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1.Struény popis projektu

Projekt Inovace krizovych sluzeb v reflexi na identifikované potieby klientii si klade za cil zvysit dostupnost a zkvalitnit pomoc
lidem v akutni krizi zavedenim novych postupii a technologii. Jde zejména o nésledujici inovace:

Online krizovy chat: Zavedeni anonymniho online chatu jako nové formy krizové intervence ma snizit bariéry pro
vyhledani pomoci, zejména pro osoby, které vahaji vyuzit telefon ¢i osobni setkani. Chat rozsituje stavajici Telefonickou
krizovou pomoc o moderni komunikac¢ni kanal a umozni oslovit nové skupiny klientt (napi. mladsi populaci ¢i lidi s
komunikaénim studem). Ocekavanym prinosem je snadnéjsi a rychlejsi dostupnost podpory v krizi.

Vzdélavani krizového tymu a metoda Otevireného dialogu: V krizové sluzbé bude aplikovan pristup Otevieného
dialogu a tym se bude vzdélavat i v dalSich metodéch rozvijejici jejich praci. Cilem je zlepsit obsah a kvalitu intervence, cely
tym interventd absolvuje roéni vycvik v metodé Otevieného dialogu a dalsi vzdélavani. Tato inovace by méla prohloubit
ucinnost krizové pomoci a lépe navazat na naslednou péci.

Peer pracovnici: Do tymu krizové pomoci jsou noveé zapojeni peer poradci — lidé s vlastni zkusenosti s prekonanim krize.
Peer pracovnici ptisobi jako rovnocenni ¢lenové tymu a mohou klientim nabidnout unikatni podporu zaloZenou na osobni
zkuSenosti. Ocekava se, Ze zapojeni peert posili diveru klienti ve sluzbu a prinese nové pohledy do prace tymu. Inovace tak
reaguje na potreby cilové skupiny tim, Ze zvySuje autenticitu a srozumitelnost poskytované pomoci.

Modernizace technického zazemi: Projekt investuje do materialné-technického vybaveni krizovych sluzeb (telefonické
linky davéry i ambulantni krizové pomoci). Jedna se o moderni software pro chat a evidenci hovori. Modernizace techniky
ma zefektivnit praci intervenénich pracovnikli a umoznit nové formy sluzby. Pfinosem bude plynulejsi provoz, vyssi
bezpecnost dat a celkové kvalitn€jsi podpora pro klienty.



Cilové skupiny:

Hlavni cilovou skupinou projektu jsou osoby v psychosocialni krizi — jednotlivci (pfipadné jejich rodiny) ocitajici se v obtizné
Zivotni situaci, kterou nedokazou sami resit. Diky uvedenym inovacim se sluzba vice otevre i tém, kteri dosud pomoc nevyhledali
kviili nedostupnosti nebo nediivére. Sekundarni cilovou skupinou jsou pracovnici krizovych sluzeb, jimz projekt prinese nové
kompetence a vybaveni pro praci — to se promitne do zkvalitnéni podpory pro klienty. Celkovym pfinosem projektu bude snadnéji
dostupna, inovativni krizova pomoc, ktera 1épe reaguje na potreby lidi v krizi a zvySuje Sanci na tspésné prekonani obtizné
situace.



2. Design evaluace

Cile evaluace:

Evaluacni aktivity jsou zaméreny na ovéreni, do jaké miry uvedené inovace naplni sviij ucel — tedy zda zavedeni chatu, metody
Otevieného dialogu, zapojeni peer pracovniki a zkvalitnéni technického zdzemi skute¢né snizi prahy dostupnosti sluzby a
zlepsi jeji obsah. Evaluace se proto soustredi jak na proces zavadéni novinek (formativni pohled), tak na jejich dopady (sumativni
vyhodnoceni vysledkt). Design evaluace je smiseny — kombinuje formativni a sumativni ptistup. Z hlediska vyzkumného planu
jde o neexperimentalni pred-post design: sledujeme zmény u cilové skupiny a realiza¢niho tymu pred intervenci a po ni, bez
kontrolni skupiny. Pro ziskani co nejiplnéjsich poznatki vyuziva evaluace mixed-method ptistup (kombinaci kvantitativnich a
kvalitativnich metod).

Evaluacni otazky: Na zakladé cili byly formulovany kli¢ové evaluacni otazky, ¢lenéné podle oblasti dopadu inovaci:

e Dopady na cilovou skupinu: ,Jaky dopad ma implementace inovativnich pristupti (chat, Oteviceny dialog, peer
podpora) na situaci cilové skupiny?“ Tato otazka zjistuje, zda se u klient projevuje pozitivni zména v disledku novych
forem pomoci — naptiklad lepsi dostupnost a vyuziti sluzby, tleva od krizové zatéze ¢i zkraceni doby reseni krize.

e Kompetence pracovniki: ,.Jaké uzitecné kompetence ziskali pracovnici zapojenych socialnich sluzeb pro spoluprdci s
lidmi v krizi v jejich prirozeném socialnim prostredi?“ Zde evaluace ovéruje, jaké znalosti a dovednosti si intervenéni
pracovnici osvojili diky vycviku a praxi v metodé Otevireného dialogu a v dalsich vzdélavani a jak to zvysuje jejich schopnost
pomahat klientiim piimo v terénu.

e Vlivmodernizace techniky: ,Jak modernizace materialné technického zajisténi poskytovanych sluzeb Telefonické
krizové pomoci a Krizové pomoci ovlivnila zaméstnance sluzby?“ Tato otazka zkouma, jak se nové technologické vybaveni
promitlo do prace tymu — napt. zda usnadnilo komunikaci s klienty (chat, nové databaze), zlepSilo pohodli a efektivitu prace
pracovnikil, nebo zvysilo jejich spokojenost, profesionalizaci a pocit kompetence v pfimé praci.



e Zapojeni peert: ,Jak vnimaji zapojent peer pracovnikii do praxe krizové pomoci socialni pracovnici, peer pracovnici i
cilova skupina?“ Cilem je zjistit, jak riizné strany hodnoti ptisobeni peer konzultantti v tymu. Zda socialni pracovnici vnimaji
spolupraci s peerem jako prinos, jak peer pracovnici sami reflektuji svou roli a pfinos pro klienty, a také jak klienti reaguji na
kontakt s peer poradcem. Tato otazka pokryva vice perspektiv a jeji zodpoveézeni pomiize porozumét, jak icelné bylo peer
zapojeni implementovano.



