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Anotace

Predmétem bakalaiské prace je mefeni spokojenosti uzivateli obecné prospésné
spolec¢nosti Tyfloservis. Cilem prace je za prvé popis dostupnych teoretickych poznatkl
tykajicich se méfeni kvality a  spokojenosti v  prostiedi socidlnich
sluzeb, za druhé provedeni dotaznikového Setfeni v obecné prospéSné spolecnosti
Tyfloservis, zaméfeného na zjiSténi spokojenosti uzivateli se sluzbami a
za tfeti na zdklad€¢ wvysledkli provedeného prizkumu zformulovat opatfeni a

navrhy na zlepSeni kvality sluzeb.

Prace se skladd ze dvou casti, teoretické a praktické. Prvni cast je délena
do tfi kapitol. Prezentuje teoretické poznatky vztahujici se ke kvalit¢ v
socialnich sluzbach, nasleduje kapitola o nastrojich k zajisténi kvalitni
socialni sluzby. Treti kapitola se zabyva pojmem spokojenost a moZnostmi
jejiho zjistovani a méfeni. V druhé casti jsou zpracovany vysledky provedeného
empirického vyzkumu, vcetné jejich interpretace. Ptredpokladem je, Ze ziskané
vysledky z této Casti mohou pfispét 1 praxi v organizaci, kde bylo dotaznikové

Setfeni provadéno.

Klic¢ova slova: kvalita, socialni sluzby, standardy kvality, spokojenost, prizkum

Annotation

The topic of the Bachelor's project is the client satisfaction evaluation of the
public welfare agency Tyfloservis. The object of the project is characteristic of available
theoretic knowledge related to measuring quality and satisfaction with social welfare
services, organizing a questionnaire survey in the public welfare agency Tyfloservis,
focused on determining satisfaction of clients with the service and based on the survey

results formulating of measures and proposals to improve the quality of the services.

The work consists of two parts, theoretical and practical. The first part is divided
into three chapters. It presents theoretic knowledge relating to quality in social welfare
service, a chapter on instruments ensuring high-quality social welfare service follows.

Chapter III deals with the concept of satisfaction and possibilities of its determining and



measuring. In the second part the results of an accomplished empiric survey are
evaluated, including their interpretation. The assumption is that the obtained results in
this part may contribute to improvements within the agency where the survey was

carried out.

Key words: quality, social services, The Quality Standards, satisfactions, surveys
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Uvod

Kvalita poskytovanych socidlnich sluzeb je dnes jednim z velmi zivych a
diskutovanych témat. Na aktudlnosti nabyla s fadou procesu, kterymi nase spole¢nost v
poslednim obdobi prosla nebo prochazi. Rostouci zdjem o moznosti zavadéni systémil
fizeni kvality v oblasti socidlnich sluzeb je mozZno sledovat také v souvislosti se
vstupem Ceské republiky do Evropské unie. Pfevratnym v zabezpedeni socidlnich
sluzeb a definovanim zékladnich kritérii, jako je napf. kvalita, zpisoby financovani,

inspekce, apod., se stal novy zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach.

Stejné jako v soukromém sektoru, i v prostiedi socidlnich sluzeb je kladen stale
vétsi dlraz na kvalitu. Jednou z moZnosti posuzovani kvality poskytovanych sluzeb je
méfeni spokojenosti zakazniki, respektive uzivateli. Ma-li organizace poskytovat
takové sluzby, se kterymi budou uzivatel¢ spokojeni, je tfeba, aby mimo jiné znala
jejich ocekavani ve vztahu k témto sluzbam. Vysledky méfeni mohou pomoci zlepsit
kvalitu poskytovanych sluzeb, otevienost organizace a zapojeni uzivatelii do procesu

modernizace organizace a v kone¢ném diisledku i celkovou image organizace.

Cilem prace je za prvé popis dostupnych teoretickych poznatkii tykajicich se
meétfeni kvality a spokojenosti v prostfedi socialnich sluzeb, za druhé provedeni
dotaznikového Setfeni v obecné prospésné spolecnosti Tyfloservis, zaméfeného na
zjiSténi spokojenosti uzivatell se sluzbami a za tfeti na zakladé vysledkd provedeného

prizkumu zformulovat opatieni a navrhy na zlepSeni kvality sluzeb.

Bakalarska prace se skladd ze dvou casti. Prvni teoretickd Cast obsahuje tfi
kapitoly zabyvajici se pojmem kvalita obecné a nasledné v socidlnich sluzbach, nastroji
k zajisténi kvality v socidlnich sluzbach, spokojenosti uZzivatell a moZnostmi jejiho
zjistovani. V druhé¢ praktické ¢asti jsou zpracovany vysledky provedeného empirického
vyzkumu. Ptfedpokladem je, Ze ziskané vysledky z této Casti mohou piispét 1 praxi

v organizaci, kde bylo dotaznikové Setfeni provadéno.



1. Kvalita jako predpoklad spokojenosti

1.1 Pojem kvalita - obecné

Kvalita jako pojem se nachazi ve slovniku kazdého z nas. Kdybychom si polozili
otazku, ktery vyrobek ¢i sluzba jsou kvalitni, setkdme se pravdépodobné s rliznymi
nazory. Jednd se tedy o pojem vnimany velmi individudlné, pro ktery existuje fada

definic, z ¢ehoZ vyplyva, Ze definovat kvalitu neni snadné.

Pojem kvalita je odvozen od latinského ,,qualis®, coz znamena ,,jaky* nebo ,,jaké
je povahy“. Norma CSN EN ISO 8402:1995 kvalitu (jakost) definuje jako celkovy
souhrn znaki entity, které ovliviiuji schopnost uspokojovat stanovené a predpokladané
potieby. Termin entita zde oznacuje cokoliv, co lze béznym zplisobem vzit samostatné
v uvahu bez ohledu na podstatu. Entita zahrnuje ¢innost probihajici ve formé procest,

vysledky, osoby a organizace s tim spojené.

Teorie se doposud neshodla na definici ,,kvality*. Molek (2009) ji definuje jako
»absence vad a nedostatkii u vyrobkii ¢i sluzeb*. V Evropské charté kvality se docteme,
ze ,,Kvalita je cilem snazeni o excelenci. Kvalita je také metoda a cesta k podpore
aktivni ucasti pracovniku zaloZzena na angaZovanosti a odpovédnosti kazdého
Jjednotlivce. “ Podle Gladkijeho, Strnada, Stozického (1999) je tfeba se ptat: ,.Z pohledu
koho z ucastnikii hodnotime kvalitu? Na jakych hodnotach je definice kvality zaloZena?

Z jakych znalosti a z jakych zdrojit vychazi? *

V literatute se vyskytuje jednotny nazor v tom, ze kvalita sestavd z komponent
(Meffert, 1996):
e objektivnich,
e subjektivnich.

Objektivni kvalita souvisi se stranou nabidky, tyka se technické specifikace
produktu ¢i sluzby. Oproti tomu kvalita subjektivni, jez je spojena s odbératelem, se
povazuje za vysledek hodnoceni zdkaznika, je bran na zietel jeho individualni uzitek

v urcitych situacich.



1.2 Kvalita sluZeb

Pojmem sluzba se rozumi cinnost odehravajici se mezi zékaznikem a
dodavatelem. Pozadavky zdkaznikli se ve srovnani s vyrobky plni hife, protoze je zde
je pfitomen poskytovani sluzby a proto poskytovatel ma velmi omezené moznosti
napravy vyskytnuvsich se chyb a nedostatkii. Na druhou stranu je v§ak mozné, na rozdil
od koupé vyrobku, operativné zasdhnout do procesu dle individudlnich potieb a prani

zakaznika.

Mateides (2006) definuje kvalitu sluzby jako schopnost poskytovatele sluzby
vytvofit pozadovany vykon podle ocekavani zdkaznika na urcité, jim pozadované
tirovni. Dle normy CSN EN ISO 9000-1:1994 se znaky sluzby mohou lisit od znaki
vyrobkl a ty se mohou tykat takovych hledisek, jako jsou pracovnici, doba ¢ekéni,
dodaci lhtta, hygiena, v€rohodnost a informace, poskytované piimo konecnému
zakaznikovi. Hodnoceni zdkaznikem, Casto velmi subjektivni, je konecnym métitkem

kvality sluzby.

Dle Mefferta (1996) je kvalita sluzeb posuzovana pomoci specifickych kritérii,
kterymi jsou:
e vécné a personalni vybaveni,
e spolehlivost, se kterou jsou sluzby poskytovany,
e pohotovost podpory odbératele pti feSeni problému,
e zdvoftilost a diivéryhodnost pracovnikd,

e porozuméni zékaznikovi, tedy pohotové vyplnit jeho individudlni ptéani.

1.3 Kvalita v socialnich sluzbach

vvvvvv

24

lidmi v obtizné zivotni situaci. Navic, jak piSe Hrda (2007) jsou mnozi z nich
v postaveni, v némz jen sté¢Zi mohou celit $patné kvalité sluzby. Mimo jiné zde také
neplati trzni princip, nebot’ Casto neexistuje alternativa a v tomto nekonkurenénim

prostiedi hraje vyznamnou roli pfi definovani kvality regulace statu. V socidlnich
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sluzbach se pojeti kvality vztahuje ke kvalité Zivota, ne pouze ke kvalité spotieby. Zde
hraji roli jeSté¢ dalsi faktory, jako je profesionalita persondlu, etické kodexy socialnich
pracovnikl, psychologli, zdravotnikli a dalSich pomahajicich profesi, jimiZ jsou tito
vazani. Nejvyznamnéj$im faktorem, ktery urcuje kvalitu sluzby, je naplnéni ocekavani
uzivatell, coz je ovSem dalsi nepfesna definice, protoze ocekavani jsou zéavisla na

kontextu mista a doby poskytovani sluzeb.

Pogodova (2006) ke kvalité¢ socidlni sluzby uvadi ,kvalita znamena efektivni
vyuzivani zdroju, schopnost reagovat na individuadlni potieby, uspésnost pri socialnim
zaclenovani a pri ziskavani autonomie a nezavislosti“. Hermanova (2006) uvadi, ze za
kvalitni je povaZovana takova sluzba, kterd je vykonavana kvalifikovanymi pracovniky,
poskytovand s pfiméfenym technickym a dal§im vybavenim, poskytovana pfiméfené
stavu klienta, je pfinosem pro zdravotni stav ¢i kvalitu Zivota, je piijatelnd z hlediska
hodnotové a emociondlni rovnovahy, je fadné¢ dokumentovand a zdivodnitelna.
Jaburkova a kol. (2007) piSe, ze za kvalitni sluzby lze povazovat ty, které pomahaji
uzivatelim zit béZnym zivotem, napliiovat jejich vlastni cile a chrani jejich prava a
zajmy. Nicméné Zzadnou definici neni moZzné povazovat za vSeobecné uznavanou.
Vsechny definice vSak ¢asto obsahuji nasledujici kategorie: spokojenost klienta, reakce
na potieby uzivatele, vysokd odborna troven péce, odpovidajici prostiedi, bezpeci,

kontinuita péce a dostupnost.

Kvalita socialnich sluzeb je dnes jednim z velmi Zivych a diskutovanych témat.
Na aktudlnosti nabyla s fadou procest, kterymi nase spolecnost v poslednim obdobi
prosla nebo prochézi. Jesté v 60. — 70. letech minulého stoleti se nerozvijela témer
7zadna diskuze o ,kvalité¢“ v socidlnich sluzbach, jak ji chdpeme dnes. V mnoha
evropskych statech je problematika zajiStovani kvality socialnich sluzeb v soucasné
dob¢ pfedmétem zdjmu vetejné politiky. Jednim z ditvodd jsou neustdle se opakujici
informace o nizké kvalité¢ sluzeb a odkryté skanddly upozoriiujici na zneuzivani
uzivatelt. Floser (in Matl, Jablrkova, 2007) uvadi, ze naptiklad v Némecku, kde byla
garance kvality povazovana za nedilnou soucast moralni integrity charitativnich
organizaci a nezpochybnitelnou hodnotou vzijemné divéry, vedly v 60. letech 20.
stoleti pocetné skandély u soukromych a neziskovych poskytovateli sluzeb k tlaku na

vytvoreni legislativy upravujici kontrolu kvality na federdlni urovni. Sainsbury (in Matl,
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Jabtirkova, 2007) pise, ze v Anglii se toto téma dostalo do popiedi v 80. letech poté, co
vysla na povrch skandalné nizkéa troven kvality soukromych residen¢nich zatizeni pro
seniory v Kentu a po zvefejnéni informaci o zneuzivani starych lidi v londynskych
ctvrtich Southwark a Camden. Podle Bochela (in Matl, Jabtirkova, 2007) se v jinych
evropskych statech pak standardy kvality staly soucésti vetejnych politik na zakladé
vymény zkuSenosti a transferu znalosti z vice rozvinutych zemi ¢i jako reakce na
lobbyistické Usili profesnich asociaci socialnich pracovnikl nebo riznych natlakovych
skupin zastupujicich zajmy uzivateli ¢i skupin poskytovateli s cilem zvysit kvalitu

dostupnych socialnich sluzeb.

1.4 Systémy a nastroje Fizeni kvality

V soucasné dob¢ se v zemich Evropské unie zajist'uje kvalita socidlnich sluzeb
riznym zplisobem. Hovoii se jednak o tradicnich profesionélnich systémech, jako je
inspekce a supervize. Ty definuji kvalitu z hlediska poskytovani sluzeb a zaméfuji se
zejména na vysokou odbornost pracovnikl. Jablrkova (in Sykorova, 2004) pisSe, ze
vzhledem k probihajicim socioekonomickym zménam, které vyvijeji tlak na pruznost i
cenovou unosnost vefejnych sluzeb, se v této oblasti stale vice prosazuji také zptsoby
zajisténi a zvySovani kvality, jez jsou pfevzaty z obchodni sféry. Témi jsou zejména
Total Quality Management (TQM) ¢i European Foundation of Quality Management
(EFQM), jejichz vyznam spocivd zejména v tom, Ze umoziuji spojit kvalitu a osobni
odpovédnost a vénuji vice pozornosti uzivateli (konecnému piijemci sluzby). Dale se
mohou v socidlni sféfe uplatiiovat také ISO normy (piedevsim fady 9000 a 14000),
syst¢tm CAF (zlepSovani organizace pomoci sebehodnoceni) nebo benchmarking

(metoda fizeni kvality a zlepSovani se uc¢enim od druhych).

