiZ bylo v ptedchozich kapitoldch naznaceno, stanovit kauzalni vztah mezi
intervenci a vysledkem neni viibec jednoduché, snad i mozné. Timto problémem se
zabyva naptiklad Palinkas (2014). Zmiiuje rozliSeni kauzalni pfi¢iny na podminky
dostacujici k nasledku a podminky sine qua non. 1 pies kritiku pozitivistii ¢i
postmodernisti'® dochazi k zavéru, Ze nejlépe se ke stanoveni kauzalniho vztahu lze
dostat skrze kombinaci a vyuziti kvalitativnich 1 kvantitativnich vyzkumnych
strategii. Badani mtuzeme zacit kvalitativné, abychom do hloubky porozuméli
danému fenoménu, nasledné stanovime korelaci, formulujeme hypotézu a poté

skrze longitudindlni studie a randomizované dvojit¢ zaslepené kontrolni studie

(RCT)'"*mizeme dojit ke stanoveni kauzalniho vztahu (tamtéz).

Vojtisek (2018) konstatuje, Ze socidlni pracovnik musi obecné nést odpovédnost za
spravnost procesu, nikoliv za vysledky, které jeho prace pfinasi. Méfeni posunu na
urovni klienta neni pfili§ validni. V tom je ve shod€ s Cheetham a kol. (1992), kteti
evaluaci procesu stavi nad evaluaci vysledku. Uvadéji, ze v mnoha ptipadech je
kontakt a vztah klienta s pracovnikem minimaln¢ stejné dilezity jako vysledek. O
evaluaci vysledkli uz viibec nelze uvazovat bez piedchozi evaluace procesu.
(tamtéz). Barr (2012) je taktéz skepticky, co se métfeni efektivnosti, zisku (benefir) a

uzitku ve vetejnych sluzbach'” tyce.

15 Skepse obou stran vychézi z jinych pozic. Pozitivisté vnimaji socilni jevy jako nesmirné
komplexni ke stanoveni pfimé kauzality. Postmodernisté také zpochybiiuji moznost stanoveni
kauzality, a dokonce zadoucnost, vzhledem k ,,fiktivnosti* faktd.

6 U RCT neopomina ani mozné limity, jimiz mohou byt nizka externi validita, praktické obtize se
shanénim kontrolni skupiny a eticky rozmér ohledné neposkytovani sluzby ,,placebo” skupiné.

7 Barr tuto skepsi ilustruje na piikladu zdravi, zdravotni péce a vzdélani. Z hlediska jeho argumentt
sem lze fadit i socidlni sluzby. Jedna se o $patné méteni (kvantifikovani) vysledkd intervenci,
komplexni kauzalitu a fakt, Ze se zlepSeni v oblasti jako je napt. zdravi $patn¢ zhodnocuje.
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4 Legislativni a metodické ukotveni v CR
4.1 Definice
4.1.1 Socialni sluzby

Socidlni sluzby v §irSim pojeti zahrnuji riiznorody okruh vetejnych sluzeb od
zdravotnictvi, bydleni po Skolstvi a socialni péci. V uz§im pojeti jsou taxativné
vymezeny zakonem (Priisa a Vojtisek in Samalova a Vojtisek, 2021). V Ceské
republice je hlavnim pravnim pramen, ktery upravuje vykon a fungovani socidlnich
sluzeb zékon ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach. Ten definuje socidlni sluzby
jako: ,,cinnost nebo soubor cinnosti podle tohoto zdkona zajistujici pomoc a
podporu osobam za ucelem socidalniho zaclenéni nebo prevence socialniho

wilouceni* (Cesko, 2006a, § 3a).
Dale je rozdéluje na druhy:

— socidlni poradenstvi (zékladni a odborné),
- sluzby socidlni péce,

- sluzby socialni prevence.

Mohou byt poskytovany ambulantni, pobytovou ¢i terénni formou. Zakon také mj.
definuje jednotlivé sluzby, zadkladni cinnosti, okruh pracovnikli, podminky
registrace a poskytovani sluzeb, povinnosti poskytovatele, inspekci socidlnich
sluzeb a financovani. DalSim stéZejnim pramenem je vyhlaska ¢. 505/2006 Sb.,
kterou se provadéji néktera ustanoveni zakona o socialnich sluzbach (Cesko,

2006b).

4.1.2 Socialni prace
Akademickych a teoretickych definic socidlni prace existuje cela fada (napt. IFSW,

2014; Matel, 2019; Matousek, 2016). V ¢eském pravnim fadu nicméné definice
socialni prace neexistuje. V zdkoné ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach se
objevuje alespont definici socidlniho pracovnika: ,,Socidlni pracovnik vykonava
socialni Setreni, zabezpecuje socialni agendy vietné reseni socialné prdavnich
probléemu v zarizenich poskytujicich sluzby socialni péce, socidlné pravni
poradenstvi, analytickou, metodickou a koncepcni cinnost v socialni oblasti,
odborné cinnosti v zarizenich poskytujicich sluzby socialni prevence, depistazni
¢innost, poskytovani krizové pomoci, socidlni poradenstvi a socidlni rehabilitace,
zjistuje potreby obyvatel obce a kraje a koordinuje poskytovani socidlnich
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sluzeb. “ (Cesko, 2006a, § 109). Ve &tvrtém odstavci tohoto paragrafu jsou pak
uvedeny kvalifika¢ni predpoklady. Tato definice ramuje praci socialniho
pracovnika pouze do socialnich sluzeb, ackoliv socidlni pracovnici plsobi 1
v resortech Ministerstva vnitra, Ministerstva zdravotnictvi, Ministerstva

spravedlnosti a Ministerstva Skolstvi, mladeze a télovychovy.

4.2 Legislativni ramec evaluace v socialnich sluzbach

4.2.1 Zakon &. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach

Zakon o socialnich sluzbach slovo evaluace nezna. V souvislosti se socidlnimi
sluzbami pouzivd pojem hodnoceni. Mezi povinnosti poskytovatele mj. fadi:
,planovat priibéh poskytovani socialni sluzby podle osobnich cilu, potreb a
schopnosti osob, kterym poskytuji socialni sluzby, vést pisemné individualni
zdaznamy o prubéhu poskytovani socialni sluzby a hodnotit pribéh poskytovani
socialni sluzby za ucasti téechto osob, je-li to mozné s ohledem na jejich zdravotni
stav a druh poskytované socialni sluzby, nebo za ucasti jejich zakonnych zdstupcii
nebo opatrovnikit a zapisovat hodnoceni a jeho vystupy do pisemnych
individudlnich zaznamii* (Cesko, 2006a, § 88f). Dalsi povinnosti je ,, dodrzovat

standardy kvality* (tamtéz, § 88m).

4.2.2 Vyhlaska €. 505/2006 Sb., kterou se provadéji néktera ustanoveni
zakona o socialnich sluzbach

V této vyhlaSce jsou mj. vice specifikovany cCinnosti a ukony, které probihaji
v jednotlivych socidlnich sluzbach, zplisob hodnoceni plnéni standardd kvality a
konec¢né v piiloze €. 2 této vyhlasky samotné standardy kvality socialnich sluzeb

(Cesko, 2006b).
Ty dohromady tvofi nasledujicich patnéct standardi kvality:

cile a zplisoby poskytovani socialnich sluzeb,
ochrana prav osob,

jednani se zajemcem o socialni sluzbu,
smlouva o poskytovani socialni sluzby,
individudlni planovani pribchu socialni sluzby,
dokumentace o poskytovani socidlni sluzby,

stiznost na kvalitu nebo zpisob poskytovani sluzby,

® NS kWD =

navaznost poskytované socialni sluzby na dalsi dostupné zdroje,
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9. persondlni a organiza¢ni zajisténi sluzby,

10. profesni rozvoj zaméstnanct,

11. mistni a casova dostupnost poskytované sluzby,
12. informovanost o poskytované socidlni sluzb¢,
13. prostiedi a podminky,

14. nouzové a havarijni situace,

15. zvySovani kvality socidlni sluzby (tamtéz).

Jedna se o proceduralni (1-8), personalni (9-10) a provozni (11-15) standardy, které
definuji uroven kvality sluzeb. Kazdy tento standard ma sva kritéria, skrze ktera
inspekce socidlnich sluzeb hodnoti napliovani ptislusného standardu. Inspekce tak
monitoruje ¢innost, upozoriiuje na nedostatky a vede poskytovatele k naprave.
Kromé této kontrolni souvislosti se méa skrze standardy udrzet kvalita sluzeb a
naplitovat zékladni lidska prava klienti (Prida a Vojtisek in Sdmalova a Vojtisek,
2021; Camsky a kol., 2011). Inspekce socialnich sluzeb se podoba spise auditu a

ten, jak bylo jiz uvedeno, neni s evaluaci totozny.

V souvislosti s evaluaci, respektive vyhodnocovanim sluzby, jsou dilezité
pfedevsim standardy 1, 5 a 15. Okrajové i 3, 4 a 7. Prvni standard povinuje sluzbu
k definici poslani, cili a zasad. Déle ke zpracovani pracovnich postupti zaruc¢ujicich
fadny prabeh poskytovani sluzeb. Otevira se nam tu tedy prostor k procesni
evaluaci, protoze si dopfedu stanovujeme cile a postupy. Ten se uzavird v patnactém
standardu, kde je uvedeno, ze poskytovatel ,, pritbézné kontroluje a hodnoti, zda je
zpiisob poskytovani sluzby v souladu s definovanym poslanim, cily [cili] a
zasadami socidalni sluzby a cily [cili] jednotlivych osob“ (Cesko, 2006b). Patnacty
standard dale uvadi povinnost poskytovateli pisemné zpracovat pravidla pro
zjiStovani spokojenosti, zapojit do hodnoceni sluzby zaméstnance, dalsi
zainteresované osoby a stiznosti na kvalitu vyuzivat jako podnét pro rozvoj a
zvySovani kvality. V patém standardu se uvadi povinnost zaméstnavatele pisemné
zpracovat pravidla, kterymi se fidi planovani a zplisob piehodnocovani procesu
poskytovani sluzby. Dale pak poskytovatel ,, planuje spolecne s osobou priibéh
poskytovani socialni sluzby (...) a spolecné s osobou priitbézné hodnoti, zda jsou
naplnovany jeji osobni cile . Paty standard tedy vybizi k formativni evaluaci. Treti
standard hovofi o projednavani pozadavkli, ocekavani a cild klienta

s poskytovatelem, ctvrty o sjedndni rozsahu a pribehu poskytovani sluzby
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s ohledem na tyto cile. Sedmy vytvaii povinnost poskytovatelim k vytvofeni

vnitinich pravidel, co se podavani a vytizovani stiznosti tyce (tamtéz).