3. Metodologie evaluace

Smiseny pristup:

K zodpovézeni uvedenych evaluacnich otazek bude pouzita kombinace kvantitativnich a kvalitativnich metod sbéru dat.
Tento smiSeny pristup umozni propojit méritelné ukazatele (napt. ¢etnost vyuziti chatu, zmény ve stavech klientti, sebehodnoceni
kompetenci pracovnikii) s hlubsim pochopenim kontextu a prozitki (skrze rozhovory a fokusni skupiny). Diky triangulaci dat z vice
zdroju ziskame spolehlivéjsi a praktic¢tejsi zavery. Klicové metody a nastroje sbéru dat jsou rozvrzeny tak, aby odpovidaly
jednotlivim evalua¢nim okruhtim:

e Data o klientech (dopady na cilovou skupinu):
Budou sbirana tiremi hlavnimi zptisoby.

o Zaprvé, dotazniky spokojenosti pro klienty (viz Ptiloha é. 3 Dotazniky spokojenosti)— kratké anonymni ankety
urcené jak pro terénni klienty, tak pro uzivatele chatu. Tyto dotazniky budou distribuovany prostirednictvim vyzev na
socialnich sitich a webovych strankach sluzby. Cilem je ziskat zpétnou vazbu od klient na kvalitu a pfinos poskytnuté
pomoci (napf. zda jim chat ¢i terénni zdsah pomohl, jak hodnoti pfistup pracovnikd, co zlepsit). Protoze chatovi
klienti zlistavaji anonymni, je zvolena nepiim4 cesta osloveni pres internet.

o Zadruhé, standardizované zaznamy o intervenci (viz Priloha &. 1 Skala aktualni krizové zatéze) povedou
intervencni pracovnici pti kazdém kontaktu — at uz v terénu ¢i chatu. Do zaznamu se jednotné zaznamenaji zakladni
udaje (napf. veék a pohlavi klienta, typ krize) a zejména subjektivni stav klienta na zac¢atku a na konci
intervence, méreny skalou. Tento pred-po ukazatel, ktery evaluatrka spolu s realiza¢ni tymem vytvori, umozni
kvantifikovat bezprostiedni efekt intervence na klientovo rozpolozZeni.

o Treti zptisob sbéru dat budou hloubkové rozhovory s klienty, které realiza¢ni tym vytipuje jako vhodné komunikacni
partnery. Evaluatorka tak ziska hlubsi vhled do procesu intervence z pohledu klienta a miize identifikovat silné
momenty intervence i to, kde méa svoje limity. Kombinace zaznamovych statistik, zpétnovazebnich dotaznikt a
hloubkovych rozhovori tak poskytne jak objektivnéjsi data o dosahu a ¢inku sluzeb, tak subjektivni pohled klientti na
jejich uzitek.



e Data o realiza¢nim tymu a technologiich (kompetence a vybaveni):

o Pro zhodnoceni vlivu projektu na tym pracovniki vyuzijeme dlouhodobé sledovani i okamzité reflexe.
Longitudinalni dotaznikové Setreni (viz Pfiloha €. 2 Dotaznik k mapovani sluzby) mezi zaméstnanci probéhne
ve tech vlnach — na zac¢atku projektu, v polovin€é a na konci projektu. Dotaznik se zaméri na sebehodnoceni
profesni jistoty a technologického komfortu pracovnikii: otazky zjistuji, jak se realiza¢ni tym citi ohledné
novych postupti (napr. vedeni Otevieného dialogu, prace s peerem, komunikace pres chat, novy software, databaze) a
jaky vliv maji na jejich praci a kvalitu intervence. Porovnanim odpovédi v ¢ase odhalime trend, zda a jak se
kompetence a jistota pracovnikt zvysily diky intervenci projektu. Kromé dotazniki budou vyuzity kvalitativni
metody reflexe: béhem realizace probéhnou individualni rozhovory a dvé fokusni skupiny s celym realizacnim
tymem (interventi, socialni pracovnici) — prvni zhruba v poloviné projektu a druhéa ke konci. V téchto skupinovych i
individualnich diskusich budou mit pracovnici prostor sdilet své zkusenosti se zavadénim inovaci, hodnotit prinosy a
obtiZe v praxi a navrhnout zlepSeni. Kvalitativni data tak doplni ¢isla z dotaznik o hlubsi pochopeni, pro¢ a jak se
kompetence méni, co funguje a kde jsou naopak limity.

e Zapojeni peer pracovniki:

o Tato oblast bude hodnocena piredevsim kvalitativné. S kazdym peer pracovnikem zapojenym do projektu budou
vedeny hloubkové polo-strukturované rozhovory zamérené na jejich zkusenost z praxe — jak se v tymu
etablovali, jaké tkoly zastavaji, jak vnimaji sviij vliv na klienty v terénu ¢i v skupinovych aktivitach. Zaroven budou
otazky tykajici se peerti zaclenény i do dalSich Setieni: napriklad klientské dotazniky a rozhovory a rozhovory s
interventy budou obsahovat polozky zjiStujici, jak klienti a pracovnici hodnoti pfinos peer pracovniki. Tento
vicezdrojovy pristup zajisti, ze ziskdme pohled na roli peerti z thlu samotnych peer konzultant, kolegi z tymu i
konecénych ptijemcti sluzby. Vysledkem bude ucelené zhodnoceni, nakolik se zapojeni peer pracovniki osvéd¢ilo, co
fungovalo a co pripadné upravit.



Odtvodnéni metod:

Zvolena kombinace metodologie reflektuje pottebu zodpovédét komplexni otazky evaluace. Kvantitativni metody (dotazniky,
standardizované zaznamy) poskytnou meéritelné indikatory zmeény a spokojenosti, které umozni sledovat posun ve tvrdijch datech
(pocty, skore, trendy). Naproti tomu kvalitativni metody (rozhovory, focus group) nabidnou hlubsi vhled do motivaci, pocitt a
nézort zapojenych osob, coz je zasadni pro pochopeni pro¢ byly urcité dopady dosazeny ¢i ne. Tento smiSeny design tak kombinuje
silné stranky obou pristupti — kvantitativni ¢ast zajistuje obecnéjsi platnost zjisténi a moznost sledovat zménu, zatimco kvalitativni
cast dodava kontext a vysvétleni k ¢iselnym trendim. Celkoveé metodologie respektuje pozadavek zachytit stav cilové skupiny pred
a po intervenci a zaroven pribézné vyhodnocovat implementaci, aby bylo mozné priibézné poskytovat podnéty pro zlepseni
(formativni funkce evaluace).

