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	 Text: Mgr. Taťána Plecháčková, 
	 lektorka a konzultantka řízení 
	 a rozvoje lidí v sociálních službách

eptám se na to jinak: kdybyste 
zítra přestali poskytovat svou 
klíčovou službu, co by se sta-
lo? Co by chybělo klientům, 

jejich rodinám, komunitě? A  jste schopni 
tuto odpověď doložit fakty, nikoli poci-
ty? Metodický výklad MPSV ke standardu  
č. 15, vydaný v říjnu 2025, formuluje tuto 
otázku bez příkras: „Služba, která nedokáže 
prokázat plnění poslání, cílů a  zásad, nemů-
že ani legitimně žádat o  finanční prostředky 
na svou činnost.“ Jde tedy o víc než o splnění 
inspekčního požadavku. Jde o  schopnost 
obhájit vlastní existenci.

Téma sledování dopadu bývá v sociálních 
službách stále vnímáno spíše jako agenda 
donorů, fondů a  projektového reportingu 
než jako každodenní nástroj řízení. Při-
tom právě standard č. 15, v novelizovaném 
znění účinném od 1. března 2025, tuto lo-
giku explicitně obrací: průběžné monito-
rování a  hodnocení naplnění poslání, cílů 
a zásad služby není jednou ročně vyplněný 
formulář, ale je to kontinuální proces, který 
má přímý dopad na to, zda organizace sku-
tečně pomáhá svým klientům. Standard 
přitom nepřináší zcela novou povinnost; 
jak uvádí důvodová zpráva k  novele, jde 
„pouze o uvedení do kontextu hodnocení a kon-
troly“. Jenže právě tento kontext vše mění.

Nejfrekventovanější nedorozumění, se 
kterým se v práci s poskytovateli sociálních 
služeb opakovaně setkávám, je záměna 
výstupů za  výsledky. Počet odvedených 
hodin osobní asistence, počet klientů, ob-
sazených lůžek nebo počet realizovaných 
skupinových aktivit – to jsou výstupy toho, 
co organizace dělá. Jsou důležité a je třeba 
je evidovat. Ale ještě neříkají nic o tom, co 
se v životě klientů díky nim skutečně změ-
nilo.

Výsledek u klienta – v odborné termino-
logii outcome – je jiná kategorie. Klient si 
zachoval dosavadní úroveň soběstačnos-
ti. Podpořený senior je schopen setrvávat 
v  domácím prostředí. Člověk s  duševním 
onemocněním se znovu zapojil do pracov-

ního nebo společenského života. To jsou 
výsledky bližší skutečnému dopadu. Dopad 
v pravém slova smyslu je pak širší, dlouho-
dobá změna – prevence institucionalizace, 
sociální začleňování, zachování důstojnos-
ti, snížení závislosti na formální péči. Stan-
dard č. 15 kritériem 15b) přímo požaduje, 
aby poskytovatel průběžně sledoval a hod-
notil, zda poskytování sociální služby vy-
chází z individuálně určených potřeb a cílů 
klientů. A klíčová věta metodického výkla-
du MPSV v  tomto kontextu zní: nestačí si 
to myslet,  je nutné to prokázat důkazy.

Cyklus PDCA (Plánuj, Dělej, Kontroluj, 
Jednej) je v  metodickém výkladu MPSV 
ke  standardu č. 15 explicitně pojmenován 
jako rámec, do kterého celý proces hodno-
cení kvality zapadá. Organizace nejdříve 
definuje poslání, cíle a zásady a zjišťuje in-
dividuální cíle klientů (standardy 1a, 3b). 
Podle nich plánuje a  poskytuje (standard 
5b). Průběžně kontroluje a hodnotí soulad 
(kritéria 15a–15d). A  výsledky hodnocení 
aktivně využívá ke zvyšování kvality (kri-
térium 15e). Pokud tento cyklus organizace 
naplňuje pouze formálně, tedy vyplní jed-
nou ročně záznam, aniž by výsledky hod-
nocení reálně vstupovaly do  rozhodování, 
pak nesplňuje ani literu, ani duch stan-
dardu. A co je závažnější: nepomáhá svým  
klientům tak dobře, jak by mohla.