Standardy kvality tvofi soubor povinnosti, ktery v sobé moznosti pro evaluaci
skryva. Kritéria nejsou nicméné pfili§ konkrétni, predevsim kvili aplikovatelnosti
na rozmanité druhy a formy socidlnich sluzeb. Lze s nimi naklddat méné i vice

dasledns.'®

4.3 Metodicky ramec evaluace v socialnich sluzbach

Z hlediska metodickych doporuceni” evaluace v socidlnich sluzbach neexistuje
systematicky dokument vénovany piimo tomuto tématu. Dil¢imi dokumenty
mohou byt nékteré doporuceni MPSV CR, piedeviim ohledné napliiovéani
standardd kvality (napt. MPSV, 2022a; MPSYV, 2022b) nebo doporuceny postup
k evaluaénimu nastroji Znaky a voditka deinstitucionalizace (transformace tstavni
péce v péci komunitni) (MPSV, 2023). Ten je ale urCen zfizovatelim socialnich

sluzeb, nikoliv poskytovatelim.

Jako vhodny aplikaéni dokument muze poslouzit Metodika pro evaluaci
nesoutéznich projektdt OP Zaméstnanost 2014-2020 (MPSV, 2015). Ta vznikla
v souvislosti financovani projekti z Evropského socialniho fondu a seznamuje
Ctenafe se zakladni teorii a terminologii evaluace. Provadi pfipravou evaluace,
zadavacim fizeni, vybérem dodavatele, feSenim a fizenim evaluace a praci

s vystupy.

K obdobnym uéelam slouZi i obecnd Metodika pro zadavani evaluaci od Ceské
evaluaéni spoleénosti (CES, 2018). Ta, atkoliv je uréena jako pomiicka pti zadavani
vetejnych zakéazek, mize fungovat i v ptipad€ soukromych neziskovych organizaci.
Pro zadavatele (napf. poskytovatele socialni sluzby) uvadi, jakym zpisobem
vytvorit a specifikovat zadani, aby vysledna evaluace odpovidala zamyslenému
tcelu. Ceska evaluaéni spoleénost také formulovala formalni standardy evaluaci.
Mezi zakladni Ctyfi fadi: uzitecnost, proveditelnost, korektnost a pfesnost. Kazdy
tento standard ma své pod body, které specifikuji, co vie zahrnuje (CES, 2013).
Déle lze jest¢ zminit metodiku RILSA, jez je vysledkem feSeni vyzkumného

projektu Kvalita vykonu socidlni prace v CR — vytvoreni metodiky hodnoceni a

18 Rozvedeni konkrétnich kritérii a piiklady dobré praxe uvadi napi. Camsky a kol. (2011) &i
Krutilova a kol. (2008).
19V kontextu socidlnich sluZeb se jedna predevsim o metodiky a jiné dokumenty od MPSV CR.
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prvotni provedeni evaluace. Tato metodika pfichazi s cetnymi indikatory a kritérii
kvality socidlni prace, které svou konkretizaci znan¢ presahuji standardy kvality
socidlnich sluzeb. Specifikace indikatort je natolik rozsahla, ze i zamysSlenym
uzivatelem této metodiky je MPSV CR ¢&i jiné vyzkumné organizace (Hubikova a
kol., 2022). Pro vyuziti managementem socialnich sluzeb se jevi jako moc obsahla a
vhodnéji poslouzi ke komparaci kvality socialni prace nejen v socidlnich sluzbach,

ale 1 nadresortni perspektivé z hlediska makropraxe.
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5 NAUTIS jako poskytovatel socialnich sluzeb

Narodni ustav pro autismus (NAUTIS) je nestatni neziskova organizace s pravni
formou zapsany ustav, se sidlem V HoleSovickach 593/1a, 182 00 Praha 8. Vznikl
vroce 2003, jako APLA Praha, stiedni Cechy, o. s. Vroce 2015 doslo
k transformaci pravni formy a vzniku Narodniho ustavu pro autismus, z. u. Jako dva

zakladni pilife své €innosti organizace uvadi:

— podporovat systematickou a komplexni odbornou pomoc lidem s poruchami
autistického spektra,
— spoluvytvaret podminky pro vSestrannou a konkrétni podporu jejich rodin

(NAUTIS, © 2024).

Vizi NAUTIS je ,, Zit ve spolecnosti, ktera autismu rozumi, lidi s autismem a jejich
blizké prijima a je pripravena pomahat téem, kdo to potiebuji. Chceme, aby lidé
s autismem rozuméli svétu kolem sebe, sami sobé, byli soucasti spolecnosti a méli

dostatek zdrojii k tomu, aby se jim Zilo dobre “ (NAUTIS, 2024). Usiluje o:

- vysoce kvalitni a cenové dostupné sluzby lidem s poruchou autistického
spektra, jejich rodindm a odborné vefejnosti,

— respektovani obCanskych prév osob s autismem a jejich rodin,

- uplatiiovani a propagovani postupi a metod, které vychazeji z ptistupu
k autismu zalozeného na dukazech,

— transparentni hospodareni s finan€nimi prostredky.
NAUTIS poskytuje jedenact registrovanych socidlnich sluzeb, mezi které patii:*

— odborné socidlni poradenstvi (cela CR),

— osobni asistence (2x*', Hlavni mésto Praha, StfedoCesky kraj,
Kralovehradecky kraj),

— odlehcovact sluzby (cela CR),

— domov se zvidstnim rezimem (cela CR),

— chranené bydleni (Hlavni mésto Praha, Liberecky kraj),

— rand péce (Hlavni mésto Praha, Sttedocesky kraj),

— socidlné aktivizacni sluzby pro rodiny s détmi (cela CR),

2 Sluzby jsou registrovany v Hlavnim mésté Praze. V zavorce je uvedena rozsifena plisobnost v
kraji.
21 Sluzba je registrovana dvakrat. V Hlavnim mésté Praze a Kralovehradeckém kraji.
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- socialné aktivizacni sluzby pro seniory a osoby se zdravotnim postizenim
(cela CR),
— socialni rehabilitace (Hlavni mésto Praha, Stiedocesky kraj),

- podpora samostatného bydleni (Hlavni mésto Praha) (MPSV, © 2024).
Mimo tyto socidlni sluzby poskytuje NAUTIS jesté:

— diagnostické vySetfeni v ptipad¢ podezieni na poruchu autistického spektra,

— psychoterapeutické sluzby pro déti 1 dosp€lé s autismem a jejich blizni,

— vzdélavani odborné i Siroké vetejnosti,

— poradani odborné konference Autismus v praxi,

- je zfizovatelem specialn¢ pedagogického centra, zafizeni pro dalsi
vzdélavani pedagogickych pracovnikli, matetské Skolky a détské skupiny
MysSonet,

— je spole¢nikem v nakladatelstvi Pasparta Publishing, s. r. o., socidlniho
podniku, ktery zaméstnava osoby s autismem,

— spravuje informacni portal AutismPort,

— pii NAUTIS ptsobi divadelni soubor Dr.amAS, ve kterém pusobi lidé
s autismem,

— dalsi podptrné ¢innosti.
Ke konci roku 2023 €inil pocet pracovnikl v celém NAUTIS:

— 105,37 na hlavni pracovni pomér (pfepocet na celé tivazky),
— 25,5 na DPC (pfepodet na celé uvazky),

— 256 na DPP,

— 46 dobrovolnikti (NAUTIS, 2024).
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EMPIRICKA CAST

6 Vyzkumny problém, cile vyzkumu a vyzkumné otazky

Vyzkumnym problémem je evaluace v socialnich sluzbach, konkrétné¢ pak v
socialnich sluzbach organizace NAUTIS. V piedchozi teoretické casti, byly
definovany pojmy, ze kterych budu v této ¢asti vychazet. V ramci vyzkumu se pak
nezaméiuji na konkrétni typ evaluace (napf. formativni x sumativni, procesni x

dopadovd), nybrz na evaluaci v celé své Sifi.

V Ceské republice jsou nékteré procesy normativné nastaveny (viz podkapitola
4.2), nicméné¢ jejich ne pfili§ konkrétni formulace oteviraji prostor k rtizné mire
(ne)diisledné praxe. Vyzkumy v CR se zptisobiim evaluace konkrétnich organizaci
¢i sluzeb mnoho nevénuji. Lze zminit napiiklad Vojtiska (2018), ktery ve svém
¢lanku ptedstavuje interpretované vysledky 6 skupinovych rozhovort ¢itajicich
pies 150 socialnich pracovniku. Ty probéhly v roce 2018 pod zastitou Profesni
komory socidlnich pracovniki, z. s. ve spolupréci s akademickymi pracovisti a
vetejnou spravou. Vysledkem byl nahled do evaluaéni praxe raznorodych

organizaci, co se druhu sluzby i pisobiste tyce.

Cilem vyzkumu je tedy zjistit, jakym zptsobem dochézi k evaluaci v socialnich
sluzbach organizace NAUTIS. Jedna se o deskriptivni cil. Pro naplnéni tohoto cile

jsem formuloval hlavni vyzkumnou otazku.

HVO: Jakym zpisobem dochazi k evaluaci v socialnich sluzbach organizace

NAUTIS?

Takto poloZend otazka je nicméné dost obecna. Pro lepsi zodpovézeni jsem dale

formuloval pomocné, respektive dil¢i vyzkumné otazky.
DVO1: Co je pfedmétem této evaluace?

DVO2: Jak vypadaji procesy evaluace v organizaci?
DVO3: Jaké nastroje pro evaluaci pracovnici vyuzivaji?

6.1 Ocekavany prinos vyzkumu
Jelikoz se jednd o aplikovany vyzkum, je zde o¢ekavany piesah do praxe. Moje

puvodni domnénka, Ze takovéto zmapovani situace ohledné evaluace sluzeb
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management NAUTIS oceni, se potvrdila jiz pfi prvotnim pfedstaveni zaméru
feditelce NAUTIS. Stejn¢ tak tomu bylo u dalSich rozhovorti s pracovniky.
Ugastnici vyzkumu kvitovali mj vyzkumny zamér a vyjadiili zajem ohledné

vystupu z této prace.