Navratnost:

Planovana navratnost jednotlivych evaluac¢nich nastroji byla stanovena s ohledem na charakter cilovych skupin, zptisob distribuce
a provozni moznosti projektu. U dotaznikii spokojenosti klienta predpokladame relativné nizkou miru odezvy, jelikoz budou
distribuovany neptimo — predevsim prostfednictvim vyzev na socialnich sitich a webovych strankach sluzby. S ohledem na
anonymitu klientd a citlivost tématu ocekavame, ze se podafi ziskat piiblizné 10 zpétnych vazeb, coZ je realisticky cil pro tento
typ sbéru dat.

U standardizovanych zaznamu o intervenci, které vypliiuji pracovnici po kazdém kontaktu s klientem, vychazime z
projektového indikatoru minimalné 70 podporenych klienti. Predpokladame tedy, Zze bude nasbirano minimalné 70
zaznamu, coZ umozni analyzovat zakladni trendy v typu intervence a jejim dopadu.

Pro hloubkové rozhovory s klienty planujeme oslovit priblizné 4 klienty, kteti budou vytipovani z fad osob vyuzivajicich
terénni formu pomoci — zejména téch, kteri s organizaci spolupracuji dlouhodobé€ji a mohou tak nabidnout hlubsi reflexi zmén v
poskytovanych sluzbach.

Co se tyce zaméstnancu a peeru, do projektu je zapojeno 8 pracovniki. Tento pocet urcuje ramec pro vsechny metody
smeérujici k tymu — jak pro longitudinalni dotazniky, tak pro rozhovory a fokusni skupiny. Tim je zajisténo, Ze zpétna vazba
bude sbirdna komplexné od vSech ¢lenii realiza¢niho tymu, a umozni zachytit individuélni i sdilené zkuSenosti s implementaci
inovaci.



4. Harmonogram realizace evaluace

Evaluaéni aktivity budou probihat po celou dobu trvani projektu (leden 2026 — prosinec 2027) ve ¢tyfech navazujicich fazich.
Harmonogram byl nastaven realisticky s ohledem na kli¢ové aktivity projektu a provoz sluzby:

e Faze 1 — Design evaluace (leden — kvéten 2026):
V tivodu projektu probéhne detailni planovani evaluace. Evaluatorka se seznami s projektem a tymem, probéhnou tivodni
konzultace s oddélenim evaluaci MPSV a dolad'ovani evaluaéniho planu. V této fazi se upresnuji evaluacni otazky, indikatory,
postupy sbéru dat a konkrétni nastroje. Paralelné€ budou pripraveny podklady pro vstupni evaluaéni zpravu (VEZ). Koncem
kvétna 2026 dojde k dopracovani a odevzdani VEZ poskytovateli. Tim bude schvalen jednotny ramec, podle néjz se bude
evaluace déle ridit.

e Faze 2 — Sbér dat (¢erven 2026 — srpen 2027):
Po schvaleni planu za¢ne samotné ziskavani dat v terénu i online. Sbér dat od klientti bude probihat pribézné po zavedeni
novych sluzeb — v druhé poloviné roku 2026 a po vétsinu roku 2027 budou klientim dostupné dotazniky (napt. formou
online odkazii), které budou pravidelné vyhodnocovany. Zaroven interven¢ni pracovnici zacnou od ¢ervna 2026 vést
standardizované zaznamy u kazdého krizového kontaktu.
Sbér dat od pracovnikii bude mit né€kolik etap: poc¢ateéni dotaznikové Setfeni mezi zaméstnanci probéhne v 1été 2026
(baseline), druh4 vlna v poloviné roku 2027 a zavérecna ke konci projektu. Dale se uskutecni kvalitativni Setfeni — napft.
prvni fokusni skupina s realiza¢nim tymem ke konci roku 2026 a priibézné individualni rozhovory s vybranymi ¢leny tymu,
peer pracovniky a klienty podle potteby.
V této fazi evaluatorka tizce spolupracuje s realiza¢nim tymem, pribézné konzultuje postup (konzultace s tymem Most k
nadéji probihaji opakované) a pripadné dopliiuje metody pro ziskani dostatecného mnozstvi kvalitnich dat. V ¢ervnu 2026,
tedy na pocatku sbéru dat, probéhne také workshop, ve kterém evaluatorka provede realiza¢ni tym metodami sbéru dat.
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e Faze 3 — Analyza dat (zari - rijen 2027):

Po ukonceni sbéru dat se pristoupi k jejich dikladné analyze. V této relativné kratké, ale intenzivni fazi evaluatorka zpracuje
veskeré kvantitativni idaje (statistické vyhodnoceni dotaznikii, porovnani pred-po skore, trendti v ¢ase) a kvalitativni
vystupy (prepisy rozhovort, fokusni skupiny). Data budou analyzovéana tak, aby zodpovédéla evaluac¢ni otazky — napf.
porovnanim stavu klient pred vs. po intervenci zjistime dopad na cilovou skupinu, vyhodnocenim zmeén v dotaznicich
pracovnikil vyéislime nartist kompetenci, atd. Dtiraz bude kladen i na hledani souvislosti mezi rtiznymi zdroji dat
(triangulace) a identifikaci vyznamnych zjisténi. V fijnu 2027 probéhne interni workshop s tymem nad predbéznymi
vysledky, aby bylo mozné je validovat a doplnit interpretace pohledem praxe.

Faze 4 — Zprava a sdileni vysledki (listopad — prosinec 2027):

Zavérecna faze je vénovana sepsani a predani Zavérecéné evaluaéni zpravy (ZEZ) a komunikaci vysledki. V listopadu
2027 bude dopracovana ZEZ, ktera shrne pribéh evaluace a zejména ziskana zjisténi, odpovédi na evaluacni otazky a
doporuceni pro praxi. Pied finalnim dokonc¢enim zpravy probéhne konzultace s MPSV nad kli¢ovymi zavéry. Do konce
listopadu 2027 je naplanovano odevzdani ZEZ poskytovateli dotace (MPSV). Evaluatorka také predstavi hlavni vysledky
realizaénimu tymu projektu, aby se poznatky okamzité vyuzily pro dalsi zlepSovani sluzby. V prosinci 2027 budou pripadné
formulovany navrhy na pokracovani ¢i rozsireni inovaci podle zjisténi evaluace. Tim bude evaluace tispé$né uzaviena.