Dle Bastecké a kol. (in Cerméakova, Hole¢kova, 2008) se jako velmi vhodny pro
socialni sluzby jevi pravé model EFQM. Zahrnuje hodnoceni v téchto oblastech (oblasti
1 - 5 jsou predpoklady, 6 - 9 vysledky):

1. Vedeni: jak jednani a chovéni vedeni, resp. vedoucich pracovnikii podporuji a
zarucuji kulturu organizace.

2. Politika a strategie: jakou politiku a strategii formuluje organizace, jak ji provadi v
praxi, prezkuSuje a jaké prostfedky pouziva.

3. Pracovnici: jak je vyuzivan a rozvijen potencial pracovnik.
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4. Partnerstvi a zdroje: jak efektivné jsou vyuzivany zdroje, jez jsou k dispozici
(finan¢ni, informacni, vztahy, metody a duSevni hodnoty).

5. Procesy: jaké procesy v organizaci probihaji, jak jsou fizeny, ptfezkuSovany a
zlepSovany.

6. Spokojenost uzivatelii: co organizace déla pro spokojenost uzivateld.

7. Spokojenost pracovnikil: jak reaguje organizace na ocekdvani zaméstnancti.

8. Spolecenskd zodpoveédnost: co déla organizace pro to, aby plnila ocekdvani
spole¢nosti — mistni i narodni Groven.

9. Vykonnost organizace: jak reaguje organizace na ocekdvani a pozadavky

zainteresovanych, efektivita.

Pti snaze zavadét komercni systémy zjiStovani a zvySovani kvality v socidlnich
sluzbach je treba si uvédomit, Ze na rozdil od téch komer¢nich, maji nékolik odlisnosti.
Dle Jablrkové (in Sykorova, 2004) jsou to: financovani z vefejnych zdrojt, zavislost na
politickych rozhodnutich a vazba na legislativu. Dal$imi dilezitymi rozdily jsou také:
Casta intimni povaha téchto sluzeb, provazanost se sitémi existujicimi v mistni komunité
a vyznamna tloha rodiny ¢i jinych neformélnich spolecenstvi. Z téchto diivodi dochézi
v oblasti zajiSténi a zvySovani kvality socialnich sluzeb k propojovani profesnich i

komerénich ptistupil.

1.5 Zajisténi kvality socialnich sluzeb v CR

V Ceské republice doneddvna probihala kontrola kvality socialnich sluzeb pouze
na zékladé revizi pozarni bezpecnosti, dodrzovani hygienickych ptedpist ¢i auditem
ucetnictvi a ucetnich postupt. Dosavadni absence kvality ma vice davodi.
Komunisticky rezim v tehdej§im Ceskoslovensku zavedl systém socidlni sité, ale
sledoval ptedevs§im kvantitativni stranku sluzeb (pocet mist, pocet luzek). Kvantitativni
ptistup k socidlnim sluzbam povazuje Clov€ka za objekt socialni sluzby. Kvalitativni
ptistup vytvaii podminky, v kterych je ¢lov€ék subjektem sluzeb. Podle Kuchafové a
Veselé (2001) byla vlastni kvalita poskytovanych sluzeb stranou zajmu, a to i z toho
divodu, Ze nebyla urcena jeji kritéria. Dle Hrdé (2007) se jevilo jako nemozné sledovat
kvalitu socialnich sluzeb pod zornym uhlem ochrany lidskych prav, protoze to i mnozi

stafi praktici povazovali za cosi nezachytitelného.
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V soucasné dobé je v Ceské republice kvalita v sektoru socialnich sluzeb fizena
pravnim rdmcem tvofenym novym zakonem ¢. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach. Dle
tohoto zdkona se kvalitni sluzbou rozumi takovéa péce, ktera umoznuje uzivateli zit
normalni zivot (inkluzivnost sluzeb), reaguje na jeho potieby (sluzby jsou §ité na miru)
a chrani jeho prava a zajmy (bezpecnost sluzeb). Nastroje, které pravni ramec zavadi s
cilem zajistit kvalitu sluzeb, jsou registrace poskytovateld, inspekce kvality,
kvalifika¢ni ptredpoklady a pozadavky na vzdélavani pracovnikli a v neposledni fadé

standardy kvality socialnich sluzeb.

Ojedinélou snahu tykajici se kvality socialnich sluzeb vyviji v Ceské republice
Asociace poskytovateld socidlnich sluzeb. Asociace se zabyva projektem Znacka
kvality, jehoz vystupem by méla byt certifikace kvality poskytovanych sluzeb.
Predmétem méfeni a certifikace kvality bude pobytova sluzba — domovy pro seniory.
Dle Horeckého (2010) obdobny systém funguje napi. v Némecku, kdy Institut pro
znacku kvality v socidlnich sluzbach udé€luje tzv. znacku kvality. Podobny model maji
i v sousednim Rakousku. Ve Velké Britanii je takovy systém znam pod oznacenim
Comprehensive Performance Assessment. Byl piivodné vyvinut pro vefejnou spravu a
pozd&ji rozSifen na socidlni sluzby. Vytvofeni systému monitoringu kvality
v pobytovych =zafizenich a marketingové znacky kvality vychazi ze zakladnich
standardii kvality socidlnich sluzeb — konkrétn¢ standard ¢. 15. Prvni certifikované
domovy pro seniory mizeme ocekavat na prelomu roku 2010 a 2011. Domovy pro
seniory jsou vSak prvni stupinkem. Asociace poskytovateli chce tento projekt postupné
roz$ifit na dal$i typy sluzeb a zaroven pfipravuje zptistupnéni dalSich modelti méteni a

zvySovani kvality ¢i jejich zavedeni do socidlnich sluzeb.
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2. Nastroje k zaji$téni kvality socialnich sluZzeb v CR

2.1 Registr poskytovateli socialnich sluzeb

Prvnim z nastroji, ktery by mél zajistit kvalitu socidlnich sluzeb, je registrace
poskytovateli sluzeb. Nyni lze socialni sluzby poskytovat pouze na zaklad¢ opravnéni
k poskytovani socidlnich sluzeb. Toto opravnéni vznikd rozhodnutim o registraci
vydanym pfisluSnym krajskym Gfadem. Registraci mohou obdrZet jen ti poskytovatelé,
kteti splni podminky, které jsou definovany v § 79 zakona ¢. 108/2006 Sb. o socialnich
sluzbach. Zakon stanovi, Ze registrujici organ vyda rozhodnuti o registraci, jestlize
zadatel uvede oznaCeni poskytovatele socialnich sluZzeb a prokaZze beziihonnost a
odbornou zptisobilost vSech fyzickych osob, které budou pifimo poskytovat socidlni
sluzby, zajisténi hygienickych podminek, vlastnické nebo jiné pravo k objektu nebo
prostoram, v nichz budou poskytovany socialni sluzby, zajiSténi materialnich a
technickych podminek odpovidajicich druhu. Registr vede krajsky ufad, jeho
elektronickou podobu spravuje Ministerstvo prace a socialnich véci CR. Registraci
miZze krajsky ufad zrusit v ptipadé, Ze poskytovatel sluzeb neplni podminky registrace,
zdvazné poruSuje sv€é povinnosti a nespliiuje standardy kvality poskytovanych
socialnich sluzeb a tyto nedostatky neodstranil. Ke zruSeni registrace mize dojit i
v piipad¢ negativniho vysledku inspekce, kterou ze zdkona provadi institut inspekce

poskytovani socialnich sluzeb.

Jaburkova a kol. (2007) vSak oponuji, Ze s kvalitou socialnich sluzeb souvisi
pouze jedina povinnost v registru, a tou je pozadavek odborné zptisobilosti pracovnikl v

socialnich sluzbach. Dalsi podminky jsou €isté administrativni.

2.2 Inspekce socialnich sluZzeb

Druhym néstrojem systému hodnoceni kvality je inspekce socidlnich sluzeb,
kterd zajiStuje moznost kontroly a vymahani kvality poskytovanych socialnich sluzeb.
Wildmannova (in Hyanek a kol., 2007) piSe: ,, Inspekci kvality poskytovani socidlnich
sluzeb se rozumi systematické overovani a hodnoceni postupii a metod uzivanych pri
poskytovani socialnich sluzeb. Postupy, metody a jejich vysledky jsou pri inspekci
srovnany se standardy kvality poskytovanych sluzeb jako obecné uznavanymi postupy a

metodami  pri  poskytovani  socidalnich  sluzeb s prihlédnutim  k ekonomickym
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moznostem. *“ Inspekce kvality socidlnich sluzeb by méla zavrsit proces implementace

standardii kvality do praxe.

Utelem inspekci socialnich sluzeb je predevsim:
- ochrana z4jml zranitelnych skupin obyvatelstva, ke kterym patii lidé v neptiznivé
socidlni situaci, kterymi jsou vSichni uzivatelé socialnich sluzeb;
- dohled nad urovni poskytovani socidlnich sluzeb se zvlastnim dirazem na dodrZzovani
lidskych prav jejich uZzivateld;
- kontrola nad vefejnymi prostfedky, aby byly vyuZivany v souladu se stanovenou

statni koncepci socidlniho zaclefiovani a prevence socialniho vylouceni.

Kvalita socialnich sluzeb se pfi vykonu inspekce ovétuje pomoci standardii kvality
socialnich sluzeb, jejichz plnéni se hodnoti syst¢émem bodi. Obsah jednotlivych
standardi kvality a bodové hodnoceni stanovi provadéci pravni predpis, vyhlaSka
MPSV ¢. 505/2006 Sb., kterou se provadi nékterd ustanoveni zédkona ¢. 108/2006 o
socialnich sluzbach. Nemélo by se jednat jen o administrativni kontrolu pfedepsané
dokumentace, ale o skute¢né nezéavislé a objektivni ovéfovani schopnosti poskytovat

kvalitni socialni sluzbu v souladu se stanovenymi standardy.

Hodnoceni kvality socialnich sluzeb provadi nezavisli odbornici — inspektofi. Jsou
evidovani v Seznamu inspektortt kvality socidlnich sluzeb MPSV na zakladé
ministerstvem vydanym Osvéd€eni o absolvovaném vzdélavani inspektorii kvality
socialnich sluzeb. Inspektofi musi mit odborné vzdélani, odbornou praxi, osobnostni
ptedpoklady a jsou proSkolovani pro provadéni inspekci. Persondlni zajisténi inspekei je
Castecné dano zakonem o socidlnich sluzbéach, ktery urcuje, Ze inspekéni tym se musi
skladat nejméné ze tii Clenti a castecné je dan metodikou MPSV, kterd popisuje

ptedpoklady pro vykon inspekéni Cinnosti.

Inspekce v socidlnich sluzbach byla nejprve zaloZena na dobrovolnosti a v tomto
smyslu nebyla jen kontrolou, ale jak piSe Johnova a Smékalova (2003) m¢la také ptispét
k rozvoji jednotlivych zafizeni. Poté, co vstoupil v platnost zdkon ¢. 108/2006 Sb. o
socialnich sluzbach je zameéteni inspekci podstatné vice kontrolni, protoze cinnost

inspektorii podléhd mimo zakona o socialnich sluzbach také zakonu o statni kontrole.
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Jaburkova a kol. (2007) uvadi, Ze zasady pro provadéni inspekci jsou v zakoné
vSak velmi stru¢né. Zakon totiz neupravuje roli inspektord, nezakotvuje jejich odbornou
zpusobilost, resp. kvalifika¢ni a dal$i pozadavky, pribézné vzdéldvani, metodické
vedeni a systém akreditaci inspektorti. Dle Musila (2007) se obavy poskytovatelt tykaji
zejména nestrann¢ho vykonu inspekce. V procesu inspekcei hraje rozhodujici roli lidsky
faktor, tedy to, zda napf. inspektor nebude pii hodnoceni posuzovat snahu o dosazeni
zadouciho zplsobu jednani s klienty, ale bude prosazovat své predstavy o tom, jak to
ma organizace udélat nebo mit napsané. Jaburkova a kol. (2007) popisuje dalsi riziko,
kterym je provadéni inspekci krajskymi Gifady. To je vystavuje vyraznému stfetu zajmu.

Poskytovatelé sluzeb vyjadiuji obavy, Ze kraje budou protezovat vlastni zatizeni.

2.3 Odborna zpusobilost pracovniki

Tretim nastrojem, ktery by mél zabezpecit kvalitu poskytovanych sluzeb, je
definovéani odborné zpusobilosti pracovniklli plisobicich v socidlnich sluzbéach a jejich
dalsiho vzd¢lavani. Zakon upravuje nejen jednotlivé ¢innosti téchto pracovnikd, ale také
podminky jejich odborné zpiisobilosti. Stanovuje povinnost upeviiovani a dopliovani
kvalifikace v miniméalnim rozsahu 24 hodin ro¢né. Zakon rozdé€luje osoby pracujici v
socialnich sluzbach na socialni pracovniky, pracovniky v socidlnich sluZbach,
zdravotnické pracovnici a pedagogické pracovniky. Skupina socidlnich pracovnikl a
pracovnikl v socidlnich sluzbach ma zdkonem jasn¢ stanoven obsah své prace a nutné
vzdélani, které je pro vykon této prace dle nového zakona nezbytné. Dle divodoveé
zpravy k zékonu ¢. 108/2006 Sb., ze dne 14. biezna 2006 ma tato pravni uprava
,umoznit kontrolu kvality vzdeélavacich programii socidlnich pracovnikii, posilit
primérenost jejich obsahu a tim splnit ocekavani, kterd pro socidlni praci plynou ze

3

standardi verejnych sluzeb obvyklych v Evropské unii. *

V této oblasti se jevi jako problematické neuznavéani kvalifikaci absolventii
teologickych a pedagogickych fakult. Dle Jabturkové a kol. (2007) n¢kteti poskytovatelé
socialnich sluZzeb upozoriuji na fakt, Ze odpovédni Ufednici odmitaji uznavat vzdélani, u
nichZ neni v osvédceni o statni zkouSce explicitné oznafena pozadovand kvalifikace v
dikci zédkona o socidlnich sluzbach. A to ptesto, ze zakon hovoii pouze o zaméfeni a

neni v ném obsazen fakultativni vycet oborG. To zplsobuje, ze mnozi vysoce
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kvalifikovani odbornici v socialnich sluzbach jsou povazovani za osoby odborné
nezpusobilé. Macurova (2006) rovnéZ upozorfiuje, ze pracovnici musi byt také
celozivotnimu vzdélavani otevieni a pfistupni. Pouze predepsané vzdélani vSak neni
zarukou kvalitnitho poskytovani sluzby, dilezity je také pfistup a osobnostni

predpoklady.