Shodou okolnosti mé pak béhem psani této prace kontaktovala feditelka stfediska
rozvoje a vnéjSich vztaht NAUTIS, ohledné Zadosti o grant, kterou planovala
podavat. Projektem, ktery by mél grant financovat, mélo byt pravé meéteni a
evaluace dopadu a kvality vybranych sluzeb poskytovanych NAUTIS. O vystupu
zmé prace méla tedy zajem. Vysledky mého vyzkumu by se daly pouzit jako
podklad pro nastaveni interni metodiky evaluace a vyuzit se pro dalsi planovani.

Pevné véfim a doufam, Ze pro tyto ucely vhodné poslouzi.
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7 Metodologie vyzkumu
7.1 Reflexe vyzkumnika

Na uvod je tfeba uvést, Ze vzhledem k vyzkumnému tématu jsem insider.
odleh¢ovaci sluzbé. S polovinou ucastnikti vyzkumu se zndm osobn¢ a vzajemné si
tykame. Jedna ucastnice je dokonce ma piima nadiizena. Tento samotny fakt je
dvousecny. Na jedné stran€ mi blizsi vztah s ucastniky mohl umoznit uptfimnéjsi a
divérnéjsi odpovédi na mé dotazy. Na stran¢ druhé mi ma pozice mohla ovlivnit
interpretaci dat. Behem analyzy a interpretace jsem se snazil si svou pozici neustale
uvédomovat. Zvlasté béhem analyzy rozhovoru s moji nadfizenou jsem vychazel

opravdu pouze z rozhovoru, nikoliv z mych osobnich ¢i domnélych zkuSenosti.

7.2 Konstrukce vzorku

V ramci tvorby vzorku jsem zvolil G€elovy, respektive cileny vybér (Novotnd in
Novotna a kol., 2019). Z hlediska cile vyzkumu jsem vybral vedouci jednotlivych
socialnich sluzeb organizace NAUTIS, respektive osoby, které maji odpovédnost za
standardy kvality dané sluzby, za chod, fizeni a planovani sluzby. To bylo hlavni
kritérium vybéru ucastniki. Typicky se jednalo o stfedni management — feditelé

jednotlivych stfedisek (viz obrazek ¢. 3 — Organizacni struktura NAUTIS).

Nékteti vedouci maji na starosti vice socidlnich sluzeb, néktefi pouze jednu.
V ptipadé odborného socialniho poradenstvi jsem uskutecnil rozhovor piimo
s vedoucim poradny, ktery organizané spada pod stfedisko TARS. Za domov se
zvlastnim rezimem jsem ud¢lal rozhovor s byvalou dlouholetou feditelkou, ktera na
této pozici skoncila dva mésice pred konanim rozhovoru. V NAUTIS déle ptisobi
na jiné pozici. Jeji vybér jsem konzultoval jednak s ni, a jednak s novym feditelem
domova se zvlaStnim reZzimem. Celkové jsem vybér vzorku konzultoval se
statutarni feditelkou NAUTIS Ing. Magdalenou Subrt Thorovou. Dale pak
s konkrétnimi fediteli stfedisek, zda semnou udélaji rozhovor za piipadnych vice

sluzeb, ¢i se mam obratit na nékoho jiného.

Ucastnikli vyzkumu bylo 7 za 11 registrovanych socialnich sluzeb. V zavéru jsem
udélal jesté¢ jeden rozhovor se samotnou feditelkou NAUTIS. Tabulka na

nasledujici stran¢ paruje ucastniky vyzkumu s danymi socialnimi sluzbami.
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Bc. Marek Demeter

feditel stiediska osobni asistence a

chranéného bydleni
Mgr. Stépan Hejzlar

feditel stfediska TARS, vedouci
sluzby podpory zaclenéni do
spolecnosti a prace, pracovni

konzultant, terapeut
Sarka Henychova

feditelka stfediska odlehéovacich

sluzeb
Bc. Jan Koufril
reditel stfediska v€asné intervence
Ing. Renata Némcova, Ph.D.

reditelka stiediska podpory

samostatného bydleni
Bc. Simon Plechaéek
vedouci sluzby, socialni pracovnik
Mgr. KateFina Sulcova

byvala feditelka domova se

zvlastnim reZimem
Ing. Magdalena Subrt Thorova

vykonna feditelka NAUTIS

z pozice statutarniho orgénu

osobni asistence 2x, chranéné

bydleni

socialni rehabilitace, socialné
aktivizacni sluzby pro rodiny
s détmi, socialné aktivizacni sluzby
pro seniory a osoby se zdravotnim

postizenim

odleh¢ovaci sluzba

rand péce

podpora samostatného bydleni

odborné socidlni poradenstvi

domov se zvlastnim rezimem

organizace NAUTIS

Tabulka ¢. 1 — Seznam ucastnikd vyzkumu a jejich sluzeb



7.3 Vyzkumna strategie

Pro dosazeni vyzkumného cile jsem zvolil kvalitativni vyzkumnou strategii.
Kvalitativni vyzkum klade diiraz na idiograficky pfistup. Tedy jedinecnost a
specifi¢nost. Moji snahou bylo porozumét jednani aktérd, kontextu ve kterém se
odehrava a zptisoblim, jak se odehrava (Novotna in Novotna a kol., 2019). Hricova
a kol. (2023) uvad¢ji, ze pokud zjistuji nové informace a mam nékteré otazky,
jejichz existenci si chci potvrdit, ¢i vyvratit v praxi, je kvalitativni vyzkumna
strategie vhodna. Zaroven pak vyzkumny vzorek nebyl dostate¢ny pro kvantitativni
vyzkumné metody. Vzhledem ke zvolené vyzkumné otdzce a snaze o hlubsi
porozumeéni procesim a zpusobiim vykonu evaluace v konkrétni organizaci, se

kvalitativni vyzkumna strategie jevila jako nejvhodné;si.

7.4 Metoda sbéru dat

Pro sbér dat jsem zvolil metodu polostrukturovanych rozhovort. Scénat rozhovori
je uveden v prilohdch této prace (viz ptiloha ¢. 1 — Scénar rozhovoru). Posledni
rozhovor s feditelkou NAUTIS byl nestrukturovany a tématem rozhovoru bylo
zasazeni evaluace do vysSiho manazerského kontextu a komentai k predbéznému
shrnuti vysledkd. Rozhovory probihaly v kvétnu 2024. VSechny rozhovory
prob&hly osobné, byly nahrany na mtij mobilni telefon a nasledné piepsany do
textové podoby. K transkripci byla pouzita aplikace Beey s naslednou manuélni
opravou chybného piepisu. Jelikoz cilem analyzy dat byla tematicka analyza nebyla
zapotiebi doslovnd transkripce rozhovoru. Byla tedy zvolena redigovana
transkripce dat. Z textu jsem odstranil preteknuti, zadrhely a stylisticky ho upravil.
Nejkratsi rozhovor trval 27 minut a nejdelsi 1 hodinu a 10 minut. Primérné¢ trval

jeden rozhovor 46 minut.

Vramci zvysSeni kvality vyzkumnych zjisténi jsem dale pracoval s internimi
dokumenty organizace NAUTIS, které mi byly poskytnuty. Jednalo se pfedevsim o
nekteré standardy kvality sluZby, metodiky ¢i strategicky plan organizace NAUTIS.
Dokumenty slouzily jako podptirné prostfedky pro interpretaci dat z rozhovort.

Gros vyzkumu a analyzy dat spocivalo v polostrukturovanych rozhovorech.

7.5 Metoda analyzy dat

Jako metodu analyzy dat jsem zvolil tematickou analyzu. Braun a Clarke (2022)

uvadeji, ze tematickd analyza je velmi pfistupnou a flexibilni metodou analyzy dat,
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vhodnou pro zacinajici badatele v oblasti kvalitativniho vyzkumu. V samotném
zakladu se jednd o proces, kdy tvofime, analyzujeme a interpretujeme nas dataset,
skrze hledani vzorcti. Prostfednictvim kddovani tvofime témata nasich dat. Tvorba
témat je ultimdtnim cilem této analyzy. Tematickou analyzu lze rozd¢lit do Sesti

nasledujicich fazi** (Braun a Clarke, 2006):

1. seznameni se s daty (piepis a opakovany poslech ¢i ¢teni dat),

2. tvorba pocatecnich kodii (kody oznacujeme Casti dat, které jako vyzkumnici
povaZujeme za zajimavé),

3. hledani témat (shlukovani a tfidéni kodi do moznych témat ¢i podtémat),

4. prehodnocovani temat (kontrola kvality témat a vhodnosti zatazeni kodit),

5. definovani a pojmenovavani témat (identifikace esence kazdého tématu a
vztahu mezi tématy),

6. zpracovani vyzkumné zpravy (musime vytvorit ,,pfibéh* naSich dat a

presvédcit Ctenaie o validité nasi analyzy).

Kodovani jsem provedl manualné v aplikaci Microsoft Word (viz piiloha ¢. 2 —

Ukazka kodovani).

7.6 Etika vyzkumu

Jesté pred oslovenim samotnych Gcastnikli byl millj vyzkumny zdmér transparentné
predstaven a konzultovan se statutarni feditelkou NAUTIS Ing. Magdalenou Subrt
Thorovou. Ta mi k uskute¢néni vyzkumu v organizaci dala stni souhlas, pozdéji i
béhem samotného rozhovoru podepsala informovany souhlas. Vesketfi UcCastnici
vyzkumu byli sezndmeni s mym vyzkumnym zdmérem jiz béhem emailové
komunikace s domlouvanim terminu rozhovoru. Pfed samotnym rozhovorem byli
znovu seznameni s vyzkumnym zameérem a byl jim ptedlozen informovany souhlas
k podpisu. Jeden stejnopis s mym podpisem obdrzeli oni, jeden s jejich ja (viz

ptiloha €. 3 — Informovany souhlas).