5. Nastroje sbéru dat

Pro kazdy typ sbiranych dat budou navrzeny konkrétni vyzkumné nastroje. Vétsina z nich je jiz rozpracovana, nékteré budou jesté
finalizovany v izké spolupraci s terénnimi pracovniky, aby co nejlépe odpovidaly realité sluzby. NiZe uvadime ptehled nastroji a
jejich aktualni stav:
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e Dotaznik pro klienty:

Kratky anonymni dotaznik pro uZivatele krizové pomoci, dostupny online. Obsahuje uzavi‘ené i oteviené otazky zjistujici
napi. spokojenost s priabéhem intervence, pocit tlevy po rozhovoru, hodnoceni dostupnosti sluzby a ptipadné navrhy
na zlepSeni. V pripadé chatu dotaznik zahrnuje i otazky na uzivatelskou zkusenost s digitalni formou komunikace; u
terénnich zasahi se pta na prinos setkani v prirozeném prosttredi. Dotaznik zaroven monitoruje, zda klient zaznamenal
zapojeni peer pracovnika a jak ho hodnoti.

Navrh dotazniku vyjde z dobré praxe obdobnych sluzeb a internich konzultaci. Finalni podoba bude doladéna participativné
— evaluatorka ji konzultuje s krizovymi interventy, aby otazky byly srozumitelné a relevantni. O¢ekavané finalizace probéhne
na jare 2026 tak, aby dotaznik mohl byt nabidnut klientiim od ¢ervna 2026.

V Priloze €. 3 Dotazniky spokojenosti naleznete dotaznik, ktery bude pouzit pro sbér dat od klienti, kteti vyuzili
chatovaci krizovou pomoc.

Standardizovany zaznam intervence:

Jednotna zdznamova Sablona, kterou vyplnuje intervenéni pracovnik po kazdém kontaktu s klientem. Obsahuje
identifikac¢ni a kontextova data: datum, forma kontaktu (chat/telefon/terén), zdkladni demografické tidaje (pohlavi,
priblizny vék klienta) a typ krizové situace (oznaceni problému nebo oblasti potizi). Klicovou polozkou je ohodnoceni
stavu klienta pired a po intervenci pomoci jednoduché skaly (napr. mira distressu 1—10 na zac¢atku a na konci hovoru).
Dale zaznam zahrnuje struény popis poskytnuté pomoci a pripadné navazujici kroky (doporuceni, predani kontaktti).
Sablona zidznamu bude vytvofena na jafe 2026 ve spolupraci s realizaénim tymem. Bude p¥ipravena k pouziti od éervna 2026
a pracovnici s ni budou seznameni a dobte proskoleni, aby se zajistila jednota ve sbéru dat. V prtibéhu prvnich meésict sbéru
dat miiZze dojit k drobnym Gpravam (pokud se ukaze potfeba doplnit jinou kategorii apod.), ale zdsadni zmény se



nepredpokladaji.
V Piiloze ¢. 1 Skala aktualni krizové zatéZe je k nahlédnuti nastroj, z néhoz bude zdznamovéa $ablona vychézet.

e Dotaznik pro pracovniky (longitudinalni):
Strukturovany dotaznik urceny ¢lentim realiza¢niho tymu (socialni pracovnici, krizovi interventi, peer konzultanti),
opakované vyplnovany ve 3 vinach. Obsahuje sadu tvrzeni a otazek hodnoticich sebevédomi v profesnich
dovednostech a komfort v uzivani technologii. Dile mapuje vnimané zmény v pracovni zatézi, spokojenost s novymi
postupy a prostor pro dalsi vzdélavani.
Prvni verze dotazniku bude pripravena na jaie 2026 a pilotné bude otestovana na malé skupiné zaméstnancti (mimo
projekt) pro ovéreni srozumitelnosti. Finalni tipravy budou dokonéeny v kvétnu 2026 a poté bude dotaznik nasazen pro
prvni vlnu Setfeni. Stejny nastroj bude pouzit i v dalsich vinach pro zajisténi srovnatelnosti. Pfed kazdou dalsi vinou
probéhne jen kontrola relevance otazek (napr. zda vSechny polozky stale davaji smysl i po roce fungovani projektu), pripadné
drobné aktualizace formulaci.
V Priloze ¢. 2 Dotaznik k mapovani sluzby je k nahlédnuti dotaznik, ktery bude pouzity pro prvni Setfeni mezi
zaméstnanci.

e Scénare pro hloubkové rozhovory a fokusni skupiny:
Pro kvalitativni ¢ast evaluace budou vytvoreny polostrukturované scénaie otazek pro jednotlivé typy respondentti.
Konkrétné vzniknou varianty pro:
1) rozhovory s peer pracovniky, zamérené na jejich roli, spolupraci s tymem a pozorované piinosy pro klienty
2) individualni rozhovory s interven¢nimi pracovniky, cilené na reflexi zavadéni inovaci, zmény v jejich praci a
vnimani peert (tyto rozhovory doplni kvantitativni zjisténi a umozni hlub$i porozumeéni postojim tymu)
3) fokusni skupiny s realiza¢nim tymem, moderované diskuse nad spole¢nou zkusenosti projektu a sbér kolektivni
zpétné vazby
4) hloubkové rozhovory s klienty, zejména s témi, ktefi vyuzili terénni krizovou pomoc (cilem je zaznamenat jejich
pribéh, jak jim inovace pomohly ¢i co by zlepsili)

Osnovy rozhovort jsou rozpracovany v navrhu, ale finalni podobu ziskaji tésné pied zahajenim danych Setieni, aby zohlednovaly
aktualni kontext projektu a prvni vysledky kvantitativnich Setfeni. Napriklad scénar pro rozhovory s peer pracovniky bude uptesnén
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ve druhé poloviné roku 2026 na zaklad€ priibéznych poznatkti a konkrétni role peerti v té dobé. Obdobné otazky do fokusni skupiny
s tymem budou formulovany kratce pred setkanim (planovanym na konec 2026 a poté 2027) tak, aby reflektovaly dosavadni priibéh
projektu. Divodem pro toto posunuté finalizovani je snaha o participativni ladéni — zapojime tym do tvorby otazek, aby se
probiraly skute¢né podstatné véci, a vyuzijeme znalosti ziskané béhem projektu. Ocekavame, Ze vSechny interview scénare budou
pripraveny nejpozdéji nékolik tydnit pred realizaci prislusnych rozhovorti/skupin, tedy prvni sada na podzim 2026 a druhéa v 1été
2027.