2.4 Standardy kvality socialnich sluzeb
2.4.1 Charakteristika standardu kvality socidlnich sluZeb

Poslednim, velmi vyznamnym nastrojem, jsou Standardy kvality socialnich
sluzeb, které popisuji, jak ma kvalitni sluzba vypadat. Standardy kvality socialnich
sluzeb byly vytvofeny vroce 2002 v souvislosti s potfebou vytvaret podminky pro
kvalitni poskytovani socialnich sluzeb. Na jejich tvorbé se podileli zastupci odborné
vefejnosti, poskytovatelé i uzivatelé¢ socialnich sluzeb. Dle Bohackové (2004) to bylo

poprvé, kdy se na tvorbé kvality sluzeb podilel sdm uzivatel.

Dle Hrdé (2007, s. 10) se standardy vyznacuji orientaci na uzivatele, dirazem na
zachovani jeho dlstojnosti a ochranu jeho prav. Maji byt primarné pomoci
poskytovateli, teprve sekundarné jsou meéftitkem pro kontrolu. Standardy se zabyvaji
kvalitativni povahou poskytovanych sluzeb, tim, jak jsou zabezpeCeny podminky ve
sluzbé, jaka je povaha vztahu mezi uzivateli a pracovniky, jak jsou chrdnéna prava a
diistojnost uzivateli, jak jsou napliovany principy individualniho poskytovani sluzby a
sméfovani k socidlnimu zaclefiovani osob. Jak piSe Lunetovd (in Sykorova, 2004)
standardy byly v pribehu ptipravy rovn€z porovnavany se standardy kvality socidlnich
sluzeb nékterych evropskych zemi (Velkd Britdnie, Rakousko) a USA. Déle do nich
byly promitnuty principy tradi¢nich systému zajiSténi kvality sluzeb. V rdmci cesko-
britského projektu probéhly jiz vroce 2002 dobrovolné pilotni inspekce v rtznych
zatizenich socidlnich sluzeb. Standardy vyuzivaji prvky profesionalnich i komercénich
systémul zajisténi a zvySovani kvality a jsou pln¢ kompatibilni s evropskym socidlnim
modelem. Kritéria jsou velmi obecnd, aby mohla byt pouzita kazdou socialni sluzbou,
poskytovatelé socidlnich sluzeb tak maji moznost sami definovat dikazy napliovani

kritérii podle dtlezitosti, kterd ptimo zavisi na charakteru sluzby.
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Standardy kvality socidlnich sluzeb doporu¢ované MPSV od roku 2002 se staly
pravnim pfedpisem zdvaznym od 1. 1. 2007. Zédkon harmonizuje ¢eské socidlni pravo
s pravem Evropskych spolecenstvi. Soucasti provadéci vyhlasky €. 505/2006 k zakonu o
socialnich sluzbach jsou i standardy kvality socidlnich sluzeb, které jsou zdvazné pro
poskytovatele socialnich sluzeb. Ptiloha ¢. 2, této vyhlasky, nové definuje obsahy 15
standardt kvality socidlnich sluzeb (ptivodné bylo standardl 17). Plné znéni standarda

kvality je uvedeno v piiloze ¢ 1.

2.4.2 Rozdéleni standardii kvality socialnich sluzeb
Standardy kvality socidlnich sluzeb jsou rozdéleny do tii zakladnich ¢asti:
- Proceduralni standardy
- Personalni standardy
- Provozni standardy
L. ., Procedurdlni standardy jsou nejdiileZitéjsi. Stanovuji, jak md poskytovani
socialni sluzby vypadat. Na co je potreba dat si pozor pri jednani se zajemcem o sluzby,
Jjak sluzbu prizpiisobit individudlnim potiebam kazdého ¢lovéka* (Cerméakova, Johnova,
2002). Resi oblast vymezeni cilii a zpiisobti poskytovani sluzeb, ochrany prav uZivateld,
jednéni se zajemcem o sluzbu, dohodu o poskytovani sluzby, planovani a pribéh
poskytovani sluzeb, oblast osobnich udajii, feSeni stiznosti na kvalitu nebo zplsob
poskytovani socialnich sluzeb, a jejich navaznost na dalsi zdroje ve smyslu spoluprace
s externimi odborniky a udrzovani kontaktl s rodinou a dal$imi pfirozenymi socidlnimi

sitémi.

II. »Personalni standardy se veénuji persondalnimu zajisteéni sluzeb. Kvalita sluzby je
primo zavisla na pracovnicich, na jejich dovednostech a vzdélani, vedeni a podpore, na

podminkdch, které pro praci maji*“ (Cerméakova, Johnova, 2002).
III. ., Provozni standardy definuji podminky pro poskytovani socialnich sluzeb.

Soustreduji se na prostory, kde jsou sluzby poskytoviany, na dostupnost, ekonomicke

zajisténi sluzeb a rozvoj jejich kvality™ (Cerméakova, Johnova, 2002)
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2.4.3 Slabé stranky standardi kvality socialnich sluzeb

Standardy se me¢ly stat pomtickou pro poskytovatele usilujici o dobré a kvalitni

sluzby, ale témér okamzité se staly pfedmétem sport a diskuzi. Odpirci standarda

poukazuji na chybéjici penize (tim padem i nedostatek kvalifikovaného personalu). Matl

a Jabiirkova (2007) definuji slabé stranky standardi takto:

1.

P1ili§ obecné nastaveni standardli s sebou nepfinese dostatecny tlak na zmény.
Organizace budou hledat cesty k jejich obchazeni ¢i pouze administrativnimu
naplnéni.

Nedefinuji minimalni standardy prostfedi, neobsahuji normy technické a provozni
vybavenosti.

Nestanovuji minimalni standardy jednotlivych typid a forem socidlnich sluzeb,
véetné provozné technickych podminek.

Zpracovani standardl piedstavuje pro organizace obrovskou administrativni zatéz
a Cas na péci o klienta se bude zkracovat. Neobsahuji ani hodnoceni ekonomické
efektivity.

Velky pocet poskytovateli ocekava problémy s objektivnim hodnocenim ze strany
inspekci kvality, které mohou byt velmi subjektivni. Mize dochdzet i ke
zneuzivani pfi inspekci kvality sluzeb (pfedpojatost ¢i zaujatost inspektora, stiet
zajmu).

Diskutovanou oblasti je otdzka miry kontroly a podpory, kdy kontrolu mizeme
vnimat jako podnét k rozvoji nebo hodnoceni jako kontrolu. Standardy predstavuji
riziko, Ze se mohou stat nastrojem kontroly nikoliv podpory.

Standardy jsou nevyvazené, velky diraz je kladen na prava uZzivateli naproti
absenci jakychkoliv povinnosti.

Pro tadu pracovnikli a uzivateli jsou psany nesrozumitelné. Pro porozuméni

museji mit pritvodce.

Zavedeni standarda kvality je dlouhodoby proces, néktefi jej odhaduji na 4 az 5

let. Podle Plasse (in Stefan; Bila, 2004) by k napliiovani standardd mély stadit 3 — 4

roky. Dle Pogodové (2006) jde o béh na dlouhou trat’ a odhaduje, Ze proces

transformace socidlnich sluzeb bude probihat v obdobi minimélné pfistich 10 - 12

letech. Kazdopadné se vSak jednd o proces, ktery je dlouhodoby, nedd se obejit ani

zkratit. Nema proto smysl se snazit stat se vynikajici organizaci v kratkém case.
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2.4.4 Standard ¢. 15 — zvySovani kvality socialni sluzby

Usili vSech predeslych standardti zavriuje standard & 15 - zvySovani kvality
socialni sluzby. Je jakymsi pomyslnym uzavienim kruhu. Na zacatku sluzba definuje
poslani, cile, cilovou skupinu a zasady prace, které potom uvadi do zivota veskerou
svou ¢innosti, zejména individudlni praci s uzivateli. Obsah standardii kvality na tento
proces klade urcité naroky. Posledni standard pak ovétuje, do jaké miry se dafi zavazek
naplnovat. Basteckd a kol. (in Cermakova, Holekova, 2008) uvadi, ze smyslem
standardu €. 15 je vyhodnocovani, zda je poskytovani sluzeb v souladu se zvetfejnénym
poslanim a cili. Tato €innost neni ndhodna, nybrz systematickd. Pokud jsou zjiStény
nedostatky, jsou pfijimana patficna feSeni. Hodnoceni se musi zaméfit na to, jak jsou

naplilovany osobni cile uzivatel.

Do hodnoceni jsou zapojeni uzivatelé, zaméstnanci a dalsi pravnické 1 fyzické
osoby (spolupracujici organizace, samosprava, odbornici z oboru, vetejnost). Dllezitym
nastrojem kontroly je zpétna vazba od naSich uZivateli. Zpisob zpétné vazby musi byt
bezpecny, a pokud to jde i anonymni, aby bylo zaruceno, ze uzivatelé sdéli svlij nazor
oteviené a beze strachu. Existuje vice moznosti, jak spokojenost uZzivatell zjistovat.
Neékdy se pouzivaji anonymni dotazniky, dal$i metodou mohou byt rozhovory s
uzivateli za pomoci nezavislého spolupracovnika, ktery uzivatelim zaruci to, ze za
ptipadnou kritiku ¢i negativni hodnoceni nebudou néjak znevyhodnéni. Standard €. 15
velmi Uzce souvisi se standardem ¢. 7, zabyvajici se stiznostmi na kvalitu socidlni
sluzby, které¢ mohou byt vdéénym zdrojem podnéti pro zlepSeni. Dobrym voditkem,
zda je naSe sluzba kvalitni a co je mozné zlepSit, mlize byt zpétnd vazba od
zaméstnanc. Hodnoceni by meélo probihat na pravidelnych poradéach, supervizich,

v sebehodnoticich rozhovorech nebo v anonymnich dotaznicich.

Krutilova a kol. (2008) uvadi tato voditka k napliovani standardu ¢. 15:
e Organizace prubézné¢ kontroluje, zda poskytovand praxe je v souladu s
deklarovanym vefejnym zavazkem.
e Pokud organizace zjisti, ze se liSi praxe poskytované sluzby od vetejného zavazku,
zméni bud’ zpisob poskytovani sluzby, nebo vetejny zavazek.

¢ Organizace ma pisemné zpracovana pravidla, jak zjiStuje spokojenost uzivatela.
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Zpusoby zjistovani spokojenosti uZzivateli jsou bezpecné a pokud mozZno
anonymni.

Uzivatelé maji moznost ovliviiovat to, jak je sluzba poskytovana.

Rodinni pfislusnici, stazisté, spolupracujici organizace maji moznost hodnotit,
jakym zpisobem je sluzba poskytovana.

Organizace ma pisemné¢ zpracovana pravidla, jak zapojuje pracovniky do
hodnoceni sluzby.

Pracovnici mohou ovliviiovat zptisob, jak je sluzba poskytovana.

Stiznosti nejsou vnimany jako ,,shazovani“ nasi sluzby, jsou vnimany jako moZnost
ke zjisténi, jak mizeme zvysit kvalitu poskytované sluzby.

Stiznosti jsou pravidelné¢ vyhodnocovéany, a pokud z nich vyplyne konstruktivni

doporuceni, je uvedeno do praxe poskytované sluzby.
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3. Spokojenost uzivateli a jeji zjiSovani

3.1 Definice spokojenosti

Spokojenost je slovo, se kterym se v kazdodennim zivoté setkdvame casto.
Pokud se zeptame, co presné si pod timto pojmem lidé predstavuji, dostaneme fadu
odpovédi typu: ,,Spokojenost znamena nemit starosti‘ nebo ,,spokojeny jsem, kdyz se
mi dafi* a podobné&. VSechny tyto reakce vyjadiuji nazor ¢loveéka na jeho vnimani toho,
s ¢im je ¢i neni spokojen, jde tedy o subjektivni pocit hodnotitele. Jde o vnimani toho,
do jaké miry byly splnény jeho pozadavky (nebo piedstavy, ocekavani) na situaci,
kterou proziva nebo na sluzbu, kterd je mu poskytovana. Odpovida-li skute¢nost jeho
oCekéavani je spokojen, neni-li jeho ofekdvani z vétsi miry naplnéno, je nespokojen.
Vzhledem k tomu, ze ocekavani mohou byt rizna, mize byt i spokojenost klientl

s identickou sluzbou velmi rozdilna.

Spokojenost zakaznika jednotlivi autofi definuji rizné. Kotler (2001) uvadi, ze
,,spokojenost zdakaznika zavisi na jeho pocitech — potéSeni nebo zklamani —
vyplyvajicich  z porovnani  spotrebitelské  vykonnosti  (spotrebitelského  uzitku)
s ocekavanou vykonnosti.* Kotler tuto definici dale vysvétluje tak, Ze spokojenost
zakaznika je funkci vnimané vykonnosti a o¢ekavani, pfi¢emz je-li skute¢na vykonnost
niz§i nez ocekdvani, zdkaznik neni spokojen. Je-li naopak skute¢nd vykonnost nad
oCekavanim, zakaznik je maximaln¢ spokojen. Norma kvality ISO vysvétluje pojem
spokojenost zakaznika jako vyjadieni zakaznikem vnimané Grovné, do které se splnily

jeho pozadavky (norma ISO 9000:2001).