Ugastnici vyzkumu méli dostatek prostoru si souhlas pieéist a pfipadné se mé doptat
na jakékoliv otazky. Béhem seznamovani se se souhlasem jsem zdiraznil dulezité
body, které jsou explicitné napsany v souhlasu. Jmenovité Slo napt. o: jejich
dobrovolnost na participaci ve vyzkumu, moznost na jakoukoliv otdzku

neodpovédet, moznost svoji ucast na vyzkumu kdykoliv zruSit, pofizeni

22 Pri¢emz se nejednd o striktné linearni postup. Naopak je vhodné se riizné vracet k pfechozim
fazim dle potieby (Braun a Clark, 2006).
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audionahravky zrozhovoru a ptfedevS§im zpovahy vyzkumného zdméru o
nemoznost pln€ anonymizovat rozhovory. S vyse zminénym souhlasili a souhlas mi

svym podpisem udélili.

Z diivodu nemoznosti plné anonymizace neuvadim v ptilohach této prace prepis
celého rozhovoru. To je v souladu s povahou domluvy s Gi€astniky vyzkumu a
snahou o jejich alesponi ¢astecnou ochranu. Domluvili jsme se na pouziti ptimych

citaci i parafrazi v ramci analyzy dat, nikoliv k publikovani v celém rozsahu.
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8 Analyza a interpretace vysledkii vyzkumu

Na zaklad¢ analyzy dat jsem identifikoval a vytvofil dvé ustfedni témata se svymi
podtématy, ktera bezprostiedné souvisi s vyzkumnym cilem. Jedna se o tato dvé

témata:
Mikropraxe
Intersubjektivni dojmologie

Déle jsem pak identifikoval dalsi témata, kterd s vyzkumnym cilem zcela pfimo
nesouvisi, ale povazuji za dilezité je v této praci zminit. Kratce o nich bude
referovano k zavéru této prace (viz kapitola 9 — Diskuze). Odpovédi Gcastnikl

vyzkumu jsou odd€lené kurzivou a pro systematizaci jsou o¢islované.

8.1 Mikropraxe

8.1.1 Individualni planovani

Ugastnici vyzkumu roli evaluace chapou predev§im ve vztahu k individualnimu
planovani a zpétné vazbe. Individualni plan, respektive zakazka klienta je typickym
pfedmétem vyhodnocovani. Ten je, jak se dalo oc¢ekavat, riznorody v zavislosti na
dané sluzbg. Organizace NAUTIS poskytuje vSechny druhy i formy socialnich

sluzeb, a proto se proces planovani a vyhodnocovani zakézek rizni.

My s individualnimi plany pracujeme velmi mdlo jako ve smyslu néjakého jako
psaného pisemného dokumentu. Souvisi to s tim, Ze prosté mame vyrazné vic klientii
na tu kratkodobou spolupraci. To znamend, Ze ten individualni plan se v podstaté

zacne, délame konzultaci a skonci nebo je zavrsenej na té konzultaci* (UV6).

,, Tam (v socialni rehabilitaci) bych rekl planujeme vice jako standardizované. Asi
ne uplné podle néjaky jasné definovany metody, ale vyuzZivame tam vic riiznych
Sformularu a skal pro to individudlni planovani a to minimalné jednou za tri mésice
nejak kontrolujeme, aktualizujeme, vyhodnocujeme. Hlavné na poraddach nebo

individudlné ja s pracovnikama* (UV2).

Individualni plan pak slouZi i jako indikator k informaci, zda klientovi pracovnici
pomohli. To vSak nemusi byt zfejmé na prvni pohled, nebot" jak podotykaji
pracovnici: ,,Musim Fict, Ze za osobni asistenci to nepozndte hned na prvni sluzbe,

protoze je to proces, kdy mnohdy ta pomoc nebo posun je nékdy tak malej, a tak
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pomalej, Ze viastné to neuvidite tFeba ani béhem jednoho roku, jo* (UV1). ,, Nékdy
tam jsou jako dlouhodoby véci nebo takovy jako cil. Ty se treba tolik nedarej nebo
ta prdace je postupnd a probiha pomalu, ale taky to tam miize byt jako stabilni,
pomérné” (UV4). Vyhodnocovani individualnich planii probiha na dvou rovinach.
Jednak je tu minimalni ¢asova hranice, ktera vychazi ze standardu kvality ¢. 5. Ta se
pohybuje v zavislosti na sluzb& v rozmezi 3 mésict az max. 1 rok. UV ale uvadgji,
ze fakticky dochazi k apravé a hodnoceni individualnich plant pribézné a je to

proces velmi dynamicky.

,Ale troufnu si rict, kdyz se nad tim zamyslim, tak néjaky navrat jako ke
kontraktovani a k tomu, kde jsme, tak je pomalu jako ob jednu konzultaci. Aspon
vzdycky jako v casti tfeba zaveru sezeni, tak se proste ujistim, kde jsme, jestli plati
to, kam ten klient jde, jestli delame to, co délame, jestli my jsme na jedny lodi atd.

Takze to viastné probihd dost jako nepretrzité“ (UV2).

,»Mame proces prace v rodiné a planovani takovy jako priibézny. Nedelame plan, Ze
bysme si s rodici napsali plan a za 2-3 mésice vyhodnotili. My jedeme z konzultace
na konzultaci, protoze ta situace se jako méni pomérné vyrazné a véci, na kterych
na pracujeme v ramci sluzby se miuzou hodné obmeénovat. Je to spis na
kratkodobych planech, kratkodobych cilech, ktery tam jsou a hrozné zalezi, jak je ta
rodina nastavena samozrejmé. Co potiebuje, co je schopna ménit ramci toho, v

ramci ty situace (UV4).

To je znovu dano povahou jednotlivych sluzeb. Ve sluzbach socialni péce jsou plany
typicky vice stabiln&jsi, nez naptiklad v rané péci ¢i socialni rehabilitaci. Dal§im
dalezitym pojmem ve vztahu k evaluaci je zpétna vazba.

8.1.2 T¥i pilife zpétnych vazeb

Zpé&tnou vazbu na svou praci ziskévaji pracovnici v rizné mire standardizace ze tii

stran. Jedna se o klienty, kolegy pracovniky a jiné zainteresované strany.

Takto ziskavana zpétna vazba se ptimo odviji ze standardu kvality €. 15. Pracovnici
od klientli ziskavaji zpétnou vazbu skrze dotaznik zpétné vazby, rozhovor a

pozorovani. Dotaznik zpétné vazby je rozesilan minimalné jednou ro¢né.

,,Davame dotazniky zpétny vazby v obou téch sluzbach, ktery jsou pomérné jako

strukturovany. Spousta véci tam je operacionalizovana, Ze nezeptame se jenom jako
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bylo to tady jako fajn nebo tak. Spousta otevirenych otazek a i Skdalovani. Je tam i
dost vyzev k néjaky otevieny i treba kritice. Klient si tam miiZe odstuprnovat, kdo tu
zpétnou vazbu muze cist. Jestli treba jenom vedeni organizace, vedouci sluzby, nebo
Jjestli to miize dostat jenom ten pracovnik treba, nebo jestli nikdo a chce to vyplnit

anonymné* (UV2).

V odborném socialnim poradenstvi je napft. takovyto dotaznik posilan v odpoveédi
na kazdy emailovy dotaz a v odlehc¢ovaci sluzb¢ jsou pravidelné posilany zapisy z
prabéhu sluzby, kde maji primarni pecovatelé moznost se vyjadfit k danému zépisu.
Napti¢ sluzbami se pak UV shoduji, Ze navratnost takovéto zpétné vazby je nizka.
V nékterych piipadech pak nevédi, zda se sluzba potkala s potfebami klienta, a zda

mu vyhovovala:

,,No, to znamend, Ze my se strasné casto setkame s tim, Ze se absolutné nedozvime
viastné, co si ten klient o tom mysli. Zvlast' v pripadé tech mailii, tam jako prosté
nam odpovi fakt mensina lidi. A nevim, kolik to miize byt, ale tieba jestli ¢tvrtina,
tak fakt jako dobry. Spousta lidi nam viibec neda veédet, co si o tom mysli. Nebo
naopak v néjakych zvlast specifickych pripadech treba, kdyz clovek anglicky
mluvici hleda diagnostiku, tak piseme, Ze budeme fakt radi, kdyz nam napise, jak

uspél s tim, co mu doporucujeme, protoze prosté tu zpétnou vazbu nemdme* (UV6).

,, TroSku vnimam rozporuplné to, Ze vlastné spousta rodin konci v té sluzbé a my
viastné nevime proc. Tak to je néco, co zvazuju doplnit. Kontaktovat je a dostat
zpétnou vazbu. Coz mi tady jako chybi, protoze to by byly informace hodnée cenny,
proc ta rodina jako konci a s ¢im tedy odchdzi* (UV4).

Druhym, mnohem rozsifenéjSim nastrojem zpétné vazby od klientti, je rozhovor.
Pracovnici timto zplUsobem ziskavaji zpétnou vazbu pribézné¢ a pomérné
nestrukturované. Tietim ndstrojem je pozorovani. To se vyuziva predevSim
v ptipadech, kdy ma klient mentdlni znevyhodnéni a je neverbalni. Jeho

spokojenost se sluzbou lze tak odvozovat ptedevs§im z jeho chovani.

., lak jako nekdo je tady nespokojenej. K¥ici, kousne se, nechce jit na ty schody. A
zase je potreba rozlisit, jestli jako nechce byt na schodech, protoze ma tyhle ty
prechodovy zabrany, a pak je tady spokojenej, a nebo jestli opravdu nechce*

(UV3).
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Druhy pilif je zpétna vazba od kolegti. Ta se déje bud’to z vlastni iniciativy, nebo
v reakci na zpétnou vazbu od klientll. Tento proces vyhodnocovani poté probiha
v prostfedi porad, supervizi a intervizi. Supervize a intervize probihaji ve vSech
sluzbach. Individualni, skupinové, piipadové i tymové. Z odpovédi UV bylo patrné,
ze ve sluzbach je pfitomen silny demokraticky prvek hodnoceni. Pracovnici maji
vliv na upravu zpusobu poskytovani sluzby a jejich pfipominky neziistavaji

nevyslysSeny.

,, lak ten néjaky supervizni zaver je pro nas vlastné smérodatnej. V tom ta tymova
shoda prostrednictvim toho supervizora vede k néjakymu nejenom sdeleni si
opacnejch pohledii, ale k néjaky jako shodeé nebo vysledku. To je pro nas, no, jako
viastné platnej zaver (UV2).

,Za mé treba jako je docela dulezZity mit tedko z pohledu asistenta moznost
néjakého viivu na tvorbu téch procesii. Na to, jak se ty veci délaji. A tohle to je
soucasti nebo mélo by byt jednak toho, Ze si muzZeme na porade o tom promluvit

(UV3).