Vsechny vySe popsané néstroje sbéru dat spolecné pokryvaji potfebné indikatory pro evaluaci a umozni zodpovédét stanovené
evaluacéni otazky. Pii jejich pouzivani dbame na etické zasady — zejména anonymitu a dobrovolnost u klientskych dotaznikd,
informovany souhlas u rozhovort a ochranu citlivych dat. Finalni verze nastroji budou soucasti ptiloh zavérecné evaluacni zpravy,
aby byla zajisténa transparentnost postupu evaluace. Celkove je evaluace nastavena tak, aby prinesla konkrétni a vyuzitelné
poznatky pro zlepsSeni krizovych sluzeb organizace Most k nadéji a prospéch jejich klientl — tedy aby projekt Inovace krizovijch
sluzeb mohl naplnit sviij potencial a ukazat cestu k modernizaci krizové pomoci i pro dalsi poskytovatele.
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6. Zdroje pro vytvareni nastroju zdroju dat
Zdroje pouzité pro tvorbu dotazniku profesni jistoty

1. COPSOQ — Copenhagen Psychosocial Questionnaire
Kristensen, T. S., et al. (2005).
Mezinarodné uznavany nastroj méreni psychosocialnich podminek na pracovisti. Inspiroval strukturu vyrok tykajicich se
pracovnich podminek a vnimaného stresu.

2. Dotaznik osobnostni, profesni a socialni stability pracovnika v socialnich sluzbach (OSS SF)
Interni nastroj pouzivany v rdmci vybérovych fizeni a rozvojovych auditti v socidlnich sluzbach.

3. Dotaznik profesni sebetc¢innosti socialnich pracovnikia
Matulayova, T. (2017).
Pouzit pro inspiraci pri konstrukei otazek tykajicich se jistoty v pfimé praci s klientkami a pri feSeni naroc¢nych situaci.

Zdroje pro vedeni polostrukturovanych rozhovoru

1. Rubin, H. J. & Rubin, I. S. (2011). Qualitative Interviewing: The Art of Hearing Data.
Obecny ramec pro tvorbu rozhovorovych voditek a praci s otevienymi otdzkami.

2. Sed’ova, K., et al. (2012). Kvalitativni vyzkum v pedagogickych védach.
Inspirace pro vedeni rozhovori s pracovniky v pomahajicich profesich.
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3. Zaznamy z konference o budovani davéry s klienty socialnich sluzeb
Ceska asociace streetwork (CAS), 2025
Prakticka voditka pro bezpecné a etické vedeni rozhovorti s osobami v socialni tisni.

Zdroje pro vedeni workshopti zpétné vazby

1. 100metod.cz — Metody pro skupinovou praci a facilitaci

(napft. ,Kvétina zmény*, ,Most poznani®, ,Reflexni spirala®)
Budou pouzity pro strukturovani reflexi, vytvareni sdileného porozumeéni a pojmenovani zmén.

2. Collective Impact Forum — Tools for Reflection
Podklady pro zapojeni tymu do spole¢ného vyhodnoceni posunti.

3. Patton, M. Q. (2011). Developmental Evaluation.
Vychodisko pro pouziti workshopt jako formy priibézné reflexe v dynamickém projektu.
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-. P¥ilohy

Piiloha &. 1 Skala aktualni krizové zatéze: Do priloh prikladame prvni navrh nastroje, kterym tym mé¥i krizovou z4téz pred a
po intervenci krizové pomoci a ze kterého bude vychazet i zaznamovéa Sablona intervence. Podoba tohoto nastroje bude v priibéhu
projektu proménéna podle potteb a zkuSenosti tymu.

Priloha ¢. 2 Dotaznik k mapovani sluzby: V této priloze je nastroj sbéru dat, ktery pouzijeme jako prvni z longitudinalniho
dotaznikového Setieni mezi zaméstnanci. Timto konkrétnim dotaznikem zjiStujeme tzv. “baseline sluzby”. Tento dotaznik bude
pouzit i pro dalsi méfteni s tim, Ze otdzky budou aktualizovany dle vyvoje sluzby.

Priloha ¢. 3 Dotazniky spokojenosti: Do priloh také prikladame navrh dotazniku, ktery planujeme pouzit pro sbér dat od
klientd, kteri vyuzili chatovaci krizovou pomoc.
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Priloha &. 1 Skala aktualni krizové zatéZe

Spolufinancovano ) _amaN

Evropskou unii MOSTKNADEJ

Skala aktualni krizové zatéZe (SAKZ-10)
(inspirace SUDS)

Formalni vymezeni (VEZ)

U kazdé intervence (terénni i chatové) bude vyplnén standardizovany zaznam
obsahujici Skalu aktualni krizové zatéze (0-10), inspirovanou mezinarodné
pouzivanou metodou Subjective Units of Distress Scale (SUDS). Skala zachycuje
subjektivni miru zahlceni klienta pfed intervenci a bezprostifedné po jejim ukon&eni.
Tento nastroj slouzi jako hlavni kvantitativni ukazatel bezprostfedniho dopadu
intervence a napliuje pozZadavek zachyceni stavu cilové skupiny pfed a po
intervenci.