Dobrý dopadový ukazatel není ten, kte-
rý je snadno sbíratelný, ale ten, který je 
navázán na  skutečnou změnu. Z  praxe 
vím, jak velkou přitažlivost mají pro týmy 
ukazatele aktivit: „uskutečnili jsme 240 
jednání s klienty“, „provedli jsme 48 skupi-
nových aktivit“. Tato čísla se sbírají snadno, 
vypadají dobře ve výroční zprávě a nevyža-
dují žádné interpretace. Problém nastává 
ve  chvíli, kdy se vedoucí pracovník nebo 
zřizovatel zeptá: a  co z  toho pro klienty 
vyplynulo? Tehdy naráží mnoho organizací 
na prázdno.

Dobrý indikátor výsledku odpovídá 
na otázku, podle čeho poznám, že u klien- 
ta nastala změna, ke  které má naše  
intervence přispět. Pokud je posláním or-
ganizace podporovat seniory v  setrvání 
v  přirozeném prostředí, nestačí evidovat 
počet návštěv. Relevantním ukazatelem 

může být podíl klientů, kteří po roce využí-
vání služby nadále žijí v domácím prostře-
dí, nebo míra zachování jejich soběstačnos-
ti měřené stanovenou hodnoticí škálou. 
Takový ukazatel je srozumitelný, časově 
ukotvený a  navázán na  konkrétní změnu 
nebo na  její udržení. Metodický výklad  
MPSV tento přístup označuje jako operacio- 
nalizaci: převod obecných, neměřitelných 
požadavků na  konkrétní, pozorovatelné 
ukazatele.

Do  hodnocení kvality přitom standard  
č. 15 zahrnuje celou řadu perspektiv: pohled  
samotných klientů (kritérium 15f), pohled 
zaměstnanců a  dalších zainteresovaných 
stran (kritérium 15g) i impulsy ze stížností 
(kritérium 15h). Každá z těchto perspektiv 
přináší jiný typ informace, a  teprve jejich 
propojení dává obraz o tom, zda organiza-
ce naplňuje, co o  sobě tvrdí. Spokojenost 
klientů je jen jedním ze zdrojů a metodic-
ký výklad MPSV upřesňuje, že spokojenost  
klienta není jen subjektivní pocit, ale důle-
žitý ukazatel kvality a jejího dopadu na ži-
vot jedince. Skutečné hodnocení kvali-
ty stojí na  třech pilířích: perspektiva  
klienta, perspektiva pracovníků a zjiš-
těné výstupy a výsledky služby.

Co z  toho plyne pro každodenní řízení 
organizace? Sledování dopadu není agenda 
oddělená od provozu,  je to způsob, jak klí-
čové otázky řízení přetavit do  konkrétní 
praxe. 
	 Při přípravě nové aktivity nebo služby: 

jakou změnu u  klientů chceme dosáh-
nout a jak to poznáme? 

	 Při hodnoticí poradě: co nám o reálných 
výsledcích říkají individuální plány, 
zpětná vazba klientů a stížnosti? 

	 Při jednání se zřizovatelem nebo krajem: 
čím dokládáme, že naše služba naplňuje 
svůj účel a efektivně nakládá s přidělený-
mi prostředky z veřejných zdrojů?
Organizace, která má na  tyto otázky 

připravené odpovědi podložené daty, stojí 
na mnohem pevnějším základě než ta, kte-
rá spoléhá na dobrou pověst nebo setrvač-
nost fungování.

Začít přitom nemusí znamenat budovat 
složitý evaluační systém. Jako minimum 
postačí definovat měřitelné nebo pozo-
rovatelné ukazatele pro každý klíčový cíl 
služby, určit způsob jejich sledování a s vý-
sledky pravidelně pracovat – tedy aktivně je 
využívat ke zlepšení praxe, nikoli je pouze 
archivovat. V praxi to může být tak jedno-
duché jako pravidelná hodnoticí porada, 
kde se vedle provozních témat systematic-
ky odpovídá na  jedinou otázku: plní naše 
služba to, kvůli čemu existuje? A  co by se 
mělo změnit?