Poslednim pilifem je vazba tfetich (zainteresovanych) stran. Ta je sbirdna
v nejméné systematické mife. Typicky se jedna o zpétnou vazbu opatrovnikil a
rodiny klienti v domové se zvlastnim rezimem a podporovaném bydleni,
zédkonnych zéastupcti ¢i rodiny v piipad€é osobni asistence a terapii v socialné
aktivizacnich sluzbéach. Déle pak o zpétnou vazbu navazujicich sluzeb v ptipadé
odborného socidlniho poradenstvi, zaméstnavateld u socidlni rehabilitace a

predskolnich zafizeni u rané péce.

,Ono ty Skolky viastné pomeérné dost. Tam byvaji zpétny vazby primo od téch
ucitelu, pedagogii ktery pracujou s détma nebo od reditelky/reditele ty Skolky. A

zase je to spis o nich, ne zZe bysme si to néjak vyzadali* (UV4).

8.1.3 Evaluace kvality/a¢innosti sluzby skrze jednotlivé pripady
Na vyhodnoceni sluzby jako takové dochazi zfidka. Soulad cili sluzby s opravdu

vykondvanou praxi se dé&e skrze hodnoceni jednotlivych ptipadl, respektive
vyhodnocovani individudlnich planii. Hodnoceni silnych a slabych stranek sluzby
probiha spise neformalni reflexi béhem porad a intervizi, nikoliv cilené.
V odborném socialnim poradenstvi doSlo naptiklad k poradé piimo urcené na

vyhodnoceni cilt sluzby. Na zakladé dotaznikti zpétné vazby a cilené reflexe doslo
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k analyze praxe s deklarovanymi cili. Na urovni celé organizace uz ale v ramci

strategického planovani k vnitinim a vnéj$im analyzam dochazi.

,Analyza vnitini, to znamena rozhovory a sebehodnotici dotaznikovy Setreni mezi
zaméstnanci. A potom néjaky analyzy vnéjsi, jako jsou SWOT?* analyzy STEEP*
analyzy“ (UV8). Déle jesté v ramci tvorby strategického planu probéhla procesni
analyza dle modelu CAF®,

Socialni rehabilitace je soucasti platformy IPS*, jez sdruzuje organizace v oblasti
podporovaného zaméstnavani lidi s dusevnim onemocnénim. Diky tomu miize pak
dochazet ke srovnavani uspésnosti jednotlivych sluzeb mezi sebou. V ramci skupin
nacviku socidlnich dovednosti vyuziva sluzba jest¢ sebehodnotici dotaznik pro
klienty ¢i v souvislosti s jinymi aktivitami Skaly dovednosti. Ty Ize poté srovnavat

pted a po vyuziti sluzby.

Obecné si UV hiife konceptualizuji Gi¢innost poskytované sluzby na rozvoj (Zivota)

klienta a odpovidaji, Ze na méfeni takovéto ucinnosti nemaji ¢i neznaji nastroje.

,, 1o si myslim, Ze ne (odpovéd’ na otdzku, zda néjak méfi jiz zminénou ucinnost) a

nedovedu si pod tim nic predstavit. Nevim, co bych pod to jako zaradila“ (UV7).
“Ucinnost? Co to jako je?* (UV3).

,, lak to néjak jako nemame pro to néjaky nastroj, kterym bysme to urcite merili, tu

uicinnost jako takovou* (UV1).
., Nemérime to ne. (...) na to nemame nastroje* (UV6).

V souvislosti s touto otazkou jako nejbliz§i nastroj uvadeli pravé vyhodnoceni
individudlniho planu a vypovéd’ klientt. At uz formou jiz zminéného dotazniku

nebo rozhovoru.

., Hele, kdyz nekomu fakt pomiizes, tak ti to ten rodic rekne (UVS).

3 Strenghts, weaknesses, opportunities, threats.

2 Socidlné-kulturni, technické a technologické, ekologické, ekonomické a politické a pravni
faktory.

% Common assessment framework.

% Individual placement and support.
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Kvalitu sluzby taktéz vnimaji predevsim skrze vyjadifeni a spokojenost klientd.
Neékteré indikatory maji negativné vymezeny: ,, fak jsme neslyseli, nebo mdalokdy
slySime to, ze bysme tu praci délali Spatné,, (UV1), , minimum stiznosti“ (UV3),
jiné implicitné: ,, Pak to presné nebude asi tak jako jednoznacny, ale to Ze ty sluzby
vyuzivaji, ze ty nabidky vlastne téch sluzeb rodina néjak aktivné vyuzije a ziistava v

té sluzbe. To moznd je taky nejaka informace o tom, zZe to néco prinasi“ (UV4).

V souvislosti s kvalitou sluzby viibec nezminovali napliiovani standard kvality
jako indikator kvality sluzby. Na otazku, jak védi, ze poskytuji kvalitni sluzbu,

zminuji jako voditka zp&tné vazby, rozhovory s klienty a praci na supervizi.

Co se kvality sluzby a dalSich faktorti tyCe, pfiznavaji pracovnici, ze spousta
takového hodnoceni se odehrava na intuitivni urovni. Tim se otevira dal$i druhé

téma rozhovora.

8.2 Intersubjektivni dojmologie®’

“Ja to nevim. (odpovéd’ na otazku, jak poznaji, Ze poskytuji kvalitni sluZzbu). Ne,
tak je to fakt prosté takova jako intuitivni smés. Prosté nazval bych to
intersubjektivni dojmologii. Snazime se néjak spise induktivné viastné jako vsimat
si vect, ktery nejak vystupujou. Vzdajemné pak komunikujeme a sledujeme, jestli to

vidime stejné, nebo ne* (UV6).

8.2.1 (Ne)standardizace
Ackoliv je ve sluzbach nastavena metodika vyhodnocovani konkrétnich véci

(standard ¢. 5 — vyhodnocovani individualnich planid, standard ¢. 15 —
vyhodnocovani zpétné vazby a standard ¢. 7 — stiznosti), evaluace nad ramec tohoto
je zaloZena spiSe na nesystematickém ad hoc vyhodnocovani pracovniky. To se

odviji od znalosti pracovnika, vlastni iniciativy a samoziejmé ¢asovych moznosti.

,Ja si to kladu jako za néjaky sviij cil, aby tohle aspon néjak fungovalo. To
znamend, Ze treba pak prochdzim i néjakym vzdeélavani v tom smyslu, abych jako
vedel treba, co se standardem 15, ktery to prosté néjak ma reflektovat. Nebo
vlastné obecné v téch manazerskych kurzech TUDYTAM, Diakonie, Remedium “

(UV6).

,Popravde ja sama ze své iniciativy ne. Ja na to nemam kapacitu, protoze ja

77 Jedna se o in vivo kod, ktery jsem pouzil na oznaeni celého tématu.
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samoziejmé vykrejvam i primou péci, takze budu uprimna, ja jsem jako rada, Ze

sttham takovyto akutni* (UV5).

Motiv prakti¢nosti evaluace z ditvodu nedostatecné Casové kapacity pracovnik byl
taktéZ zminovan. Opét, na urovni vyhodnocovani jednotlivych ptipadi je to
popsané a vykonavané v ramci pracovni naplné fadovych pracovniki. Na vyssi

urovng evaluace nad radmec standardt kvality mnohdy nezbyde cas.

,,Ja jsem byl pri jednom takovém projektu (jednalo se o projekt SIMPAKT), kde
bylo cilem nebo ambici spis vytvorit takovy jako vseobsdhly systém, ktery by
vSechny sluzby veskerych typu a forem poskytovani sjednotil do néjakyho systému.
Od zjistovani zdravotniho stavu po socialné ekonomickou situaci. VSechno mozny.
A v dusledku vyhodnocoval, jestli ta sluzba je efektivni, prispiva k néjaky Zadouct
socialni zmeéné. Ale byl to jako velmi, velmi robustni systém az pro nds viceméné
nepouzitelny no. Byl to moc fajn projekt, ale ten systéem pro nase uZiti je strasné

robustni, zabere nékolik hodin casu tieba i pracovnika mozna i tydné* (UV2).

,Pro mé to je staly boj, jak to udelat spravne, ale dobre jako ve smyslu
srozumitelnosti a prakticnosti (...) aby to byly relevantni informace, nezatézovalo

to moc klienty a poradkyné. Tak to by bylo fajn“ (UV4).

,Ja bych to povazovala urcité za diilezity, za dobrou véc. Ale tézko jako vikat,
pojdme tedka vsichni mérit dopad, kdyz vidim, Ze prosté prijde z ministerstva

milion tiplné zbytecnych tabulek, nad kterymi kazdy stravi nékolik hodin*“ (UVS).

To mulze byt spojeno i stim, ze takovouto evaluaci nad rdmec standardi kvality
mnohdy po pracovnicich nikdo nevyzaduje. Po stfednim mangementu to vyssi

management nevyzaduje, celkoveé po organizaci to jiné subjekty taktéz nevyzaduji.

,, Velmi casto chtéji jenom tvrdy data. To znamena pocet klientii, pocet intervenci,
nikoliv néjaky meéreni kvality. Pripadné vam poslou kontrolu jakoby v rdamci
standardu nebo financni kontrolu a standardy pak samoziejmé kontrolujou, jestli
Jjsou, a jakym zpusobem jsou naplnény ty jednotlivy standardy. To znamenda, Ze
predlozite smérnici, ndsleduje néjakej rozhovor s vybranymi rodici nebo s klienty
(...)jeste bych rekla, ze vlastné nds nic nenuti v tuhle chvili ten dopad mérit a je to
Skoda. A protoze nad vama neni ten Damokliiv mec ty povinnosti odevzdat to tieba

v ramci dotace a podobné...“ (UV8).
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8.2.2 Subjektivni pocit a reflexivita
V ptedchozi podkapitole jsem popisoval formalizované predméty a nastroje

evaluace. K tomu viemu vsak UV piidavali jistou miru viry a subjektivniho
hodnoceni v oblasti kvality sluzby a Gc¢innosti. Uvadéji, Ze mnohdy stoprocentné

nevi, zda poskytuji kvalitni sluzbu, a zda sluzba klientovi pomaha.

., Doufam. Ne, jako neumim jednoznacné rict, protoze si myslim, zZe to jednoznacny

méritko (kvality) neni. Ja v to doufim* (UV5).