Jde o rychly screening bezprostifedniho subjektivniho stavu, bézné pouzivany v
krizové a traumaterapeutické praxi (SUDS). Slouzi jako indikator zmény v ramci
intervence, nikoliv jako klinické méfeni (diagnosticky nastroj)

Formulace otazky (pred intervenci)

»INa Skale od 0 do 10, kde 0 znamena, Ze se citim zcela stabilné a klidne, a 10
znamena, Ze jsem maximalné zahlcen/a a situace je pro mé extrémné narocna — kde
se nachazite pravé ted?“

Formulace po intervenci
,A kde se na Skale od 0 do 10 nachazite nyni, po nasem rozhovoru/setkani?“

Rozsah a vyznam bod(

Hodnota [Vyznam

Zcela stabilni, bez akutni

0 .

zatéze
1-3 Mirna zatéz, zvladnutelna
4—-6 Stfedni zatéz, vyrazné napéti

7-8 Silna krizova zatéz




Hodnota [Vyznam

Pozn.: pfehledova tabulka slouzi pro standardizaci tymu, tabulku klientovi neCteme...
Zpusob zaznamenavani

Do standardizovaného zaznamu intervence:
e Typ kontaktu: terén/chat
o Skala pfed intervenci (0—10)
o Skala po intervenci (0-10)
e Rozdil (automaticky nebo ru¢né)

Zpusob vyhodnoceni
Zakladni analyza:
e prumérna hodnota pred
e prumérna hodnota po
e prumérny rozdil
e procento intervenci s poklesem o =2 body



Evropskou unii MOSTKNADEI

Priloha ¢. 2 Dotaznik k mapovani sluzby - Spolufinancovano Y 4 \

Dotaznik k mapovani sluzby

Moc dékuiji, ze vyplnite dotaznik k mapovani Vasi sluzby.

Pom(iZze mi to seznamit se s tim, jak vypada Vase prdce ted a jak se bude vyvijet dal.
Dotaznik je anonymni.

Odpovézte, prosim, na co nejvice otazek, které jsou pro vas relevantni (pokud jste napfr.
pouze v terénu, otazky k chatu ¢i poradné vyplfiovat samoziejmé nemusite).

Moc diky jesté jednou!

1. Jak dlouho pracujete v organizaci Most k nadégji?

Oznacte jen jednu elipsu.

v

méné nez 6 mésicl
6—12 mésicl
1-3 roky

vice nez 3 roky

2. Kde presné v projektu Inovace plsobite?

Zaskrtnéte vsechny platné moznosti.

terén
telefonni linka
chat

ambulantni poradna

Jiné:

CHAT

https://docs.google.com/forms/d/1WvZyayOANX3DKAGQpN64pkIMN__LaAUTZurHuM2IQBY/edit 1/23



13.05.26 9:32 Dotaznik k mapovani sluzby

3. Jak dobre podle vas soucasné nastaveni chatové sluzby odpovida potrebam
klient(?

Oznacte jen jednu elipsu.

vilbe odpovida velmi dobre

4. Jak vhodné jsou podle vas soucasné casy dostupnosti chatu (6:00-10:00 a
18:00-22:00)?

Oznacte jen jednu elipsu.

vlbe jsou uplné vyhovuijici

5. Myslite si, ze by chat mél byt dostupny i v jinych ¢asech?

Oznacte jen jednu elipsu.
Ano
Ne

Nevim

Jiné:

6. Pokud ano, v jakych casech?

https://docs.google.com/forms/d/1WvZyayOANX3DKAGQpN64pkIMN__LaAUTZurHuM2IQBY/edit

2/23
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7. Jaké typy problémi podle vas klienti prostfednictvim chatu nejcastéji resi?
Vyberte prosim tfi nejCastéjsi.

Zaskrtnéte vsechny platné moznosti.

akutni psychicka krize
dlouhodobé psychické potize
nasledky traumatické udalosti
socialni problémy

vztahové problémy

zavislost

Jiné:

8. Jaknaroc¢na je pro vas prace na chatu z hlediska:

Oznacdte jen jednu elipsu na kazdém radku.

) . ] . vibec
velmi spise ani tak, spise i
L R ) L. neni
narocnd ndarotnd anitak nendrocna L.
naro¢na
casové
narocnosti
emocni
narocnosti
organizace
prace

Jak vam vyhovuje soucasné technologické feseni chatu?

Oznacte jen jednu elipsu.

vlbe Uplné vyhovuje

https://docs.google.com/forms/d/1WvZyayOANX3DKAGQpN64pkIMN__LaAUTZurHuM2IQBY/edit 3/23
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10.
Myslite si, Ze absence plné anonymity muze klienty od vyuziti sluzby chatu

odrazovat?

Oznacte jen jednu elipsu.
ano vyrazné
spise ano
spise ne
ne

nevim

Jiné:

11.
Jak ¢asto pracujete v terénu s klienty opakované (tj. vice kontakt( s jednim

klientem)?

Oznacte jen jednu elipsu.
velmi ¢asto
Casto
nékdy
zfidka
nikdy

Jiné:

https://docs.google.com/forms/d/1WvZyayOANX3DKAGQpN64pkIMN__LaAUTZurHuM2IQBY/edit 4/23



13.05.26 9:32 Dotaznik k mapovani sluzby

12. Co by chatovaci sluzbu z vaseho pohledu nejvice posunulo?

13. Napada vas néco, co byste k tématu chatu chtéla fict?

TEREN

14. Jak dobre podle vas soucasné nastaveni terénni prace odpovida potfebam
klient(?

Oznacte jen jednu elipsu.

vlbe Uplntiodpovida potiebam klientl

15. Co by z vaseho pohledu mohla terénni sluzba udélat, aby vice vysla z potfeb
klient(?

https://docs.google.com/forms/d/1WvZyayOANX3DKAGQpN64pkIMN__LaAUTZurHuM2IQBY/edit

5/23
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16. Jak dostupna z hlediska ¢asové dostupnosti je podle vas terénni krizova pomoc
pro klienty?

Oznacte jen jednu elipsu.

vlbe je velmi dostupna

17. Jak Casto se podle vas dafi reagovat na krizi klienta véas (tj. bez velkého
¢asového odstupu)?

Oznacte jen jednu elipsu.
velmi ¢asto
Casto
nékdy
zfidka
nikdy

Jiné:

https://docs.google.com/forms/d/1WvZyayOANX3DKAGQpN64pkIMN__LaAUTZurHuM2IQBY/edit 6/23
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18. Jak narocna je pro vas prace v terénu z hlediska:
Oznacte jen jednu elipsu na kazdém radku.