Jak bylo vySe feceno, spokojenost zdkaznika je t€Zko uchopitelny pojem, coz se
odrazi i ve vyS$$i ndro¢nosti na jeho sledovani a méteni. V soukromém sektoru, ktery je
motivovan ziskem, je spokojenost zdkaznikll tim, co predurcuje samotné fungovani
organizace — nespokojeny zdkaznik muze piejit ke konkurenci, ¢imz firma ztraci zisk.
Ve vetfejném sektoru to vSak tak jednozna¢né neni, nékteré organizace maji pomyslnou
konkurenci, kde se odliv zdkaznikli miize projevit v odlivu finan¢nich prostfedkl

organizaci svétenych i financi, které organizace ziskava vlastni ¢innosti. U nékterych
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organizaci ale nespokojeny zédkaznik nema na vybér a nemize tedy prejit jinam, kde by

jeho pozadavky a potieby mohly byt uspokojeny 1épe.

3.2 Rozdil mezi pojmy kvalita a spokojenost

VysSe je uvedeno, ze kvalita je mira (stupeil) napliiovani opravnénych
pozadavkill. Spokojenost je vnimani toho, do jaké miry (v jakém stupni) jsou pozadavky
naplilovany. Spokojenost se nemusi tykat jen kvality, ale mliZze se tykat také ceny (s
ohledem na charakter socidlnich sluzeb je pro zédkaznika vniméani ceny méné¢ dilezité
nebo dokonce zcela nedulezité). Spokojenost je na rozdil od kvality vzdy spojena s city
a pocity. Lidé obvykle nereaguji na skutecnost, ale na svoji predstavu o této skutecnosti.
Proto je dllezité ziskavat od uZivateli zpétnou vazbu o tom, jak jsou jejich ocekavani a

pozadavky napliovany.

Jak tvrdi Gasterova (2003), mezi spokojenosti a kvalitou je uzky vztah: je-li
zakaznik spokojen, sluzbu, kterou obdrzel, musel vnimat a prozit jako vysoce kvalitni
sluzbu. Naopak tento vztah ale pfevést nelze — zakaznik nemusi byt spokojeny, je-li

sluzba vysoce kvalitni, nebot’ na jeho spokojenost piisobi mnohem vice faktort.

3.3 Pro¢ mérit spokojenost

Setfeni spokojenosti pati k nastrojim zji§tovani zpétné vazby. Podle Pucka
(2005) zpétnd vazba organizaci poskytuje dulezité informace o samotné spokojenosti
zakaznikl, déale o urovni poskytovanych sluzeb a i dal$i ukazatele vykonnosti, véetné
ukazateld ekonomickych vysledkl. Provadime-li Setfeni pravidelné, mizeme vidét, zda
opatfeni, kterd provadime, maji na zvysujici se spokojenost vliv. Setfeni je také vhodné
provadét jako soucast podkladi pro rozhodovani o struktufe organizace, o
poskytovanych sluzbach, k pfipadné reorganizaci ¢i optimalizaci. Vysledky Setfeni
mohou také byt jednim z podkladi pro odménovani zaméstnancli. Bude-li
zaméstnanciim zaleZet na spokojenosti jejich klientli, kvalita sluzby a hlavné vnimani

zakazniki o této sluzbé, se vyrazné zlepsi.

Organizace ve vefejném sektoru zmifnuji pojem spokojenosti zdkaznika ¢asto jiz

ve strategii, vizi nebo zakladnim poslanim organizace. Méteni spokojenosti tak pfindsi
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informace o tom, zdali a do jaké miry se podafilo cile organizace naplnit, o ucelnosti ¢i

neucelnosti nékterych aktivit.

3.4 Priprava méreni spokojenosti

Podle Picka (2005) je dalezité si ve fazi ptipravy méfeni urcit, jaké jsou divody
pro provadéni méfeni a jaka jsou oCekavani organizace, kterd méfeni provadi. Dale je
nutné vymezit, ceho a koho se ma Setieni tykat a zdali bude méfeni jednorazové, anebo

se bude v budoucnosti pravidelné opakovat.

DalS$im krokem je stanoveni znakid, u nichz se bude méfeni spokojenosti
provadet. ,,Znaky musi byt pro zakaznika zjistitelné. Miizeme je rozdélit na kvantitativni
(zakaznikem meéritelné) nebo kvalitativni (zdkaznikem hodnotitelné ¢i porovnatelné).
Znaky je vidy treba definovat pro konkrétni sluzbu. Pri definovani znakii je vhodné

dotazovat se zakaznikii, co je pro né dulezité.” (Pucek, 2005)

Pii ptipravé zjistovani spokojenosti by méla byt vénovdna pozornost také
obdobi, vnémZ ma byt méfeni provadéno. Zvolené obdobi by nemélo byt nic¢im
vyjimecné, aby nebylo méfeni ovlivnéno ndhodnymi vykyvy ve vnimani uZivatele. Za
nevhodné obdobi by se potom dala oznacit napf. doba, kdy doslo k podstatnym zméndm
v oboru, kdy se podstatné zménila nabidka organizace nebo nabidka konkurenta a
podobné. Za takovych podminek by mohl ptipadny respondent Setfeni odhlédnout od
predeslych zkuSenosti s organizaci a svoji spokojenost odvijet od momentalni situace,
kterou ovSem organizace nemusi byt schopna ovlivnit (kupfikladu zména zakont o

poskytovani socialnich sluzeb).

Co zahrnout do méfeni spokojenosti klientli ve vefejném sektoru? Votapek a
Rasanek (2003) navrhuji, aby organizace vetejného sektoru do méfeni spokojenosti
zakaznikG zahrnuly témata, ktera se tykaji vysledki vykond organizace v nékolika
oblastech, a to:

Vysledky tvkajici se celkové image organizace:

e celkova Groven spokojenosti s vykonnosti organizace;
¢ vlidnost a nestrannost pfi jednanich;

e vystficné a aktivni chovani;
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e flexibilita a schopnost fesit jednotlivé situace;

e otevienost zménam,;

¢ hledani podnéti a shromazd’'ovani myslenek pro zlepSovani;
¢ vliv organizace na kvalitu Zivota zakaznik(/obcant.

Vysledy tykajici se angazovanosti:

e Usili o zapojeni zédkaznik(/ob¢anli do navrhovani sluzeb nebo produktd a do
procesu rozhodovani.

Vysledky tvkajici se dostupnosti:

e oteviraci a ¢ekaci doby;

e mnozstvi a kvalita pouZitelnych, dostupnych a transparentnich informaci;

e Usili zaméfené na administrativni zjednoduSeni a vyuZzivani jednoduchého
jazyka;

e umisténi budov (blizkost vefejné dopravy, parkovaci moznosti atd.).

Vysledy tvkajici se produktu a sluzeb:

e jakost, spolehlivost, soulad se standardy jakosti a s deklaracemi prav uZzivatel
nebo obc¢anu,
¢ doba vyfizovani,

e kvalita rad poskytovanych zakaznikovi/obcanovi.

3.5 Proc¢ nestaci mérit jen stiZnosti?

Rozhodne-li se organizace zjiStovat spokojenost pomoci systému stiznosti a
navrhd, je pravdépodobné, ze ziska potfebnou zpétnou vazbu spise od téch zakaznikd, u
kterych pievladd negativni (stiZznosti) nebo pozitivni ndzor (ndvrhy na zlepSeni).
V tomto piipadé je mozné, Ze budou chybét informace od stfedné spokojenych
zakaznikl. Tento zplsob ale nevyZzaduje vysoké naklady, ani neni naro¢ny na odborné
zpracovani poznatkli. AvSak pocet stiznosti nemiize byt jedinym a uz vibec ne
rozhodujicim ukazatelem miry spokojenosti zakaznikl. V literatufe se uvadi, Ze u firem
reklamuje jen cca 4% nespokojenych zakaznikl. Ti ostatni sice nereklamuji, jsou vSak
nespokojeni, svoji nespokojenost Casto $ifi dal a zejména — nakupuji u konkurence.
Jenze u socialnich sluzeb vyjma nékterych neni prvek konkurence. Mohou tedy uvadéna
4 % platit 1 zde? Bernatova a Vanova (1999) uvadéji: ,, ... jen 4 % nespokojenych lidi si

stezuje. Na kazdou stiznost pripada 26 dalsich nespokojenych lidi. Jesté horsi je, ze 65 —
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90 % nespokojenych lidi, kteri si nestézuji, ztrdaceji duveru vuci tomu, kdo sluzbu
poskytuje. Na druhé strané, kdyz si lideé stezuji a jejich problém je rychle vyreseny, az

“«“

82 % z nich to dokdze ocenit loajdlnosti, ditverou a vérnosti.

Dutivody, pro¢ si sté¢zuje tak nizké procento nespokojenych zakazniki, se lisi.
Gasterova (2003) vyjmenovava tyto:
e klient se povazuje za bezmocného (,,Moje stiznost stejn¢ nic nezméni.*);
e bariéry (ve znalostech, postupech, mozna diskriminace);
e osobni divody (zdkaznik si obecné nerad sté¢zuje apod.);

e nizka ocekavani (,,VSechny sluzby jsou stejn¢ takové...*).

Vyhodou zjistovani spokojenosti pomoci systému stiznosti je aktudlnost
ziskanych informaci, nebot’ zdkaznici si stézuji v kratké dobé po vzniku problému, na
ktery si stézuji. Problémy pfi méfeni mohou podle Mateidese (1999) vzniknout diky
nesnadnému podavani stiznosti (napf. slozity systém podavani stiznosti, ktery je pro
zakazniky nesrozumitelny) a netipln€ zachycené stiznosti (kdy neni jasné, kde je pticina

zakaznikovy nespokojenosti).

Krutilova a kol. (2008) také uvadéji, Zze poskytovatel by nemél chapat stiznosti
pouze jako vyjadieni ur€ité miry nespokojenosti se zplisobem, jak sluzby poskytuje, ale
m¢éli by vést k zamysleni se nad tim, zda konkrétni zplisob, jakym sluzbu poskytuje,
neni opravdu tieba zlepSit ¢i dokonce zcela zménit. Bylo by chybou se domnivat, ze
vse, co jsme doposud ucinili je dokonalé, Ze tu uz déle neni co zlepSovat, Ze nelze i
uvnitf nasi organizace nachazet rezervy, s jejichz vyuzitim miizeme poskytovani sluzby

ucinit kvalitngj$im.

3.6 Vliv pracovniki na spokojenost uzivateli

Spokojenost jednotlivych uzivatelii socidlnich sluzeb je ve zna¢né mife urCovana
pracovniky, ktefi sluzbu poskytuji. Dle Sokola (2008) kvalitni socialni sluzba
pfedpokladd angaZovanost a odpovédnost kazdého jednotlivce v organizaci. Pro
poskytovani bezpecnych, kvalitnich a efektivnich sluzeb jiz nestaci nadSeni a empatie,
ale pracovnici musi rozvijet svoji odbornost a pfizplisobovat se novym pozadavkim na

svoji profesi.
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Dal§im vyznamnym faktorem, ktery dostupna literatura identifikuje jako
pfedpoklad udrZeni a rozvijeni kvality sluzeb, je spolecnd prace — aktivni participace
vSech pracovnikil organizace na fizeni kvality. Macurova (2006) upozoriiuje na
nezbytnost podpory tymové spoluprice, potfebu neustidle motivovat pracovniky,
ziskévat zpétné vazby zlGastnénych stran a nepfetrzité komunikovat. Stegmannova
(2006) povazuje za nezbytné zapojeni jak vedoucich zaméstnanct, tak zaméstnanct v
pfimé praci s klienty. Rizeni kvality v praxi napoméihd i spole¢na tvorba vnitinich

pravidel.

Naproti vySe uvedenému, kdy se pfedpokladd vysokd angazovanost kazdého
pracovnika, stoji velky problém vsech poskytovateli socidlnich sluzeb a tim je mzdova
politika. ZajiSténi kvality s sebou proto ponese zvySené naklady, zejména v oblasti
mzdovych nékladi na pracovniky. Nizké platové ohodnoceni se tykad jak pracovnikl
v pfimé péci, tak i manazer v porovnani s jinymi odveétvimi. Nizka spole¢enska prestiz
a nizké finan¢ni ohodnoceni pracovniki vede k fluktuaci pracovnikl. Zamykalova a
Veselsky (2001) uvadéji, ze pokud se nevyftesi otazka profesni mobility, ktera je témer
nulovd a celozivotniho vzdélavani, zistanou mzdy v sektoru nizké, fluktuace
pracovnikl a feminizace sektoru vysokéd a prace v socialnich sluzbach malo prestiZni.

To vSe povede ke zhorSovani kvality poskytované péce.

Nenadal a kol. (2004) uvadi, na zékladé ovétenych zkuSenosti (dotaznikova
Setfeni, brainstorming), nejvyznamngj$i faktory, které podmifiuji spokojenost
zaméestnancu:

e pracovni vztahy (mezi lidmi/tymy na pracovisti, vztah nadfizeného k
podiizenym...);

e pracovni uspokojeni (spokojenost s vykondvanou praci, smysluplnost,
zajimavost, radost z prace, vyuZziti znalosti...);

e pracovni prostredi (technickd vybavenost, prasnost, hlu¢nost, vibrace, osvétleni
pracoviste, klimatické podminky, socidlni zatfizeni, ....);

e bezpecnost prace, ochranné pomiicky;

e moznost vzdélavani (ucast na vzdélavacich programech s moZnosti zvySovani

kvalifikace...);

27



v w7

e informovanost v organizaci (o nejblizsich strategickych zamérech v rozsahu dle
zajmovych skupin zaméstnancl, zpétnd informovanost o feSeni piipadnych
problémti....);

e zaméstnaneckd jistota (zaruka trvalého zaméstndni a jistota financniho
zajisténi,...);

o zaméstnanecké vyhody — benefity (dovolend, péce o zdravi, podnikové
stravovani, vhodna pracovni doba — prodlouzené pracovni volno, sportovni a
kulturni vyziti, vhodné formy pojisténi, apod.);

e podminky budouci prosperity (kariérovy osobni riist, moznost postupu/kariéry
ve firmé...);

e fizeni organizace (vztahy a chovani fidicich pracovnikl k zaméstnanciim, ochota
fidicich pracovnikt fesit pozadavky a pfipominky zaméstnanctl...);

e komunikace (ochota komunikace na vSech urovnich fizeni, odstranovani
komunikacnich bariér neformalnim setkdnim pracovnikli, posezenim pfi
oslavéch vyroci...);

e odmeénovani (spokojenost s finanénim ohodnocenim);

e motivace (spokojenost s motivaci /motiva¢nimi faktory ve firm¢, napf. pochvala
¢1jind ocenéni nefinan¢niho charakteru);

e moznost samostatného rozhodovani a samokontroly (samostatnost v praci...).