,,Je to urcité i o pocitu. (...) jd opravdu mam Stésti v tom, Ze tu mdm kolegy,

koordindtory, ktery to délaj fakt jako srdcem (UV1).
., No, to nevime samoziejmé. Jako myslime si to* (UV7).

Tyto dojmy nejsou nicméné Uplné nahodilé. Pracovnici je nabyvaji v souvislosti se
superviznimi a interviznimi setkanimi, poradami, zpétnymi vazbami a pravidelnou

reflexi. Dlraz na pokoru a reflexi byl z rozhovort patrny.

., ITeba ted jsme méli v pondéli supervizi a ja jsem tam Fikala, Ze nevim jestli jsme
se nekam pohnuli. A on rikal, zrovna jsme resili restrikce a nejaky detaily v tom, za
mé je super, Ze se treba nehejbeme, ale furt o tom mluvime. Takze porad o tom

premejslime jo* (UV5).

Autoevaluace tvori dilezity nastroj pro hodnoceni odvadéné prace. Sdileni a zpétna
vazba od kolegli mnohdy pfedchéazi hledani opory ve standardech kvality ¢i jinych
metodikach. Pracovnici se tak neobavaji navzajem sdilet své nejistoty a maji diivéru

ve své kolegy.

8.3 Shrnuti vysledkii vyzkumu a vztaZeni k vyzkumnym otazkam

Na zacatku Sesté kapitoly jsem stanovil jednu hlavni vyzkumnou otézku a tii dil¢i.

HVO: Jakym zpisobem dochazi k evaluaci v socidlnich sluzbach organizace

NAUTIS?

DVO1: Co je pfedmétem této evaluace?

DVO2: Jak vypadaji procesy evaluace v organizaci?
DVO3: Jaké nastroje pro evaluaci pracovnici vyuzivaji?
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Odpovédi na dil¢i vyzkumné otazky dohromady tvoii odpovéd’ na hlavni

vyzkumnou otazku.

Co je predmétem této evaluace?
Pfedmétem evaluace v organizaci NAUTIS je pfedevsim individudlni plan klienta a

jeho zpétnéd vazba, respektive jeho spokojenost. Okrajové dochézi i k hodnoceni
sluzby jako takové. Skrze individualni plan se hodnoti, zda se podafilo naplnit
klientovu zakézku. Méné strukturované pak pracovnici hodnoti i pracovni procesy.
Dopad poskytované sluzby na klienta sleduji opét skrze zpétnou vazbu a napliiovani
individualnich plani. Jinak je pfedmét dopadu pro pracovniky hiife uchopitelny a
mnohdy nevédi, jak a co métit. Konkrétni indikatory hodnoceni se 1isi v zavislosti
na sluzbé. V domové€ se zvlastnim rezimem napiiklad sleduji pocet restrikci, ke
kterym vici klientim doslo. V odborném sociadlnim poradenstvi pak navaznost
dalsich sluzeb vzhledem k jejich poradentsvi. V podpotfe samostatného bydleni
znamena vys$i vyuzivani sluzby vyS$i miru osamostatnéni od rodiny, coz je

v souladu s poslanim sluzby.

Jak vypadaji procesy evaluace v organizaci?
Evaluace v organizaci se tidi standardy kvality socidlnich sluzeb. Pfedevsim pak

standardem ¢. 5 a ¢. 15. Ty upravuji vyhodnocovani individudlnich plant a zpétné
vazby. K samotnému vyhodnocovani dochéazi v prostfedi pravidelnych porad,
intervizi a supervizi. Dale pak probiha i pii individualnich ¢i skupinovych
rozhovorech pracovnikii mezi sebou. B€hem nich pracovnici reflektuji pracovni
postupy, diskutuji je a za vzajemné podpory dochédzi k ndpadim a moznym
feSenim. Na trovni celé organizace dochazi jednou za par let ke strategickému
planovani, v ramci kterého dochazi k vnitfnim i vnéj$im analyzam.

Jaké nastroje pracovnici vyuzivaji?

Pracovnici jako hlavni néastroje vyuzivaji dotaznik, rozhovor, pozorovani a vystupy
ze supervizi, intervizi a porad. Dotaznik zpétné vazby je odesilan kazdoro¢né
klientim sluzby. Zde je nicméné navratnost pomérné nizka, proto zpétnou vazbu
ziskavaji 1 skrze rozhovor. Takto ziskavana zpétna vazba dava pracovnikiim
informace nejen o spokojenosti klientd, ale i o subjektivnim sdéleni dopadu, ktery
dana sluzba zptsobila. Vystupy ze supervizi, intervizi a porad tvoii hlavni vnitini
zpétnou vazbu. DalSim dulezitym nastrojem pracovnikli je jejich intuice a
subjektivni pocity. Ty nejsou ovSem upln€ nahodilé a tvoii se v dusledku vySe

zminénych nastrojii a dat. Lze tak hovofit o kvalifikované interpretaci.
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9 Diskuze

V ramci diskuze budou vysledky vyzkumu nejprve srovnany s dosavadnim
poznanim v této oblasti. Nasledné budou kratce predstaveny dalsi dvé témata, ktera
jsem béhem vyzkumu identifikoval a vytvofil. Ta pfisné vzato nesouvisi piimo
s deskriptivni povahou vyzkumného cile, ale ptispivaji, dle mého minéni, k lepsimu
utvofeni obrazu o evaluaci v organizaci NAUTIS. V zavéru diskuze budou zminény

limity vyzkumu.

9.1 Srovnani vysledki vyzkumu s dosavadnim poznanim

Jak jiz bylo zminéno v formulaci vyzkumného problému v Sesté kapitole,
vyzkumem evaluace v socialnich sluzbach se mnoho badatelii v CR nezabyva.
Vojtisek (2018) v prezentaci vysledki skupinovych diskuzi (viz kapitola 6) shrnuje,
ze uceleny evaluacni systém v organizacich je spiSe ojedincly. Takovy systém
vychazi z aplikovani standarda kvality (pfedevsim 5. a 15.) a je zaloZen na zpétné
vazbé predevsim klientd a kolegli. Neopomiji ani subjektivni pocity pracovniki,
jako vyznamny zdroj hodnoceni. Vyzkum, ktery jsem provedl, podporuje tato
zjisténi. Pracovnici vychazi v ptipad¢ evaluace pfedev§im ze standardl kvality a
jsou s nimi jasn¢ seznameni. Velmi se to projevilo v piipadé standardu kvality ¢. 7 —
Stiznosti na kvalitu nebo zplisob poskytovani socialni sluzby. Pfi dotazu na proces
feSeni stiznosti védéli z hlavy ptesné, jaky je proces podani, zaevidovani, feseni,
lhiity a vydani vysledku. V praxi pak pftili§ nerozliSuji mezi nastroji, kterymi
ziskavaji informace o spokojenosti, kvalit¢ a dopadu jejich sluzby. Zaroven tvoii
zpétné vazby zdsadni informace pro evaluaci sluzby. Je zde pfitomen 1 silny prvek

subjektivniho hodnoceni na zéklad¢ interpretace pracovnikd.

Povaha vyzkumného cile byla deskriptivni. Zajimal jsem se piedevsim o odpoveédi
na otazky Co? Kdo? Kdy? Kde? Jak? Avsak béhem rozhovorti se dostala feC i na

nékteré diivody, pro¢ pracovnici konaji, tak jak konaji.

9.2 Néktera dalsi témata

Béhem rozhovorit UV uvadéli, Ze po nich vlastngé méfeni dopadii nikdo moc
nepozaduje. V tomto ohledu vnimali rozdil mezi soukromym a vefejnym sektorem.
Pfedevsim, co se financovani tyce. U vefejného sektoru®® uvadéli, Ze jde o klasické
vykaznictvi velkoobjemovych dat, bez jakékoliv interpretace. Jde predevSim o

pocet intervenci, pocet hodin strdvenych s klientem, v pobytovych sluzbach pocet

2 MPSV CR.
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vyuzitych lazek atd. Zaroveil neméli pocit, Zze tato data n&jak ovliviiuji vysi

poskytnutych financi.

,Mdame penize primo od ministerstva, ktery vlastné moc dobre, bych rekl,
nevyhodnocuje to, komu ty penize davd, na co je dava. Jestli vlastné néjaky zmény,
ktery ta sluzba zZada treba v registracich, jako u jednotlivych pracovnikii a

odbornosti, tak jestli davaji smysl, nebo ne. To fakt jako ne* (UV6).

Jako opak uvadéli napiiklad Stredocesky kraj, u kterého vnimali snahu o méteni
ucinnosti socialnich sluzeb. V ramci této snahy pak sluzby pro ng vypliovaly
dotaznik. Nevédi ale, jaké je vyhodnoceni téchto informaci a nemaji ohledné toho

zadné dalsi informace.

Odlisnou situaci vnimaji s financovanim od nadaci ¢i nada¢nich fondid. V ramci
zadosti o grant museji vice pracovat s pojmem dopadu sluzby na klienty a

podminky ¢erpani financi jsou vice provdzané s evaluaci.

,,Jo, jo. Tam si myslim, Ze daleko vic prichazi trend, takovy zdpadni trend, pravé ten
socialni dopad. Protoze se neptaji, kolika lidem pomuiZete, ale co jim to prinese“

(UV8).

,, Co ted'ko probihd je grant Nadace Sirius. A tam ovérujou, maji dotaznik na kvalitu
zivota klientu. Viastné od léta klientiim, kteri vstupuji do sluzby ho davame a ti ho
maji dvakrat do roka vyplnit. TakzZe to jako zprostredkovavame pro tu nadaci*

(UV4).

Dalsim tématem, které je spojeno se zpusoby vykonu evaluace v organizaci je
absence know-how. Jak bylo zminéno v ptedchozi kapitole, pracovnici si napiiklad
ucinnost sluzby htife konceptualizuji a nemaji potiebné nastroje k méfeni téchto
jevi. Tento fakt a urcité rezervy v této oblasti reflektuje vedeni NAUTIS i ve svém

strategickém planu.