. - . o vlbec
velmi spise ani tak, spise

. . ) . . neni
narocna narocna ani tak nenarocna

naroc¢na

casové
narocnosti

emocni
narocnosti

pocitu
bezpeci

organizace
prace

19.
Jaké typy situaci klient( feSite v terénu nejcastéji?

Zaskrtnéte vsechny platné moznosti.

akutni psychicka krize

dlouhodobé psychické obtize

nasledky traumatické udalosti

socialni problémy (bydleni, finance apod.)
vztahové problémy

zavislost

Jiné:

https://docs.google.com/forms/d/1WvZyayOANX3DKAGQpN64pkIMN__LaAUTZurHuM2IQBY/edit 7/23
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20.
Jak ¢asto pracujete v terénu s klienty opakované (tj. vice kontakt( s jednim

klientem)?

Oznacte jen jednu elipsu.
velmi ¢asto
Casto
nékdy
zfidka
nikdy

Jiné:

21.  Covam v praci v terénu nejvice funguje?

22. Jaké jsou podle vas hlavni limity vasi terénni sluzby?

https://docs.google.com/forms/d/1WvZyayOANX3DKAGQpN64pkIMN__LaAUTZurHuM2IQBY/edit 8/23



13.05.26 9:32 Dotaznik k mapovani sluzby

23. Napada vas cokoli k praci v terénu, co jesté nezaznélo?

KRIZOVA PORADNA

24. Jak dobre podle vas krizova poradna odpovida potfebam klientt?

Oznacte jen jednu elipsu.

vlbe uplné odpovida

25. Jak casové dostupna je podle vas poradna pro klienty, ktefi ji potfebuji?

Oznacte jen jednu elipsu.

vlbe Uplné dostupna

https://docs.google.com/forms/d/1WvZyayOANX3DKAGQpN64pkIMN__LaAUTZurHuM2IQBY/edit

9/23
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26. Jak Casto klienti vyuzivaji poradnu opakované?

Oznacte jen jednu elipsu.
vzdy
Casto
nékdy
zfidka
nikdy

Jiné:

27. Jaké jsou podle vas hlavni bariéry, které klientim brani pfijit do poradny?

Zaskrtnéte vsechny platné moznosti.

stud / stigma
Casova nedostupnost
doprava

psychicky stav

Jiné:

28.
Jaké typy situaci klient( fesite v poradné nejcastéji?

Zaskrtnéte vsechny platné moznosti.

akutni psychicka krize

dlouhodobé psychické obtize

nasledky traumatické udalosti

socidlni problémy (bydleni, finance apod.)
vztahové problémy

zavislost

Jiné:

https://docs.google.com/forms/d/1WvZyayOANX3DKAGQpN64pkIMN__LaAUTZurHuM2IQBY/edit 10/23
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29. Jak dobre se dafi navazovat klienty z terénu/chatu do poradny?

Oznacte jen jednu elipsu.

viibe Uplné dafi

30. Jaknarocna je pro vas prace v poradné z hlediska:
Oznacdte jen jednu elipsu na kazdém radku.

. ] . - vlbec
velmi spise ani tak, spise

S )

LY LY . Y neni
narocna narocna anitak nendarocna e,
narocna

casové
narocnosti

emochni
narocnosti

pocitu
bezpeci

organizace
prace

31. Co jsou z vaseho pohledu nejvétsi limity krizové poradny?

https://docs.google.com/forms/d/1WvZyayOANX3DKAGQpN64pkIMN__LaAUTZurHuM2IQBY/edit 11/23
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32. Co by podle vas sluzbu krizové poradny nejvice zlepsilo?

EVIDENCE KONTAKTU

33. Jak vdm vyhovuje soucasny zpusob evidence kontakt( s klienty?

Oznacte jen jednu elipsu.

vlbe uplné vyhovuje

34. Jak vam vyhovuje soucasny zpUsob evidence kontakt( s klienty?

Oznacte jen jednu elipsu.

vlbe Uplné vyhovuje

https://docs.google.com/forms/d/1WvZyayOANX3DKAGQpN64pkIMN__LaAUTZurHuM2IQBY/edit

12/23
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35. Covam na soucasném systému nejvice komplikuje praci?
Oznacte jen jednu elipsu.
neprehlednost
duplicity
Casova narocnost
nemoznost sdileni

nedostatek dat pro analyzu

Jiné:

36. Mate dostatek informaci o predchozich kontaktech s klientem?

Oznacte jen jednu elipsu.
vzdy
Casto
nékdy
zfidka
nikdy

Jiné:

37. Co by mél idealni systém evidence umét?

https://docs.google.com/forms/d/1WvZyayOANX3DKAGQpN64pkIMN__LaAUTZurHuM2IQBY/edit 13/23
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TYM, METODICKE VEDENI, SETKAVANI

38.
Kdyz resite narocnou situaci s klientem, mate dostatek moznosti situaci s nékym

sdilet nebo konzultovat?

Oznacte jen jednu elipsu.
ano vzdy
vétsinou ano
nékdy
vétsinou ne
nikdy

Jiné:

39.
Jak probiha sdileni v tymu nejcastéji?

Oznacte jen jednu elipsu.
spontanné
planované
online
individualné

Jiné:

https://docs.google.com/forms/d/1WvZyayOANX3DKAGQpN64pkIMN__LaAUTZurHuM2IQBY/edit 14/23



13.05.26 9:32 Dotaznik k mapovani sluzby

40.
Jak nejCastéji sdilite narocné situace z prace?

Oznacte jen jednu elipsu.
s koordinatorkou
s kolegy v tymu
v intervizi

Jiné:

41. Co by vam pomohlo ke kvalitnéjSimu sdileni v tymu?

42. Uz jste v nynéjsi praci na projektu absolvoval/a intervizi?

Oznacte jen jednu elipsu.
Ano

Ne

Jiné:

https://docs.google.com/forms/d/1WvZyayOANX3DKAGQpN64pkIMN__LaAUTZurHuM2IQBY/edit 15/23
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43.
Jak uzitecCny je pro vas soucasny systém intervizi?

Oznacte jen jednu elipsu.

upln uplné uzitecny

44. Uz jste v soucasné sluzbé absolvoval/a supervizi?

Oznacte jen jednu elipsu.
Ano

Ne

Jiné:

45.
O jaky typ supervize byste stal/a?

Oznacte jen jednu elipsu.
individudlni
skupinova
kombinace obou

nevim

Jiné:

https://docs.google.com/forms/d/1WvZyayOANX3DKAGQpN64pkIMN__LaAUTZurHuM2IQBY/edit

16/23
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46.
V jakych oblastech byste uvital/a vzdélavani?