Proč nestačí evidovat výkony
Počet odvedených hodin přímé péče, počet podpořených klientů, počet 
realizovaných aktivit – to jsou čísla, která organizace sociálních 
služeb umějí sbírat. Ale jsou to čísla, která dokládají, zda jejich práce 
skutečně přináší změnu v životě klientů? Standard č. 15 kvality 
sociálních služeb, novelizovaný od 1. března 2025, na tuto otázku 
jednoznačně odpovídá: nestačí pouze poskytovat, je nutné průběžně 
hodnotit a prokazovat. A toto prokazování je dnes zásadní podmínkou 
nejen při inspekci, ale i při obhajobě existence služby a čerpání 
prostředků z veřejných zdrojů.
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Sledování dopadu není téma vyhrazené 
velkým organizacím s evaluačními odděle-
ními. Je to způsob myšlení, který si může 
osvojit i malý tým pečovatelské služby nebo 
denního stacionáře – pokud ví, proč existu-
je, co chce u klientů změnit a jak to pozná. 
A  jak připomíná metodický výklad MPSV: 
nestačí si to myslet. Je nutné to vědět a pro-
kázat.

Tipy autorky na závěr
Zavedení sledování dopadu nemusí začít 

komplexní evaluační studií. Z praxe dopo-
ručuji začít šesti základními otázkami: 
	 Jaký problém vaše organizace řeší?
	 Pro koho je vaše intervence určena?
	 Jakou změnu u klientů chcete způsobit? 
	 Podle čeho poznáte, že změna nastala? 
	 Jak a kdy budete data získávat? 
	 A konečně – jak oddělíte dopad od pou-

hého výstupu? 
Pokud dokážete na  tyto otázky odpo-

vědět, máte základ pro funkční dopadový 
systém, byť jednoduchý. Jako minimální 
doporučuji kombinaci Theory of Change,  
tedy přímého propojení problému, inter-
vence a  očekávané změny s  outcome/im-
pact indikátory a  jednoduchým plánem 
sběru dat.

Klíčovým krokem je volba správných 
ukazatelů. Dobrý indikátor dopadu spl-
ňuje pět kritérií: je navázán na  konkrétní 

změnu u klienta (nikoli jen na uskutečně-
nou aktivitu), je srozumitelný a jednoznač-
ný, je měřitelný a  realisticky sbíratelný, je 
časově ukotvený a ideálně pracuje s výcho-
zí hodnotou (baseline) a  cílovým stavem. 
Rozdíl mezi slabým a  silným indikátorem 
je zásadní: „počet účastníků programu“ je 
slabý výstupový ukazatel, zatímco „podíl 
klientů, kteří si po  roce využívání osob-
ní asistence zachovali srovnatelnou míru 
soběstačnosti“ je skutečný dopadový indi-
kátor. Právě na tuto kvalitativní změnu se 
standard č. 15 ve  svém kritériu 15b) sou-
střeďuje.

Pro organizace, které chtějí jít dál, exis-
tují zavedené katalogy a  rámce. IRIS+ je 
mezinárodně uznávaný systém standar-
dizovaných metrik pro měření dopadu so-
ciálních a  environmentálních intervencí 
– řada jeho indikátorů je přímo použitelná 
v oblasti sociálních služeb. SDG indikátory 
umožňují napojit práci organizace na  Cíle 
udržitelného rozvoje OSN a  komunikovat 
dopad v  mezinárodně srozumitelném ja-
zyce. Pro ty, kteří chtějí prokázat finanční 
hodnotu svého dopadu, nabízí metodika 
SROI (Social Return on Investment) způ-
sob, jak vyjádřit sociální přínos v  peněž-
ních jednotkách, například kolik korun 
společenské hodnoty organizace vytváří 
na  každou investovanou korunu z  veřej-
ných zdrojů.

Jako minimum pro jakoukoli organizaci 
doporučuji kombinaci přímých ukazatelů 
(počet klientů, počet odvedených hodin) 
a  alespoň dvou nebo tří dopadových uka-
zatelů navázaných na  klíčové cíle služby. 
Pro domov se zvláštním režimem to může 
být míra zachování kognitivních funkcí 
klientů sledovaná standardizovanou šká-
lou nebo podíl klientů, kteří jsou schopni 
participovat na aktivitách denního života. 
Pro terénní pečovatelskou službu to může 
být podíl klientů žijících po roce v domácím 
prostředí oproti původnímu záměru. Me-
triky mají sledovat nejen rozsah zapojení, 
ale především trvalost a skutečný význam 
změny.
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