,,Ja neznam nékoho, kdo by prisel a rekl naprosto jasné metodiku na méreni dopadu
treba v pobytovy sluzbé. Co tady mame sledovat a jak to ma vypadat. Vétsinou se to
prave omezi na to napliiovani toho jednotlivyho konkrétniho individualniho planu,

s ¢im si poradime taky. (...) Hrozné tézky u socidlnich sluzeb je zjistit, co viastnée pri
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tom meéreni dopadu mame zjistovat, neni tady jako nikdo, kdo by nam s tim pomohl

nebo kdo by mél tu zkusenost. MéFi se viastné jenom dilci édsti ty péce (UV8).

Otevienost a zdjem o vn&j$i podporu ¢i konzultaci v organizaci je. V minulosti

naptiklad vyuzili poradenské sluzby predevsim ke tvorbé€ standardd kvality.

,,Mné by fakt jako pomohla konzultace s néjakym sociologem nebo nekym, kdo se
na to fakt jako umi podivat néjak jako z globalu jo. Fakt bych chtéla videt néjaky

méreni nékoho nezavislyho “ (UV5).

Toto vSe pfispiva k celkovym ditvodim, pro¢ v organizaci dochazi k evaluaci tim

zpusobem, jakym k ni dochazi.

9.3 Limity vyzkumu

Hlavni vyzkumny limit vychazi z vyuziti kvalitativni vyzkumné strategie. Externi
validita neni pfili§ vysokd, nebot’ z povahy kvalitativni vyzkumné strategie nelze
hovofit o zobecnéni na celou spole¢nost, v tomto piipadé na veskeré socialni sluzby
v CR. Lze se viak domnivat, e vyhodnocovani individualnich planti a sbér zp&tné
vazby bude piitomny ve viech socidlnich sluzbach v CR, piedeviim protoZe to
nafizuje ptislusna legislativa. Pfesnost méfeni mohla byt dale podpofena vyuzitim
jinych vyzkumnych metod. Z tohoto diivodu jsem mél k dispozici, nékteré interni
dokumenty, abych mohl vypovédi uéastnikii vyzkumu srovnavat. UV uvadéli, ze
mnoho vyhodnocovéni probihé kolektivné v prostfedi porad, supervizi a intervizi.
Zde se nabizela moznost vyuzit metody pozorovani, kterd by ale byla ¢asové
naro¢nd, zvlast pokud by se jednalo o sledovani veSkerych sluzeb. Na supervizi

bych se pak i z jeji povahy nemusel viibec dostat.

DalSim limitem je ma osobnost vyzkumnika. Data prosla moji interpretaci a mohla
byt tim padem chybn¢ vyhodnocena. Dale pak fakt, ze jsem insider mohl napomoci
k tomu, abych se k UV viibec dostal. Také odpovédi, které UV davali mohli byt
upiimnéjsi a obsahlejsi. Z opacného konce mi tento stejny fakt mohl uSkodit pfi
interpretaci dat. Do vyzkumu jsem vstupoval s urcitou piedstavou o evalua¢nim
procesu v organizaci. To jsem se nicméné snazil reflektovat béhem rozhovort i
nasledné analyzy dat. Jako limit 1ze uvést i nizkou miru vyzkumi a studii na toto

téma.
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Do budoucna se nabizi u€init vice zobecnitelny kvantitativni vyzkum na téma
evaluace v socialnich sluzbach. Z druhé strany také prozkoumat postoje a
pozadavky vetejného a soukromého sektoru na evaluaci v organizacich a vztah
financovani a evaluace. Nelze opomenout i jasnéjsi stanoviska, doporuceni ¢i

metodiky od MPSV CR ohledné evaluace v socialnich sluzbach.
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Zavér

Cilem této bakalaiské prace bylo zjistit, jakym zpisobem dochazi k evaluaci
v socidlnich sluzbach organizace NAUTIS. V teoretické Casti byla predstavena
teorie zmény, jako zékladni koncept, ktery otevira prostor pro evaluaci. Nasledné
byla popsdna samotné evaluace. Jeji mozné definice, podobnosti a rozdily oproti
Jjinym vyzkumim a moZnosti jejiho déleni. TaktéZ byla evaluace pfimo spojena
s urovnémi a predmeéty v socialni préaci a socidlnich sluzbach. Zvlastni cast byla
vénovana problematice kauzality v socialni praci, kterou 1ze nicméné abstrahovat
na socialni védy jako takové. K zavéru teoretické ¢asti bylo popsano legislativni
ukotveni evaluace v socialnich sluzbach v CR, véetn& metodik a jinych doporuéeni
ohledn¢ evaluace. Posledni kapitola teoretické casti predstavuje organizaci

NAUTIS.

V empirické ¢asti byl nejprve vymezen vyzkumny problém, formulovan vyzkumny
cil a vyzkumné otazky. Po predstaveni ocekavaného piinosu vyzkumu byla
podrobné popsana metodologie vyzkumu. Nasledovala analyza a interpretace dat,

véetné diskuze vysledk.

Vysledky vyzkumu ukazuji, Ze evaluace v socidlnich sluzbach NAUTIS se
odehrdva ptrevazné€ na urovni mikropraxe, tedy na urovni klienta. Jeji vykon silné
vychazi a je predpfipraven ze standarda kvality socialnich sluzeb. Na evaluaci
socialnich sluzeb jako takovych dochazi v men$i mife, pfevazné z pouhého
agregatu jednotlivych piipada. Uginnost a méteni dopadu je pro vedeni socialnich
sluzeb 1 organizace t€zko uchopitelné. V nékterych piipadech (rana péce, socidlni
rehabilitace) jsou dopady sluzby lépe konceptualizovany, v jinych (domov se
zvlastnim rezimem) tolik ne. Z hlediska déleni evaluace dochdzi v organizaci
k ¢isté interni evaluaci. Pracovnici jsou nicméné otevieni externi konzultaci a
pomoci, protoze sami neznaji vhodné néstroje, zplisoby a postupy. Dulezity aspekt
je také prakti¢nost procesu evaluace. Pracovnici jsou velmi vytizeni jiz aktualni
pracovni naplni. N&kteti i ve vedouci pozici aktivné ptsobi v ptimé péci. Zdroj dat
formativni evaluace a evaluace procesu predstavuje zpétnd vazba klientd. Ta
nicméné spolecné s hodnocenim individuélnich plant slouZi 1 k hodnoceni efektt
sluzby. Pracovnici Casto svoji praci reflektuji i béhem porad, intervizi a supervizi.

Tato kolektivni reflexe predstavuje dilezity prvek pii internim hodnoceni jejich
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préace. Spolecné s tim je spojeno i subjektivni (pocitové) hodnoceni kvality a uc¢inku

jejich prace.

To je zpusobeno jiz zminénym absentujicim know-how, dosavadni zkuSenosti
s hodnoticimi systémy, které byly pfili$ robustni a nepraktické a nepovinnosti vice
formaln¢ sledovat a métit dopad jejich sluzby. Ten je ze strany vetejného sektoru
minimalni, ¢i spiSe neexistujici. Trend pfichazi spiSe od soukromych financovateld,

ktefi chtéji alokovat své zdroje efektivné a chtéji vidét dopad.

Nabizi se tedy otazka, zda je vhodné a potfebné vytvaret evaluacni systémy i nad
ramec zakonnych povinnosti. V piipad¢ spokojenosti klienti se klasickd zpétna
vazba jevi jako dobry zdroj. Staci ale i jejich subjektivni vypoveéd ohledné dopadu,
nebo je zapotiebi hledat i jiné ,,objektivnéjsi* zdroje informaci? A kdo m4 stanovit
metodiku a pfedméty tohoto vyhodnocovéani? Maji to byt samotné nadace, nadacni
fondy a jini soukromi piispévovatelé, nebo MPSV CR, v jehoZ ptisobnosti socialni
sluzby funguji? Tyto otdzky nemaji jednoznacéné odpovédi a spole¢né s témi

formulovanymi v ptedeslé kapitole naznacuji mozny smér dalSiho badani.
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Piilohy

Priloha ¢. 1 — Scénar rozhovoru

1))

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)
9

Scénar rozhovoru

Uvod (rozehiati, pasportizace)
Predstavte mi prosim kratce sebe, Vasi pozici v NAUTIS a vasi sluzbu.
a. Jak dlouho v NAUTIS pracujete a jaka je Vase profesni draha
(nejenom v NAUTIS, vzdélani)?
b. Kolik mate klient?
Kolik pracovniki ma vaSe sluzba?
a. Jaké to jsou pozice?
b. O jaké uvazky se jedna?
Formativni evaluace a evaluace procesu
Co je poslanim vasi sluzby?
Jaké mé vase sluzba zasady?
Jaké jsou cile vasi sluzby?
a. Kontrolujete pritbézné, zda tyto cile napliujete?
b. Jakym zplsobem?
Co si predstavite pod pojmem hodnota sluzby?
a. Jak tuto hodnotu uréujete?
Jak poznate, Ze je klient s vasi sluzbou spokojeny?
a. Ziskavate zpétnou vazbu od vasich klientli a/nebo od jinych osob?
b. Jakou formou?
c. Jak s témito vystupy pracujete?
d. Maji klienti a/nebo dalsi osoby moznost podavat (anonymni)
stiznosti?
e. Jak s takovymi stiznosti pracujete?
Jak pracujete s individualnimi plany?
Jak vite, Ze poskytujete kvalitni sluzbu?
a. Probihaji ve vasi sluzbé supervize?
b. Jak pracujete s vystupy ze supervize?
c. Jak poznate, ze naplnujete standardy kvality?
d. Hodnotite néjak silné a slabé stranky vasi sluzby? Jak? Kdo?

Sumativni evaluace a evaluace efektu/dopadu
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10) Jak poznate, Ze jste klientovi pomohli?
11) Co sledujete, kdyz se chcete dozvédét, zda jste klientovi pomohli?
a. Vyhodnocujete to n¢jak?
b. Jak ¢asto?
c. Kdo to hodnoti?
d. Co je cilem tohoto hodnoceni?
12) Méfrite néjak ucinnost poskytované sluzby na rozvoj/zivot klienta?
a. Kdo to méti?
b. Jak to métite?
c. Jak Casto?
d. Pozaduje to po vas n¢kdo? Kdo?
Procesy a metodika
13) Mate formaln¢€ nastavené procesy vyhodnocovani sluzby?
a. Jak vypadaji? Jakou maji formu?
b. Co je v nich obsazeno?

c. Kdo odpovida za fadnou evaluaci sluzby?

Zavér
sledovani a hodnoceni?
15) Je néco, co nebylo feceno a chtél(a) byste, aby bylo? Popt. mate n&jaké
otazky na me?