Zaskrtnéte vsechny platné moznosti.

prace s traumatem

prace s uzkosti

prace s klienty v dlouhodobé krizi
komunikace s klienty

prace v online prostredi (chat)

psychohygiena a prevence vyhoreni

Jiné:

47. Jak Casto se setkavate s celym tymem?

Oznacte jen jednu elipsu.
denné
tydné
1x za 14 dni

1x za mésic

Jiné:

48. Jak vam vyhovuje soucasna frekvence setkavani s tymem?

Oznacdte jen jednu elipsu.

vlbe Uplné vyhovuje

ZAZEMIi A PROSTOR

https://docs.google.com/forms/d/1WvZyayOANX3DKAGQpN64pkIMN__LaAUTZurHuM2IQBY/edit 17/23
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49. Jak vdm vyhovuje soucasné pracovni zazemi (prostory)?

Oznacte jen jednu elipsu.

vlbe uplné vyhovuje

50. Jak Casto vas omezené prostory ovlivAauji v praci?

Oznacte jen jednu elipsu.
ano vzdy
vétsinou ano
nékdy
vétsinou ne
nikdy

Jiné:

51. Stava se, Ze kvlli nedostatku prostoru musite ménit nebo rusit praci?

Oznacte jen jednu elipsu.
ano vzdy
vétsinou ano
nekdy
vétsinou ne
nikdy

Jiné:

https://docs.google.com/forms/d/1WvZyayOANX3DKAGQpN64pkIMN__LaAUTZurHuM2IQBY/edit

18/23
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52. Myslite si, ze ma zazemi néjaky dopad na kvalitu prace s klienty?

53. Jaké by bylo idealni zazemi pro vasi praci?

54. Chcete sdilet jesté néco, co se tyka zazemi pro vasi praci?

PRACE Z DOMOVA

https://docs.google.com/forms/d/1WvZyayOANX3DKAGQpN64pkIMN__LaAUTZurHuM2IQBY/edit 19/23
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55. Vyuzivate moznost prace z domova?
Oznacte jen jednu elipsu.
pravidelné
obcas
ne

Jiné:

56. U kterych cCinnosti praci zdomova vyuzivate?

ZasSkrtnéte vsechny platné moznosti.

chat
administrativa
evidence
pfiprava

schlzky

Jiné:

57. Je pro vas moznost prace z domova dostatecna? Chtéla byste néco jinak?

AUTONOMIE A SEBEREALIZACE

https://docs.google.com/forms/d/1WvZyayOANX3DKAGQpN64pkIMN__LaAUTZurHuM2IQBY/edit 20/23
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58. Mate pocit, Ze mGzete ovlivnit fungovani sluzby?

Oznacte jen jednu elipsu.
vlbec
spise ne
ani tak, ani tak
spiSe ano
uplné

Jiné:

59. Mate pocit, ze mate v praci prostor pro vlastni iniciativu a nové napady?

Oznacte jen jednu elipsu.
vlbec
spise ne
ani tak, ani tak

spise ano

60. Co by vam pomohlo citit vétsi profesni autonomii?

https://docs.google.com/forms/d/1WvZyayOANX3DKAGQpN64pkIMN__LaAUTZurHuM2IQBY/edit 21/23
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IDENTITA, REPREZENTACE A SiT

61. Citite se komfortné pfi reprezentovani sluzby navenek (napf. akce, spoluprace,
sitovani)?

Oznacte jen jednu elipsu.

vlbe Uplnaxtiei to pro mé komfortni situace

62. Citite se byt soucasti tymu k projektu Inovaci?

Oznacte jen jednu elipsu.

vibe citimwse Uplné jako soucast tymu

63. Citite se byt soucasti organizace Mostu k nadégji?

Oznacdte jen jednu elipsu.

vlbe citinpasézapmé jako soucast organizace

64.
Je jesté néco dllezitého o vasem fungovani v préci, at uz v tymu nebo ve vztahu

ke klientdim, co byste chtéla sdilet?

https://docs.google.com/forms/d/1WvZyayOANX3DKAGQpN64pkIMN__LaAUTZurHuM2IQBY/edit 22/23
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Moc dékuiji za ¢as, ktery jste dotazniku vénovaly.

Obsah neni vytvoren ani schvalen Googlem.

Google Formulare

https://docs.google.com/forms/d/1WvZyayOANX3DKAGQpN64pkIMN__LaAUTZurHuM2IQBY/edit 23/23


https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms
https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms
https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms

Priloha ¢. 3 Dotazniky spokojenosti

Spolufinancovano
Evropskou unii

Navrh dotazniku spokojenosti — krizovy chat

Dobry den, dekujeme, Ze jste vyuzili nasi krizovou chatovou sluzbu. Tento anonymni

™

MOSTIKNADEN

dotaznik nam pomiize zlepSovat nasi praci. Vyplnéni trva 2—3 minuty. Vsechny odpovédi
Jjsou zcela dobrovolné a anonymni.

1. Jak snadné bylo najit a zah4jit chat s pracovnikem?

o

©)
@)
@)

() Velmi snadné
() Spise snadné
() Spise slozité
() Velmi slozité

2. Jak byste ohodnotil/a rychlost pripojeni pracovnika?

o

o
O
)

() Velmi rychla
() Pfimérena

() Pomala

() Velmi pomala

3. Jak byste popsal/a pristup pracovnika béhem chatu?
(mtzete vybrat vice mozZnosti)

o

o O O O O O

Naslouchajici
Podporujici

Klidny a srozumitelny
N4pomocny
Neptijemny

Odsuzujici

Jiny (prosim upresnéte):

4. Meél/a jste pocit, Ze vadm pracovnik skute¢né rozumi a snazi se pomoci?

o

o O O

() Ano

() Spise ano
() Spise ne
() Ne

5. Jakjste se citil/a pred zahajenim chatu?
(Skala 1—5: 1 = velmi Spatné, 5 = velmi dobie)

6. Jak jste se citil/a po ukonceni chatu?
(Skala 1—5: 1 = velmi Spatné, 5 = velmi dobie)

7. Pomohl vaAm rozhovor lépe zvladnout situaci, kviili které jste se na nas obratil/a?

o

O
O
O

() Ano

() Spise ano
() Spise ne
() Ne

8. Co byste nam chtél/a vzkazat nebo navrhnout ke zlepSeni?
(otevicena odpoved):
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