Podle Zajice a Veselého (2005) jsou nejvétSim bohatstvim kazdé organizace
prave jeji zaméstnanci. Na druhou stranu vSak uvadéji, Ze mohou byt i jejim nejvetSim
problémem. Ze vSech Cinitell je sice Clovek nejkreativnéjSim, ale na druhé strané

nejslozitéjS$im a nejrizikovej$im faktorem.
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4. Méreni spokojenosti uzivatelit OPS Tyfloservis

4.1 Tyfloservis, o.p.s.

Poslanim obecné prospésné spolecnosti Tyfloservis je podpora integrace lidi
nevidomych a slabozrakych do spole¢nosti prostfednictvim intervenci zamétenych na
samotné nevidomé a slabozraké, osoby jim blizké a Sirokou laickou i odbornou
vetejnost. Tyfloservis se snazi vybavit ¢lov€ka se zrakovym postizenim takovymi
dovednostmi a informacemi, aby byl schopen v maximalni moZzné mife samostatné
naplilovat své Zivotni potieby, ziskal pfimétené sebevédomi, zaméfil se na moznosti
svého dalsiho rozvoje, ale dokéazal téz rozpoznat své limity a pozadat o pomoc. Toto

poslani a cile jsou soucasti standardu €. 1 organizace.

Projekt Tyfloservis byl zpracovan v roce 1991. Béhem né¢kolika let bylo ziizeno
dvanact ambulantnich stfedisek ve vSech krajskych méstech, kromé Pardubic, kde se
pfedpoklada zaloZeni v nejblizSich letech. Projekt byl v letech 1991 — 1995 realizovan
ob&anskym sdruzenim Ceska unie nevidomych a slabozrakych, od roku 1996 — 2000
obcCanskym sdruzenim Sjednocend organizace nevidomych a slabozrakych, ktera
vznikla slou¢enim Ceské unie nevidomych a slabozrakych a Spoleénosti nevidomych a
slabozrakych CR. V roce 2000 vznikla obecn& prosp&ina spoleénost Tyfloservis, ktera
od roku 2001 zajist'uje realizaci projektu. K zaloZeni nové obecné prospésné spolecnosti
Tyfloservis vedl jediny diivod: nedostatek financi a stim souvisejici realnd hrozba

zruSeni n¢kterych sluzeb, jelikoz vSechny sluzby jsou poskytovany zdarma.

Sluzby Tyfloservisu jsou urCeny predevSim pro dospélé osoby s tézkym
zrakovym hendikepem. Dolni vékova hranice klientl je stanovena na 15 let, horni pak
neni stanovena. Sluzby vyuZivaji pfedev§im lidé, u nichz doslo k oslabeni, nebo ztraté
zraku v pozd¢jsim veku, ale obraci se na Tyfloservis i1 lidé postizeni od narozeni. Ke
zhorSeni nebo Uplné ztraté zraku dochdzi nejcastéji v disledku o€nich vad, napiiklad
makuldrni degenerace, diabetickd retinopatie, glaukom atd. Mezi klienty Tyfloservisu
jsou i lidé skombinovanym postizenim, tzn. ti, ktefi jsou vedle zrakové vady
znevyhodnéni jest¢ dalSim zplGsobem (sluchové, télesné nebo mentdlni postizeni,

diabetes mellitus atd.).
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Systematické preddvani zkuSenosti a nacvik specialnich dovednosti probiha
v socialné¢ rehabilitacnich kurzech. Ty maji nejcastéji formu individualnich
dvouhodinovych lekci, konanych pravidelné v misté klientova bydlisté, na pracovisti
atp. Kromé tohoto Tyfloservis nabizi i moznost ambulantnich navstév pro ty, ktefi
mohou do stfediska sami dochazet. Zde maji moznost diikladné se seznamit s celou
fadou rehabilitatnich a kompenzacnich pomicek a s vhodnymi a méné vhodnymi
upravami prostiedi. Pocet lekci neni striktné omezen. VétSina dlouhodobych kurzii
probiha pil roku az jeden rok. Hlavni diiraz je kladen na individudlni préci s klientem.
Instruktor tak miiZze volit pfiméfené tempo vyuky, zplisob vykladu a praktického vedeni,
pocet opakovani atd. Reaguje na aktudlni potieby klienta, zohlediiuje jeho schopnosti,
mé moznost klienta nerusené vyslechnout apod. S klienty pracuji vyhradné proskoleni

instruktofi rehabilitace, ktefi absolvovali kvalifikaéni kurzy a zacvik v Tyfloservisu.

Piehled socialné rehabilitaénich kurzu

e prostorova orientace a samostatny pohyb (nacvik chiize s bilou holi, bez pomucek, s
pravodcem, vybér vhodnych tras)

e sebeobsluha (nacvik vateni, péce o odévy, osobni hygienu, péce o déti a domacnost)

e (teni a psani Braillova bodového pisma (v€etné psani na tabulce)

¢ nacvik vlastnoru¢niho podpisu

¢ nacvik psani na kancelaiském psacim stroji a klavesnici pocitace

e rehabilitace zraku (uzivani zraku v maximalni mozné mite)

Mezi dalsi sluzby a aktivity Tyfloservisu patfi:

e poradenstvi v oblasti ziskdvani a proskoleni v obsluze néckterych optickych a
kompenzaénich pomicek
e niacvikové programy pro vefejnost (zejména nacvik spravného kontaktu

s nevidomymi a slabozrakymi, v¢etné zasad a procvi¢ovani privodcovstvi)

konzultace zamétené na odstraniovani architektonickych bariér

testovani novych pomticek
e piiprava podkladi pro nova legislativni a obdobna pravidla
e Ucast na vystavach, veletrzich a soutézich, propagacni kampané a sbirky, pfednasky,

staze a konzultace pro studenty, spoluprace s odbornou vetejnosti.
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4.2 Dosavadni kontrola kvality poskytovanych sluZeb v organizaci
Kvalita poskytovani sluZzeb jednotlivymi krajskymi ambulantnimi stfedisky
Tyfloservisu je pribézné¢ sledovana a kontrolovana feditelem Tyfloservisu,

v soucinnosti s dal§imi povéfenymi osobami (napi. metodiky Tyfloservisu).

Kontroly maji nasledujici podobu:
e piijimani stiznosti a ocenéni, které se tykaji prace instruktori nebo celého stiediska;
e ziskavani zpétné vazby od spolupracujicich organizaci;
e osobni pohovory s pracovniky stiedisek;
e kontrola krajskych ambulantnich stfedisek, zamétend na napliiovani jednotlivych
standardu kvality;
e odborna supervize a kontrola socidlné rehabilitacni prace instruktort stfediska;
e testovani pracovniki stiedisek — pravidelné provérovani jejich znalosti a dovednosti;
e sledovani zplisobli chovéani pracovnikli v prostorach, kde se pohybuji osoby se

zrakovou vadou, a v pfimém kontaktu s takto postizenymi.

Externi kontrola napliiovani standardd kvality doposud v Tyfloservisu, o. p. s.
neprob&hla. Vroce 2004 byla vSak v organizaci provedena dikladnd kontrola
hospodafeni se svéfenymi statnimi prostfedky v letech 2002 a 2003 ze strany
Nejvyssiho kontrolniho ufadu. Soucasti této kontroly byl také prizkum klientské
spokojenosti se sluzbami Tyfloservisu vuvedeném obdobi. Z provedeného
dotaznikového Setfeni pomérné jasné vyplyva spokojenost respondentii se sluzbami
organizace. Vyznamna vétSina dotazanych povazuje sluzby Tyfloservisu za
nenahraditelné a kvalitu za bezkonkurencni, pficemz nevyuziti nabidky Tyfloservisu by
negativné ovlivnilo kvalitu jejich Zzivota. Respondenti jednoznacn€ pochvalili
Tyfloservis za rychlost, profesionalitu, pruznost, ochotu, smysluplnost, radost, absenci
protekce a odbornost. Celkovd spokojenost se sluzbami Tyfloservisu - primérna
znamka 1,7 - by byla solidnim vysledkem u pétibodové skaly. V piipadé tohoto
dotazniku, kdy byla pouzita desetibodova skala, svédcila o jednozna¢né spokojenosti s

¢innosti Tyfloservisu.
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4.3 Cil vyzkumu

Hlavnim cilem provedené¢ho vyzkumu bylo zjistit zpétnou vazbu od uZivatelt
Tyfloservisu, jak jsou spokojeni se sluzbami, které¢ organizace poskytuje. Dil¢im cilem
bylo zjistit, jak Tyfloservis naplituje nékterd ze zékladnich kritérii standarda kvality
socialnich sluzeb €. 1 (cile a poskytovani socialnich sluzeb), ¢. 2 (ochrana prav osob),
¢. 3 (jednani se zdjemcem o socialni sluzbu), ¢. 5 (individudlni planovani socialni
sluzby), €. 7 (stiznosti na kvalitu nebo poskytovani socidlni sluzby) a €. 9 (persondlni a
organiza¢ni zajisténi socialni sluzby). Nésledn¢ z Setfeni vyvodit eventudlni doporuceni

a navrhy na zlepSeni kvality poskytovanych sluzeb.

4.4 Pouzité metody vyzkumu

Jako metoda sbéru vyzkumnych dat byla zvolena metoda strukturovaného dotazniku.
Na zakladé studia teoretickych poznatkl bylo zformulovano 14 dotaznikovych otazek,
znichz 5 je slozeno z dalSich podotazek. Z celkového poctu je 7 otazek s moZnosti

zatrhnuti pouze jedné odpovédi, 3 s moZnosti zvoleni vice odpovédi a 4 identifikacni.

Dotaznik byl vypracovan ve dvou verzich. Jedna zverzi byla upravena pro lidi
slabozraké, kde byla zvétSena velikost pisma. Uplné znéni této verze dotazniku je
pocitaovymi odecitacimi programy pro nevidomé. Dotaznik neobsahuje grafickeé, tézko

odecitatelné, prvky. Uplné znéni této verze dotazniku je uvedeno v piiloze ¢. 3.

Dotaznikové Setfeni bylo realizovano v obdobi od prosince 2009 do biezna
2010. Setieni u organizace Tyfloservis bylo limitovano nemoznosti automaticky
administrovat dotaznik postovni cestou. Klienti by vzhledem ke svému handicapu casto
nemohli papirovy dotaznik ptecist. Proto byly voleny rtizné formy administrace
dotazniku — béznou postou, e-mailovou posStou, osobni vyplnéni s pracovnikem

Tyfloservisu a telefonické dotazovani.
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4.5 Vysledky vyzkumu a jejich interpretace

Zkoumany soubor

Zakladni zkoumany soubor zahrnoval celkem 48 respondentil. Podil muzi a Zzen
byl téméf vyrovnany, dotazovdno bylo 26 muzi (54 %) a 22 Zen (46 %). Slozeni

reprezentativniho souboru dle véku je uvedeno v nasledujici tabulce.

Tabulka €. 1: SloZzeni zkoumaného souboru z hlediska véku respondentti

pocet %
15-25 7 15 %
26 - 40 14 29 %
41 - 60 18 38 %
61 - 80 9 19 %
Celkem 48 100 %

Otazka ¢. 1: Jak jste se dozvédél/a o Tyfloservisu, kde jste na néj ziskal/a kontakt?

Tabulka €. 2: Vyhodnoceni otazky €. 1

pocet %
U lékare 10 21 %
Na uradé, na socialnim odboru 6%
Ze sdélovacich prostiedkll (noviny, rozhlas, televize, internet) 6%
Od ptibuznych, ptatel, zndmych 14 29 %
Od SONSu, TyfloCentra ¢i jiné organizace 13 27 %
Jinde (prosim, uved’te, kde) 5 10 %
Celkem 48 100 %

Nejvyssi procento dotdzanych (14 respondenti — 29 %) uvedlo, Ze ziskalo
kontakt na Tyfloservis od ptibuznych, ptatel nebo znamych. Celkem 13 dotazanych (27
%) uvedlo ziskani kontaktu od SONSu, TyfloCentra ¢i jiné organizace, 10 dotazanych
(21 %) u Iékate, shodny pocet (3 respondenti — 6 %) oznacilo moZnost na titadé nebo ze
sdélovacich prostredki. Z celkového poctu 5 respondentti (10 %) zvolilo moZnost jinde,
kde uvadeli ¢asopis ZORA, u organizace Pomocné tlapky nebo si nevzpomina.

Otazka ¢. 2: Mél/a jste néjaké potize v prvnim Kkontaktu s Tyfloservisem?
(zaSkrtnéte ty potiZe, které jste pocit’oval/a)

Tabulka €. 3: Vyhodnoceni otdzky €. 2

pocet %

PotiZe zjistit telefonni ¢islo 2 4 %
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Potize dovolat se do Tyfloservisu 1 2 %
PotiZe najit stfedisko Tyfloservisu 1 2%
PotiZe najit vhodny termin ndvstévy 1 2%
PotiZe pfi ptichodu do Tyfloservisu 0 0 %
Potize v prvnim kontaktu s pracovniky 1 2 %
Jiné potize (uved'te, jaké) 0 0%
Zadné potize 44 92 %

Povaha otdzky umoZznovala zaskrtavat vice odpovédi, takZe pocet celkovych
odpovédi (50) prevysuje pocet respondentl (48). Pocet procent pro jednotlivé moznosti
je vypocitan ze zakladu, kterym je pocet respondentt. Procenta u jednotlivych moznosti

tak hovofi o preferenci této moznosti nikoli na ukor jinych.