Podékovani a ukonceni rozhovoru
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Priloha €. 2 — Ukazka kodovani

Vyzkumnik
Jasnég, dobte. Jak poznate, ze je klient s vasi sluzbou spokojeny?
Utastnik vyzkumu

Reknou nam to (rozhovor — sdéleni klientt). Nejvic asi nebo nejéastéji. At uz zase
jako individualné, nebo kdyz jsou tady samoziejmé. Néjaké jako konkrétni véci, co
se povedlo, co se nepovedlo. Pfipadné v ramci téch dotaznikd (dotaznik), ktery
délame. Pak to presn¢ nebude asi tak jako jednoznacny, ale to Ze ty sluzby
vyuzivaji, ze ty nabidky vlastné téch sluzeb rodina néjak aktivné vyuzije a zlistava v
té sluzbé. To mozn4 je taky néjakéd informace o tom, Ze to néco pfinasi. (vyuziti

sluzby—znamka kvality/uc¢innosti)
Vyzkumnik

Vy se teda tekl, ze dostdvate néjakou zpétnou vazbu od klientii, ze rozesilate

dotaznik...
Utastnik vyzkumu

Dotaznik (dotaznik) jednou za rok (frekvence) jako zpétnovazebny prosté na tu

sluzbu, kde je par otazek, na ktery odpovidaji.
Vyzkumnik

Dostavate zpétnou vazbu od néjakych dal$ich jinych osob, nez od vasich klientti?

Tteba jinych zainteresovanych stran?
Utastnik vyzkumu

Ptimo ne. Nebo cilené€, Ze bych si to vyzadal to ne (zpétna vazba tfeti strany—
nestandardizace). Spi§ individudln€ (ad hoc). Kdyz je tam néjaka konkrétni
informace v ramci néjaky komunikace (rozhovor), kterou vedeme s pedagogama, s

lidma z prvokontaktu téch klientli samotnych nebo téch rodin.

Vyzkumnik
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A tfeba naptiklad od né&jakych institucich, at’ uz vetejnych, nebo soukromych?

Mozna teda jste zminoval pedagoga skoly?
Utastnik vyzkumu

Ono ty Skolky vlastné pomérné dost. Tam byvaji zpétny vazby piimo od téch
ucitelli, pedagogt ktery pracujou s détma nebo od feditelky/feditele ty skolky

(zpétna vazba tieti strany). A zase je to spiS o nich, ne ze bysme si to n¢jak vyzadali.
Vyzkumnik

Jak s touhle zpétnou vazbou potom pracujete? At uz od klientl, pfevazné teda od

klientd nebo i od téch n¢jakych dalSich stran? Jak s témi vystupy z toho pracuje?
Utastnik vyzkumu

Tak u téch individuélnich sluzeb, tam jako celkové chci, aby mi poradkyné vzdycky
predavaly tu informaci (sdileni informaci mezi pracovniky). Coz si nemyslim, ze se
dé&je vzdycky, ale chci to u nich. To si i pfipominame prabézné. At uz pozitivni,
nebo negativni zpétna vazba by se tu méla dostat. Ale ty pozitivni ¢asto na néjakych
spolecnych poradach (porady) néjakym zptisobem reflektujeme (reflektovani
v tymu), bavime se o tom jak to prob¢hlo, pro¢ to bylo dobie a tak. Chci do toho

tymu vlastné dostat tu informaci pak dal.

U negativnich to vétSinou feSim s tou poradkyni solo (individudlni rozhovor
s pracovnici) a zalezi, co to je. Jestli n¢jaka drobnost, tak to feSim s ni, jestli to je
néco vetsiho, tak to fesim i s vedenim. Ted’ me napada nespokojenost klienta, coz se
jednou za ¢as se muze stat. Takze timhle zplisobem. A kdyZ z toho je ten negativni
vystup, co zménit ve sluzbg, tak to pronikne zase do toho tymu nebo ty sluzby
(sdileni zpétné vazby v tymu). U toho dotazniku (dotaznik) to né¢jakym zptisobem
vyhodnocuju a davadm zpétny vazby kazdy poradkyni (zpétna vazba — mezi kolegy)

a 1 tém jejich klientdm. A pak zase zélezi, jestli tam z toho vzejde konkrétni
informace, zda tady néco zménit v poskytovani ty sluzby, nebo ne no. Zalezi, co to
je. At uz spokojeny, nebo nespokojeny reakce. Naptiklad nékdy jsou konkrétni véci
ve smyslu, Ze se nedafi domluvit termin s poradkyni, tak tam kontaktuju tu rodinu a

domluvim se s ni.
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Priloha ¢. 3 — Informovany souhlas

INFORMOVANY SOUHLAS

Vézeny pane, vdzena pani,

obracim se na Vas s zadosti o vyzkumny rozhovor ohledné¢ mé bakalaiské prace.
Jsem studentem Socidlni prace na FF UK a tématem mé bakalatské prace je:

Evaluace socialnich sluzeb v organizaci NAUTIS.

Za ucelem zpracovani a nasledné analyzy dat bude z tohoto rozhovoru potizena
audionahréavka, ktera bude zpracovana do pisemné podoby. Veskeré informace,
které v rozhovoru zazni slouzi vyhradné k vyzkumnym ucelim mé bakalatské
prace. Vase tcast na vyzkumu bude trvat pouze po dobu tohoto rozhovoru.

Z povahy vyzkumného tématu a expertniho rozhovoru nemohou byt data plné
anonymizovana. Vase odpovédi budou uvedeny jako doslovny piepis/parafraze
pouze s uvedenim Vasi pozice v organizaci. Mate pravo na jakoukoliv otdzku
neodpovidat ¢i Vasi Ucast na vyzkumu ukonéit. Po podpisu tohoto souhlasu
dostanete jeden ze dvou jeho stejnopisi.

V piipadé¢ jakychkoliv dalSich dotaz, které Vas napadnou po ukonceni tohoto
rozhovoru, m¢ nevahejte kontaktovat.

Mnohokrat dékuji za Vasi ucast v tomto vyzkumu.

a. Potvrzuji, Ze jsem si ptecetl/a tento informovany souhlas tykajici se vySe
uvedeného vyzkumu a porozumél/a mu.

b. Prohlasuji, Ze jsem byl/a poucena o moznosti klast otdzky. Rovnéz prohlasuji, ze
vSem vyse uvedenym skutecnostem a poskytnutym informacim rozumim a beru je
na védomi. Nemam zadné dalsi otazky ani nejasnosti a vyslovuji svlij vyslovny
svobodny souhlas s G¢asti na vyzkumném projektu.

c. ProhlaSuji, Ze jsem plné zplsobily/a k pravnim ukonim a jako takovy/a
prohlasuji, ze jsem informovéan/a o skutecnosti, Ze ma ucast v projektu je
dobrovolna a jsem opravnén/a kdykoliv z vyzkumného projektu odstoupit.

d. Prohlasuji, ze beru na védomi informace obsazené v tomto informovaném
souhlasu a souhlasim se zpracovanim mych osobnich a citlivych tdaji v rozsahu a
zptisobem a za ti€elem specifikovanym v tomto informovaném souhlasu.

e. Prohlasuji, ze souhlasim s nahravanim tohoto rozhovoru a naslednym piepisem.
Zaroven prohlaSuji, ze souhlasim s tim, ze data ztohoto rozhovoru nebudou

anonymizovana.

Utastnik vyzkumu:
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Jméno a Ptijmeni (tiskacim), Podpis, Misto, Datum

Vyzkumnik:

Jméno a Ptijmeni (tiskacim), Podpis, Misto, Datum
Kontaktni udaje na vyzkumnika:

Email:

Tel.:

73



	Úvod
	TEORETICKÁ ČÁST
	1 Teorie změny ve vztahu k evaluaci
	1.1 Definice
	1.2 Kritika teorie změny

	2 Konceptualizace evaluace
	2.1 Kontext evaluace
	2.2 Definice
	2.3 Typy evaluace
	2.3.1 Dle účelu
	2.3.2 Dle předmětu
	2.3.3 Dle modelu a přístupu
	2.3.4 Dle pozice evaluátora

	2.4 Plán evaluace
	2.4.1 Nástroje evaluace


	3 Evaluace v sociální práci a sociálních službách
	3.1 Úrovně evaluace
	3.2 Kvalita
	3.2.1 Supervize

	3.3 Efektivnost
	3.4 Kauzalita v sociální práci

	4 Legislativní a metodické ukotvení v ČR
	4.1 Definice
	4.1.1 Sociální služby
	4.1.2 Sociální práce

	4.2 Legislativní rámec evaluace v sociálních službách
	4.2.1 Zákon č. 108/2006 Sb., o sociálních službách
	4.2.2 Vyhláška č. 505/2006 Sb., kterou se provádějí některá ustanovení zákona o sociálních službách

	4.3 Metodický rámec evaluace v sociálních službách

	5 NAUTIS jako poskytovatel sociálních služeb
	EMPIRICKÁ ČÁST
	6 Výzkumný problém, cíle výzkumu a výzkumné otázky
	6.1 Očekávaný přínos výzkumu

	7 Metodologie výzkumu
	7.1 Reflexe výzkumníka
	7.2 Konstrukce vzorku
	7.3 Výzkumná strategie
	7.4 Metoda sběru dat
	7.5 Metoda analýzy dat
	7.6 Etika výzkumu

	8 Analýza a interpretace výsledků výzkumu
	8.1 Mikropraxe
	8.1.1 Individuální plánování
	8.1.2 Tři pilíře zpětných vazeb
	8.1.3 Evaluace kvality/účinnosti služby skrze jednotlivé případy

	8.2 Intersubjektivní dojmologie
	8.2.1 (Ne)standardizace
	8.2.2 Subjektivní pocit a reflexivita

	8.3 Shrnutí výsledků výzkumu a vztažení k výzkumným otázkám

	9 Diskuze
	9.1 Srovnání výsledků výzkumu s dosavadním poznáním
	9.2 Některá další témata
	9.3 Limity výzkumu

	Závěr
	Seznam použité literatury
	Seznam obrázků
	Seznam tabulek
	Seznam příloh
	Přílohy
	Příloha č. 1 – Scénář rozhovoru
	Příloha č. 2 – Ukázka kódování
	Příloha č. 3 – Informovaný souhlas