Z celkového poctu 92 % (41 odpovédi) nepocitovalo zadné potize v prvotnim
kontaktu s Tyfloservisem, potize zjistit telefonni ¢islo méli 2 respondenti (4 %), potize
dovolat se do Tyfloservisu uvedl 1 respondent (2 %), stejny pocet mél potize najit
stiedisko, najit vhodny termin navstévy a potiZze v prvnim kontaktu s pracovnikem

Tyfloservisu.

Otazka €. 3: Jak dlouho jste ¢ekal/a na prvni prijeti do Tyfloservisu?

Tabulka ¢. 4: Vyhodnoceni otazky €. 3

pocet %
Do jednoho tydne 29 60 %
Do dvou tydnt 6 13 %
Do mésice 3 6 %
Vice jak mésic 1 2%
Nevim 9 19 %
Celkem 48| 100%

Z celkového poctu 29 dotazanych (60 %) odpovédelo, Ze bylo pfijato do jednoho
tydne, 6 respondenti (13 %) do dvou tydnt, 3 respondenti (6 %) byli pfijati do jednoho
meésice, 1 (2 %) cekal vice jak mésic a 9 respondent (19 %) si jiz nevzpomind, jak

dlouho na pfiijeti ¢ekali.
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Otazka ¢. 4: Jak na Vas pusobil prvni kontakt s Tyfloservisem?

Tabulka €. 5: Vyhodnoceni otazky €. 4

pocet %
Velmi dobie a profesiondlné 42 88 %
Primérné 4 8 %
Velmi $patné 0 0 %
Nevzpomindm si 2 4 %
Celkem 48| 100 %

Na vétsinu dotdzanych (88 % - 42 respondentll) plsobil prvni kontakt velmi
dobfe a profesionalné. Pouze 4 respondenti (8 %) zvolilo variantu primérné a 2 (4 %) si

jiz na prvni dojem nevzpominaji.

Otazka ¢. 5: Jak hodnotite pristup a odborné znalosti pracovniku Tyfloservisu?
(zakrouzkujte ¢islo, které odpovida hodnoceni jako ve Skole, kde znamka 1 je nejlepsi a

znamka 5 nejhorsi)

Tabulka ¢. 6: Vyhodnoceni otazky €. 5

1 % 2 % 3| % 4 % 5 % |Celkem| %
Vystupovéani a
piistup pracovnikli | 46| 96 % 21 4%| 010% 010% 0] 0% 48 100 %
Odborné znalosti
pracovniki 40| 83 % 81 17%| 0] 0% 010% 0] 0% 48 100 %
Srozumitelnost
vam piedavanych
informaci od
pracovnika 39| 81 % TI15%] 112% 010% 112 % 48 100 %
Zachovani Vaseho
prava na soukromi | 46| 96 % 1] 2% 0/0% 010% 112% 481100 %

Vystupovani a pfistup pracovnikidi ohodnotilo nejlepsi zndmkou 46 (96 %)
respondenttl, 2 respondenti (4 %) dali znamku 2. Odborné znalosti pracovniki dostali
znamku 1 od 40 (83 %) respondentd, 8 (17 %) je ozndmkovalo dvojkou. Srozumitelnost
informaci, které pracovnici preddvaji respondentim, byla ohodnocena znamkou 1
celkem od 39 (81 %) respondentti, zndmkou 2 od 7 (15 %) a vzdy jeden respondent (2
%) udali znamku 3 a 5. Celych 96 % (46) dotazovanych ozndmkovalo zachovani jejich

prava na soukromi jednickou a 1 (2 %) dotazovany uvedl 2 a 1 (2 %) uvedl 5.
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Otazka €. 6: 'V dobé, kdy jste zac¢inal/a vyuzZivat sluzeb Tyfloservisu jste:
(u nasledujicich otdzek zakrouZzkujte Cislo, odpovidajici této Skéle: 1 = urc€ité ano, 2 =

spiSe ano, 3 = spiSe ne, 4 = urcité ne, 5 = nevim, je mi to lhostejné)

Tabulka ¢. 7: Vyhodnoceni otazky €. 6a

Védél/a jste, co vSechno pro Vas

miiZe organizace udélat? pocet %
urcité ano 20 42 %
spiSe ano 14 29 %
spiSe ne 9 19 %
urcité ne 4 8 %
nevim, je mi to lhostejné 1 2 %
Celkem 48 100 %

Neceld polovina z celkového poctu respondentti (20 osob - 42 %) méla piesnou
pfedstavu, co pro né¢ miZze Tyfloservis udélat. Celkem 14 respondenti (29 %)
odpovédélo SPISE ANO a 9 respondentii (19 %) zaskrtli moznost SPISE NE. Moznost
URCITE NE udali 4 respondenti (8 %) a jednomu (2 %) z dotazovanych to bylo

lhostejné.

Tabulka ¢. 8: Vyhodnoceni otazky €. 6b

Byly s vami projedniny Vase

poZadavky a ofekavani? pocet %
urcité ano 40 83 %
spiSe ano 7 15 %
spiSe ne 0 0 %
urcité ne 1 2%
nevim, je mi to lhostejné 0 0%
Celkem 48 100 %

Na tuto otazku odpovédélo 40 respondenti (83 %) URCITE ANO, 7 (15 %)

zvolilo moznost SPISE ANO a 1 respondent odpovédél URCITE NE.

Tabulka ¢. 9: Vyhodnoceni otazky €. 6¢

sluzby smérovat?

Stanovil/a jste si spolu s pracovnikem cile,
ke kterym budete v pritbéhu poskytovani

Pocet

%

uréité ano

39

81 %
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spiSe ano 5 10 %
spiSe ne 1 2%
urcité ne 2 4 %
nevim, je mi to lhostejné 1 2%
Celkem 48 100 %

Z celkového poctu 39 dotazanych (81 %) odpovédélo, ze si s pracovnikem
stanovili cile, ke kterym budou sméfovat, 5 dotazanych (10 %) odpovédélo SPISE
ANO, 1 (2 %) SPISE NE, 2 (4 %) odpovédéli URCITE NE a 1 respondentovi (2 %) to

bylo lhostejné.
Tabulka ¢. 10: Vyhodnoceni otazky ¢. 6d
Domluvil/a jste si s pracovnikem néjaka
pravidla zavazna pro oba? Pocet %
urcité ano 30 63 %
spiSe ano 8 17 %
spiSe ne 5 10 %
urcité ne 2 4 %
nevim, je mi to lhostejné 3 6 %
Celkem 48 100 %

Na otazku, zda si respondent domluvil s pracovnikem zavazna pravidla pro oba,
odpovédélo 30 (63 %) URCITE ANO, 8 (17 %) zvolilo moznost SPISE ANO, 5 (10 %)
odpovédélo SPISE NE, 2 respondenti (4 %) URCITE NE a 3 (6 %) zvolili moZnost, Ze

je jim to lhostejné.

Tabulka ¢. 11: Vyhodnoceni otazky ¢. 6e

Byl/a jste informovan/a 0 moZnych
zpusobech ukonceni poskytované socialni

sluzby? Pocet %

urcité ano 27 56 %
spiSe ano 9 19 %
spiSe ne 5 10 %
urcité ne 4 8 %
nevim, je mi to lhostejné 3 6 %
Celkem 48 100 %
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Na otazku, zda byl respondent informovan o moznych zplisobech ukonceni
poskytované sluzby, odpovédélo 27 (56 %) URCITE ANO, 9 (19 %) zvolilo moZnost
SPISE ANO, 5 (10 %) odpovédélo SPISE NE, 4 respondenti (8 %) URCITE NE a 3 (6

%) zvolili moZnost, Ze je jim to lhostejné.

Tabulka ¢. 12: Vyhodnoceni otazky ¢. 6f

Byl/a jste informovan/a 0 moZnosti podat stiZnost,

o tom, jakou formou je mozZné stiZnost podat a na

koho je mozné se obratit? pocet %
urcité ano 23 48 %
spiSe ano 4 8 %
spiSe ne 4 8 %
urcité ne 11 23 %
nevim, je mi to lhostejné 6 13 %
Celkem 48 100 %

Z celkového poctu neceld polovina dotazanych (23 — 48 %) by védéla, jak podat
stiznost a na koho se obratit v piipadé nespokojenosti, 4 (8 %) uvedlo SPISE ANO.
Stejny pocet (4 — 8 %) oznatilo moznost SPISE NE a 11 respondentii (23 %)
odpovédélo URCITE NE. Lhostejna byla tato skuteénost 6 respondentiim (13 %).

Otazka €. 7: V pribéhu poskytovani socialni sluzby jste:
(u nasledujicich otazek zapiste €islo, odpovidajici této Skale: 1 = urcité ano, 2 = spise

ano, 3 = spiSe ne, 4 = urcité ne, 5 = nevim, je mi to lhostejné)

Tabulka €. 13: Vyhodnoceni otazky ¢. 7a

Mél/a jste moZnost planovat, prip. jinak

ovliviiovat pribéh poskytovani socialni

sluzby spolu s pracovnikem? pocet %
urcité ano 39 81 %
spiSe ano 5 10 %
spiSe ne 2 4 %
urcité ne 2 4%
nevim, je mi to lhostejné 0 0%
Celkem 48 100 %

Z celkového poctu 39 respondentil (81 %) na otdzku, zda méli moznost planovat,

ptipadné jinak ovliviiovat priibéh poskytované sluzby, odpovédélo URCITE ANO, 5
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dotazovanych (10 %) zvolilo moznost SPISE ANO, 2 respondenti (4 %) SPISE NE a

dalsi 2 (4 %) zvolili moznosti URCITE NE.

Tabulka €. 14: Vyhodnoceni otazky ¢. 7b

Bylo jednani pracovnikii s Vami diistojné,

respektujici a tolerantni? Pocet %
urcité ano 47 98 %
spiSe ano 1 2 %
spiSe ne 0 0%
urcité ne 0 0%
nevim, je mi to lhostejné 0 0%
Celkem 48 100 %

VétSina dotazanych (47 respondentti - 98 %) vnima jednéni pracovnikl jako

diistojné, respektujici a tolerantni, 1 dotazany (2 %) zvolilo moZnost SPISE ANO.

Tabulka ¢. 15: Vyhodnoceni otazky €. 7¢

Ovéroval pracovnik Vase potieby tykajici se

poskytovani soc. sluzby? Pocet %
urcité ano 35 73 %
spiSe ano 10 21 %
spiSe ne 0 0 %
urcité ne 1 2%
nevim, je mi to lhostejné 2 4 %
Celkem 48 100 %

Na otazku, zda si pracovnik ovéfoval potifeby respondenta, tykajici se
poskytované sluzby, odpovédélo 35 (56 %) URCITE ANO, 10 (21 %) zvolilo moZnost
SPISE ANO, 1 (2 %) odpovédél URCITE NE a 2 (4 %) zvolili moZnost, Ze je jim to

lhostejné.

Tabulka ¢. 16: Vyhodnoceni otazky ¢. 7d

Reagoval pracovnik na VaSe ménici se

moZnosti a schopnosti? Pocet %
urcité ano 39 81 %
spiSe ano 8 17 %
spiSe ne 0 0 %
urcité ne 1 2%
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nevim, je mi to lhostejné

0

0%

Celkem

48

100 %

Z celkového poctu 39 respondentl (81 %) odpovedélo, Ze pracovnik reagoval na

jeho ménici se moZnosti a schopnosti, 8 dotazovanych (17 %) zvolilo moznost SPISE

ANO a 1 respondent (2 %) zvolil moznost URCITE NE.

Tabulka ¢. 17: Vyhodnoceni otazky €. 7e

Shledal/a jste néco, co neodpovidalo pfedem

dohodnutym pravidlim? Pocet %
urcité ano 0 0 %
spiSe ano 0 0%
spiSe ne 3 6 %
urcité ne 43 90 %
nevim, je mi to lhostejné 2 4 %
Celkem 48 100 %

Z celkového poctu vétSina dotazanych (43 osob — 90 %) neshledala nic, co by
neodpovidala pfedem dohodnutym pravidlam, 3 dotdzani (6 %) uvedlo SPISE NE a tato

skutecnost byla lhostejna 2 respondentiim (4 %).

Tabulka ¢. 18: Vyhodnoceni otazky ¢. 7f

Byl/a jste nucen/a FeSit néjaky konflikt

s pracovnikem? pocet %

urcité ano 0 0 %
spiSe ano 0 0%
spiSe ne 0 0%
urcité ne 47 98 %
nevim, je mi to lhostejné 1 2 %
Celkem 48 100 %

Vétsina dotazanych (47 respondentt - 98 %) na otazku, zda byli nuceni feSit

n&jaky konflikt s pracovnikem, odpovédélo URCITE NE, 1 dotizany (2 %) zvolilo

moznost NEVIM, JE MI TO LHOSTEJNE.
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Otazka ¢. 8: Po ukonceni vyuzivani sluzeb Tyfloservisu:
(u nasledujicich otazek zapiste €islo, odpovidajici této Skale: 1 = urcité ano, 2 = spise

ano, 3 = spiSe ne, 4 = urcité ne, 5 = nevim, je mi to lhostejné)

Na nasledujici Ctyfi podotazky odpovédélo zcelkového poctu pouze 32

respondentl. Ostatni stale vyuZzivaji sluzeb Tyfloservisu, proto na otazky neodpoveédéli.

Tabulka €. 19: Vyhodnoceni otazky ¢. 8a

Citil/a jste, Ze sluzba byla ukoncena pro Vas

v pravou chvili? pocet %
urcité ano 25 78 %
spiSe ano 6 19 %
spiSe ne 1 3%
urcité ne 0 0%
nevim, je mi to lhostejné 0 0%
Celkem 32 100 %

Celkové 78 % respondentli (25 osob) citilo, ze sluzba byla ukoncena v pravou
chvili, 19 % (6 osob) odpovédélo SPISE ANO. Naproti tomu pouze 1 (3 %) respondent
si nebyl jisty a zvolil variantu SPISE NE.

Tabulka €. 20: Vyhodnoceni otazky ¢. 8b

Vyuzivate dovednosti ziskané

v Tyfloservisu? pocet %
urcité ano 26 81 %
spiSe ano 5 16 %
spiSe ne 1 3 %
urcité ne 0 0 %
nevim, je mi to lhostejné 0 0%
Celkem 32 100 %

Vétsina dotdzanych (26 osob — 81 %) dovednosti ziskané v Tyfloservisu urcité
vyuziva a 5 respondentii (16 %) zvolilo variantu SPISE ANO. Pouze 1 dotazovany (3

%) dovednosti spiSe nevyuziva.
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Tabulka ¢. 21: Vyhodnoceni otazky €. 8c

Bylo pro Vas absolvovani konzultace nebo

kurzu prinosem? pocet %
urcité ano 29 91 %
spiSe ano 3 9%
spiSe ne 0 0 %
urcité ne 0 0%
nevim, je mi to lhostejné 0 0%
Celkem 32 100 %

Vétsina dotazovanych odpovédéla, ze absolvovani konzultace nebo kurzu bylo

pro né rozhodné piinosem (29 osob — 91 %). Odpovéd SPISE ANO zvolili 3

respondenti (9 %).

Tabulka €. 22: Vyhodnoceni otdzky ¢. 8d

poskytované organizaci své rodiné nebo

Doporucil/a byste, v pFipadé potieby, sluzby

pratelim? pocet %

urcité ano 32 100 %
spiSe ano 0 0 %
spiSe ne 0 0 %
urcité ne 0 0%
nevim, je mi to lhostejné 0 0%
Celkem 32 100 %

Vsech 100 % respondenti by organizaci Tyfloservis, v ptipadé potieby,

doporucilo své rodiné nebo prateltim.

Otazka ¢. 9: V ¢em se projevil pripadny uZitek z nav§tévy Tyfloservisu? (mizete

zaSkrtnout 1 vice moznosti)

Tabulka €. 23: Vyhodnoceni otdzky €. 9

pocet %
Ziskal/a jsem potiebné odborné informace 44 92 %
Citil/a jsem porozuméni a podporu 40 83 %
Odkazali mé€ na jiné misto, kde se mi dostalo pomoci 10 21 %
Ziskal/a jsem vhodnou pomiicku 33 69 %
Naucil/a jsem se potfebnym dovednostem 41 85 %
Jiny uzitek (prosim, napiste, jaky) 8 17 %
Zadny uzitek se nedostavil 0 0 %
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V této otdazce mohli respondenti zaskrtnout vice moznosti. Celkovy pocet

odpovédi je 176. Za zaklad pro vypocet procent je vzat celkovy pocet respondentil (48).

Nejcastéji (44 odpovédi - 92 %) respondenti oznalili jako uzitek z nédvstévy
ziskani pottebnych odbornych informaci, 85 % (41 odpovédi) se naucilo potfebnym
dovednostem, 83 % (40 odpovédi) citilo porozuméni a podporu, 69 % (33 odpovédi)
oznacilo ziskani vhodné pomicky a 21 % (10 odpovédi) respondentli vnimalo uzitek
z navstévy tim, ze byli odk4dzéani na jiné misto, kde se jim dostalo pomoci. Z celkového
poctu 17 % (8 odpovédi) uvedlo JINY UZITEK, kde uvadéli tyto moZnosti:

* pomoc pfi zafizovani vodiciho psa;

= rozsifeni obzoru ohledné moznosti ziskani socialnich davek;

* moznost samostatné se pohybovat a nebyt jen odkdzan na pomoc ostatnich;
= velmi pfijemnd ndvstéva;

= psychicka podpora.

Otazka ¢. 10: Vybavte si prosim Vas celkovy dojem ze sluzeb Tyfloservisu.

Tabulka €. 24: Vyhodnoceni otazky ¢. 10

pocet %
Zcela spokojen 43 90 %
Spise spokojen 5 10 %
SpiSe nespokojen 0 0%
Nespokojen 0 0%
Nevim 0 0 %
Celkem 48 100 %

Z celkového poctu 43 respondentt (90 %) je se sluzbami Tyfloservisu ZCELA
SPOKOJENO, 5 respondentii (10 %) SPISE SPOKOJENO.

4.6 Zavéry vyzkumu a navrhovana opatreni pro specialné pedagogickou teorii a

praxi

PredloZené dotaznikové Setfeni bylo urcitou sondou, jednalo se celkové o mensi
pocet respondentli. Celkem se podafilo shromézdit 48 pln¢ ¢i Castecné vyplnénych

dotaznikl. Cilovou skupinou byli uzivatelé OPS Tyfloservis.
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Hlavnim cilem Setfeni bylo zjistit, zdali jsou uzivatelé s poskytovanymi
sluzbami spokojeni. Dil¢im cilem bylo zjistit, jak Tyfloservis napliiuje néktera ze

zéakladnich kritérii standardii kvality €. 1, 2, 3,5, 7 a 9.

Plnych 90 % respondentti uvedlo, ze je se sluzbami zcela spokojeno a celych
100 % by v ptipadé potieby doporucilo sluzby Tyfloservisu své rodin€ nebo pratelim.
Na prvni piijeti do Tyfloservisu lidé cekaji nejcastéji jeden tyden (60 %) nebo dva
tydny (13 %), nevzpomind si 19 % respondentl. Z toho je patrné, ze piijimaci doba se

dati Tyfloservisu udrZet na adekvatni ¢ekaci dobé.

Pro 91 % respondentti bylo absolvovani kurzu nebo konzultace urcité ptinosem a
pfevazna cast respondentd (81 %) vyuzivd dovednosti ziskané v Tyfloservisu.
Z uvedeného vyplyva, ze se organizaci dafi napliiovat své poslani a cile, které jsou
definovany ve standardu ¢. 1 (vybavit ¢loveéka se zrakovym postizenim dovednostmi,

které podpoii jeho integraci a samostatnost).

Vysoce bylo hodnoceno zachovani prava uzivateli na soukromi (znamku 1
udalo 96 % respondentll) a jednani pracovnik vnimalo jako dustojné, respektujici a
tolerantni 98 % respondentli. Uvedené vysledky ukazuji, Ze v organizaci jsou
dodrzovéana zékladni lidska prava v socidlnich sluzbach, mezi které mimo jiné patii

pravo na soukromi a distojné zachdzeni. Jedna se o napliiovani kritérii standardu €. 2.

Z celkového poctu 83 % respondentl uvedlo, Ze s nimi byly projednédny jejich
oCekavani a pozadavky. Na otazku ,,Stanovil/a jste si spolu s pracovnikem cile, ke
kterym budete v priibéhu poskytovani sluzby smérovat? “ odpoveédélo 81 % respondentli
URCITE ANO. Stejné odpovédélo 63 % respondentil na otazku ,,.Domluvil/a jste si
s pracovnikem néjaka pravidla zavaznd pro oba? “. Z celkového poctu vsak pouze 56 %
respondentl bylo informovano o moznych zptisobech ukonceni poskytované sluzby.
Uvedené vysledky ukazuji, ze ne vzdy jsou uzivatelé informovani o moznostech a
podminkach poskytované socialni sluzby. Tyto zasady a postupy jsou zpracovany ve

standardu ¢. 3.
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Z celkového poctu 73 % respondentli odpovédélo, ze pracovnik si ovéroval
jejich potteby tykajici se poskytované sluzby a 81 % odpovédelo, ze reagoval na jejich
meénici se moznosti a schopnosti. Tyto dvé otazky slouzili ke zjisténi, zda organizace
napliuje standard €. 5. Z uvedenych vysledkl vyplyva, Ze pracovnici pribézné hodnoti

a reviduji potieby a cile uzivateli.

Neceld polovina respondenti (48 %) byla informovdna o moznostech podat
stiznost, o tom, jakou formou je mozné stiznost podat a na koho je mozné se obratit.
Problematika stiznosti je tématem standardu ¢. 7. Organizace ma pravidla podavani
stiznosti vetejné piistupnd na svych webovych strankach, ale kazdy uzivatel by mél byt

pfinejmensim informovan pracovnikem o jejich existenci a zadsadach.

Prvni kontakt s organizaci pusobil velmi dobfe a profesiondlné na 88 %
respondentl. Vysoce byl hodnocen i pfistup a odborné znalosti pracovnikl
Tyfloservisu. Respondenti jednozna¢né oceiniovali vystupovani a ptistup pracovniki (z
celkového poctu 96 % respondentii udélilo zndmku 1), odborné znalosti (83 %
respondentll oznamkovalo 1) a srozumitelnost pfedavanych informaci (81 % udalo
znamku 1). Z uvedeného lze vyvodit, Ze vzdélani a dovednosti pracovnikii odpovidaji
potfebam uzivateld sluzeb a umoznuji tak napliiovat ¢ast kritérii standardu ¢. 9 —

personalni a organiza¢ni zajisténi socidlni sluzby.

Kritické ohlasy na sluzby, kter¢é OPS Tyfloservis poskytuje, se prakticky
neobjevily. Z vysledkl Ize vyvodit doporuceni a navrhy, které souvisi i s napliilovanim
standardu kvality socialnich sluzeb:

- Navdzat spolupréci se socidlnimi odbory pfislusSnych méstskych obvodu a krajskych
ufada (pouze 6 % respondentl ziskalo kontakt na organizaci na Gfad¢).

- Zpracovat srozumitelnou formou soubor informaci o poskytované socidlni sluzbé
pro uzivatele a Sirokou laickou vetejnost (jen neceld polovina respondentt védéla, co
vSechno pro né¢ muze Tyfloservis udélat). Tyto informace mit vefejné piistupné a
zpracované v takové podobé, aby byly dostupné i pro uzivatele se zrakovym

postizenim.
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- Pracovnici organizace by méli dbat na to, aby zajemce o sluzbu védé¢l o vSech
podminkach, které se k poskytovani sluzby vztahuji a aby jim rozumél (neceld
polovina respondentl nebyla informovéana o moznych zpiisobem ukonceni sluzby).

- Pfestoze organizace ma na svych webovych strankach uvefejnénu smérnici, jak
postupovat v ptipadé¢ stiznosti, pracovnici maji povinnost s obsahem této smérnice

uzivatele seznamit. Je nutné tedy uvést tuto skute¢nost do praxe.
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Zavér

Meéteni spokojenosti uzivateld je jednim ze zakladnich kritérii pro hodnoceni
kvality poskytovanych sluzeb. Cilem této prace bylo prostudovani zakladnich
teoretickych poznatkl tykajici se kvality socidlnich sluzeb a méfeni spokojenosti, dale
provézt priizkum spokojenosti uzivateli se sluzbami OPS Tyfloservis a na zakladé

vysledkl navrhnout pro danou organizaci opatfeni ke zlepSeni kvality sluZeb.

Uvodni teoreticka ¢ast bakalaiské prace se zabyva dostupnymi poznatky, které
se tykaji predevSim kvality v socialnich sluzbach, nastroji k zajisténi kvality téchto

sluzeb, pojmem spokojenost a metod méteni spokojenosti.

Praktickd cast prace spocivala v provedeni dotaznikového Setfeni v obecné
prospeésné spole¢nosti Tyfloservis. Za ucelem dosazeni cile vyzkumu byl sestaven
dotaznik, ktery mél pfinést odpovédi, zda jsou uZzivatel¢ spokojeni se sluzbami
organizace a zda se dafi organizaci naplilovat n€které ze zékladnich kritérii zasadnich
standardii kvality socialnich sluzeb, konkrétné standardt €. 1, 2, 3, 5, 7 a 9. Zkoumany

soubor tvoftilo 48 respondentt.

Vyhodnocenim vyzkumnych dat bylo zjisténo, Ze respondenti jsou ve vetsi mite
se sluzbami organizace zcela spokojeni. Vysoce byly hodnoceny odborné znalosti a
pfistup pracovnikli. S uZzivateli jsou projednavany jejich ocekavani a pozadavky a
v pribéhu poskytované sluzby je ovétovéano, zda se dafi plnit dané cile a pracovnici

reaguji na ménici se moznosti a schopnosti uzivatele.

Organizace mé zpracovana vnitini pravidla, podle kterych informuje zajemce o
sluzbu 1 uzivatele o vSech pravidlech a podminkach poskytované sluzby. Z vysledkli
meéfeni vSak bylo zjiSténo, Ze ncktera tato pravidla nejsou v praxi plné aplikovéna.
Organizace by méla dbat na srozumitelné a dostupné informace o vSech sluzbéch, které
muze uzivatelim nabidnout. Mélo by z nich byt jasné, jaké sluzby poskytuje, jakou
formou a za jakych podminek, kde se tak déje a za jakou cenu a zda se tak déje pripadné
1 anonymnég, co vyplyva z uzavirané smlouvy, jak je mozné sluZzbu ukoncit a ze je

mozné podat stiznost a jakym zptsobem.
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Pro zvySeni validity tohoto Setfeni by bylo dobré v provadéném vyzkumu
pokracovat a podrobit analyze data od vétSiho poctu respondentl z diivodu nebezpeci,
kterd se mohou objevit pfi analyze mensiho vzorku respondentii (zkresleni udajt,
nemoznost pouzit hlubsi statistické néstroje aj.). Pouzitd metoda ziskavani zpétné vazby
jisté neni definitivni a Ize ji stale vyvijet. Pfedev§im najit vhodnou metodiku distribuce
dotazniku u lidi nevidomych ¢i slabozrakych, aby byla pti vypliiovani zajiSténa jejich

100 % anonymita a tim i vétsi prostor na pfipadné negativni vyjadfeni.
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PRILOHY
Priloha €. 1 Obsah standardi kvality socialnich sluzeb

1. Cile a zpiisoby poskytovani socialnich sluZeb
Kritérium Zasadni

a) Poskytovatel ma pisemné definovano a zvetejnéno poslani, cile a zasady
poskytované socidlni sluzby a okruh osob, kterym je urcena, a to v souladu
se zdkonem stanovenymi zakladnimi zdsadami poskytovani socidlnich ano
sluzeb, druhem sociélni sluzby a individualn€ ur¢enymi potfebami osob,
kterym je socidlni sluzba poskytovana;

b) Poskytovatel vytvaii podminky, aby osoby, kterym poskytuje socialni
sluzbu, mohly uplatiiovat vlastni vili pti feSeni své neptiznivé socialni ano
situace;

c) Poskytovatel ma pisemné zpracovany pracovni postupy zarucujici fadny o
pribéh poskytovani socialni sluzby a podle nich postupuje;

d) Poskytovatel vytvati a uplatituje vnitini pravidla pro ochranu osob pred
pfedsudky a negativnim hodnocenim, ke kterému by mohlo dojit v disledku
poskytovani socialni sluzby.

2. Ochrana prav osob
Kritérium Zasadni

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro pfedchézeni
situacim, v nichz by v souvislosti s poskytovanim socidlni sluzby mohlo
dojit k poruSeni zakladnich lidskych prav a svobod osob, a pro postup, ano
pokud k poruSeni téchto prav osob dojde; podle téchto pravidel
poskytovatel postupuje;

b) Poskytovatel méa pisemné zpracovana vnitini pravidla, ve kterych vymezuje
situace, kdy by mohlo dojit ke stfetu jeho zajmu se zajmy osob, kterym
poskytuje socidlni sluzbu, véetné pravidel pro feseni téchto situaci; podle
téchto pravidel poskytovatel postupuje;

ano

c) Poskytovatel mé pisemné zpracovana vnitini pravidla pro pifijimani dari;
podle téchto pravidel poskytovatel postupuje. ne
3. Jednani se zajemcem o socialni sluZbu
Kritérium Zasadni
a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla, podle kterych
informuje zdjemce o socialni sluzbu srozumitelnym zptisobem
o moznostech a podminkéch poskytovani socialni sluzby; podle téchto
pravidel poskytovatel postupuje;

ano

b) Poskytovatel projednava se zajemcem o socialni sluzbu jeho pozadavky,
o¢ekavani a osobni cile, které by vzhledem k jeho moZnostem a ano
schopnostem bylo mozné realizovat prostfednictvim socidlni sluzby;

c) Poskytovatel ma pisemné zpracovéana vnitini pravidla pro postup pii
odmitnuti zajemce o socidlni sluzbu z diivodl stanovenych zdkonem; podle ne
téchto pravidel poskytovatel postupuje.
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4. Smlouva o poskytovani socidlni sluzby
Kritérium Zasadni

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovéana vnitini pravidla pro uzavirani
smlouvy o poskytovani socidlni sluzby s ohledem na druh poskytované
socialni sluzby a okruh osob, kterym je ur¢ena; podle téchto pravidel
poskytovatel postupuje;

b) Poskytovatel pfi uzavirani smlouvy o poskytovani socidlni sluzby postupuje
tak, aby osoba rozuméla obsahu a ti¢elu smlouvy;

c) Poskytovatel sjednava s osobou rozsah a prubéh poskytovani socidlni sluzby
s ohledem na osobni cil zavisly na moznostech, schopnostech a piani ne
osoby;

5. Individualni planovani prubéhu socidlni sluzby
Kritérium Zasadni

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla podle druhu a poslani
socialni sluzby, kterymi se fidi pldnovani a zptisob piehodnocovani procesu  ano
poskytovani sluzby; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje;

b) Poskytovatel planuje spole¢né s osobou prubeh poskytovani socidlni sluzby

s ohledem na osobni cile a moznosti osoby; ano
c) Poskytovatel spolecné s osobou priibézné€ hodnoti, zda jsou napliovany jeji

osobni cile; ano
d) Poskytovatel ma pro postup podle pismene b) a ¢) pro kazdou osobu ano

ur¢eného zaméstnance;

e) Poskytovatel vytvaii a uplatiiuje systém ziskavani a predavani potfebnych
informaci mezi zaméstnanci o prib¢hu poskytovani socialni sluzby ne
jednotlivym osobam.

Plnéni kritérii uvedenych v pismenech d) a e) se nehodnoti u poskytovatele, ktery je

fyzickou osobou a nema zaméstnance.

6. Dokumentace o poskytovani socialni sluzby
Kritérium Zasadni
a) Poskytovatel méa pisemné zpracovana vnitini pravidla pro zpracovani,
vedeni a evidenci dokumentace o osobach, kterym je socidlni sluzba
poskytovana, véetné pravidel pro nahlizeni do dokumentace; podle téchto
pravidel poskytovatel postupuje;

ano

b) Poskytovatel vede anonymni evidenci jednotlivych osob v ptipadech, kdy to
vyzaduje charakter socialni sluzby nebo na zadost osoby;

c) Poskytovatel ma stanovenu dobu pro uchovéani dokumentace o osobé po ne
ukonceni poskytovani socialni sluzby.
7.  Stiznosti na kvalitu nebo zpiisob poskytovani sociilni sluzby
Kritérium Zasadni
a) Poskytovatel ma pisemné zpracovéana vnitini pravidla pro podavani a

PP : . P ano
vyfizovani stiznosti osob na kvalitu nebo zplisob poskytovani socialni
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sluzby, a to ve formé srozumitelné osobam; podle téchto pravidel
poskytovatel postupuje;
b) Poskytovatel informuje osoby o moZnosti podat stiznost, jakou formou
stiznost podat, na koho je mozno se obracet, kdo bude stiznost vyfizovat a
jakym zpiisobem a 0 moZznosti zvolit si zastupce pro podéni a vytizovani ano
stiznosti; s t€mito postupy jsou rovnéz prokazatelné seznameni zaméstnanci
poskytovatele;
c) Poskytovatel stiznosti eviduje a vyfizuje je pisemné v piimétené lhute; ne
d) Poskytovatel informuje osoby o moZnosti obratit se v ptipade
nespokojenosti s vyfizenim stiznosti na nadfizeny organ poskytovatele nebo
na instituci sledujici dodrzovani lidskych prav s podnétem na prosetieni
postupu pfi vyfizovani stiznosti.

8. Navaznost poskytované socialni sluzby na dalSi dostupné zdroje
Kritérium Zasadni
a) Poskytovatel nenahrazuje béZzn¢ dostupné vetejné sluzby a vytvari

ptilezitosti, aby osoba mohla takové sluzby vyuzivat; ano
b) Poskytovatel spolupracuje s pravnickymi a fyzickymi osobami, které osoba

oznaci, v zajmu dosahovani jejich osobnich cili;
c) Poskytovatel zprostfedkovava osobé€ sluzby jinych fyzickych a pravnickych

osob podle jejich individualné uré¢enych potieb; he
d) Poskytovatel podporuje osoby v kontaktech a vztazich s pfirozenym

socialnim prostfedim. ne
9.  Personalni a organizacni zajiSténi socidlni sluzby

Kritérium Zasadni

a) Poskytovatel ma pisemné stanovenu strukturu a pocet pracovnich mist,
pracovni profily, kvalifikaéni pozadavky a osobnostni pfedpoklady
zamestnancl; organizacni struktura a pocty zaméstnancii jsou pfimefené ano
druhu poskytované socidlni sluzby, jeji kapacité a poctu a potiebdm osob,
kterym je poskytovana;

b) Poskytovatel mé pisemné zpracovanu vnitini organiza¢ni strukturu, ve které

. . . .. i N o ne
jsou stanovena opravnéni a povinnosti jednotlivych zaméstnanci;

c) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro pfijimani a
zaSkolovani novych zaméstnancti a fyzickych osob, které nejsou v pracovné  ne
pravnim vztahu s poskytovatelem;

d) Poskytovatel, pro kterého vykonavaji ¢innost fyzické osoby, které nejsou
s poskytovatelem v pracovné pravnim vztahu, ma pisemné zpracovana
vnitini pravidla pro plisobeni téchto osob pfi poskytovani socialni sluzby;
podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.

Plnéni kritérii uvedenych v pismenech a) az d) se nehodnoti u poskytovatele, ktery je

fyzickou osobou a nema zaméstnance.

nc
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10. Profesni rozvoj zaméstnancu
Kritérium Zasadni

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovan postup pro pravidelné hodnoceni
zaméstnancl, ktery obsahuje zejména stanoveni, vyvoj a napliiovani ne
osobnich profesnich cilt a potieby dal$i odborné kvalifikace;

b) Poskytovatel méa pisemné zpracovan program dalSiho vzdélavani

zamgstnancu; he

c) Poskytovatel mé pisemné zpracovan systém vymeny informaci mezi ne

zaméstnanci o poskytované socidlni sluzbég;

d) Poskytovatel ma pisemné zpracovan systém finan¢niho a moralniho e
ocenovani zameéstnancu;

e) Poskytovatel zajistuje pro zaméstnance podporu nezavislého ne

kvalifikovaného odbornika.

Plnéni kritérii uvedenych v pismenech c) a d) se nehodnoti u poskytovatele, ktery je
fyzickou osobou a nemé zaméstnance; kritéria uvedena v pismenech a) a b) se na tohoto
poskytovatele vztahuji pfimétrene.

11. Mistni a ¢asova dostupnost poskytované socidlni sluzby
Kritérium Zasadni

Poskytovatel ur€uje misto a dobu poskytovani socidlni sluzby podle druhu
socialni sluzby, okruhu osob, kterym je poskytovéna, a podle jejich potieb.

12. Informovanost o poskytované socialni sluzbé
Kritérium Zasadni

Poskytovatel mé zpracovan soubor informaci o poskytované socidlni sluzbg, a
to ve formé srozumitelné okruhu osob, kterym je sluzba urcena.

13. Prostredi a podminky
Kritérium Zasadni
a) Poskytovatel zajiSt'uje materialni, technické a hygienické podminky
ptimétené druhu poskytované socialni sluzby a jeji kapacité, okruhu osob a ne
individualn€ uréenym potiebdm osob;
b) Poskytovatel poskytuje pobytové nebo ambulantni socialni sluzby
v takovém prostiedi, které je distojné a odpovida okruhu osob a jejich ne
individualn€ uréenym potiebam.
Plnéni kritéria uvedeného v pismenu b) se nehodnoti u poskytovatele, ktery neposkytuje
socialni sluzby v zafizeni socialnich sluzeb.

14. Nouzové a havarijni situace
Kritérium Zasadni

a) Poskytovatel ma pisemné¢ definovany nouzové a havarijni situace, které
mohou nastat v souvislosti s poskytovanim socialni sluzby, a postup pfi ne
jejich fesent;

b) Poskytovatel prokazatelné seznami zaméstnance a osoby, kterym poskytuje ne
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socialni sluzbu, s postupem pii nouzovych a havarijnich situacich a vytvari
podminky, aby zaméstnanci a osoby byli schopni stanovené postupy pouZit;
c) Poskytovatel vede dokumentaci o prib¢hu a feSeni nouzovych a havarijnich
situaci.
Plnéni kritéria uvedeného v pismenu b) se nehodnoti u poskytovatele, ktery je fyzickou
osobou a nema zaméstnance.

15. ZvySovani kvality socialni sluzby
Kritérium Zasadni
a) Poskytovatel pribézné kontroluje a hodnoti, zda je zplisob poskytovani
socialni sluzby v souladu s definovanym poslanim, cily a zdsadami socialni ne
sluzby a osobnimi cily jednotlivych osob;
b) Poskytovatel méa pisemné zpracovéana vnitini pravidla pro zjistovani

. . o P ne
spokojenosti osob se zptisobem poskytovani socialni sluzby;

c) Poskytovatel zapojuje do hodnoceni poskytované socialni sluzby také

< SR s o ne
zaméstnance a dalsi zainteresované fyzické a pravnické osoby;

d) Poskytovatel vyuziva stiznosti na kvalitu nebo zpiisob poskytovani socidlni
sluzby jako podnét pro rozvoj a zvySovani kvality socidlni sluzby.
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Ptiloha ¢. 2 Dotaznik pouZity pro empiricky vyzkum (verze ve zvétSeném pismu)

DOTAZNIK

1. Jak jste se dozvédél/a o Tyfloservisu, kde jste na néj ziskal/a
kontakt?

o U lékare

o Na ufadé, na socialnim odboru

o Ze sdélovacich prostfedkl (noviny, rozhlas, televize, internet)

o Od pfibuznych, pfatel, znamych

o Od SONSu, TyfloCentra €i jiné organizace

o Jinde (prosim, uvedte, kde) ...

2. Mél/a jste néjaké potize v prvnim kontaktu s Tyfloservisem?

(zaskrtnéte ty potize, které jste pocit'oval/a)

o Potize zjistit telefonni Cislo nebo jiny kontakt

o Potize dovolat se do Tyfloservisu

o Potize najit stfedisko Tyfloservisu

o Potize najit vhodny termin navstévy

o Potize pfi pfichodu do Tyfloservisu (napf. dohledat ho v budové)

o PotiZe v prvnim kontaktu s pracovniky Tyfloservisu (nedozvédél/a
jsem se zakladni informace a byl/a jsem z toho nejisty/a,
nevédél/a jsem, s kym mluvim, pracovnik se mi nepfredstavil
apod.)

o Jiné potize (uvedte, jJaké) ..o,

o Zadné potize

3. Jak dlouho jste ¢ekal/a na prvni prijeti do Tyfloservisu?

Do jednoho tydne

O
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o Do dvou tydnu
o Do mésice
o Vice jak mésic

o Nevim

4. Jak na Vas pusobil prvni kontakt s Tyfloservisem?
o Velmi dobfe a profesionalné

o Priamérné

o Velmi Spatné

o Nevzpominam si

5. Jak hodnotite pristup a odborné znalosti pracovniku

Tyfloservisu? (zakrouzkujte €islo, které odpovida hodnoceni

jako ve Skole, kde znamka 1 je nejlepsi a znamka 5 nejhorsi)

o Vystupovani a pfistup pracovniku 12 3 45

o Odborné znalosti pracovniku 12 3 45

o Srozumitelnost vam predavanych informaci od pracovnika
12 3 45

o Zachovani Vaseho prava na soukromi 12 3 45

6. V dobé, kdy jste zacinal/a vyuzivat sluzeb Tyfloservisu jste:
(u nasledujicich otazek zakrouzkujte €islo, odpovidajici této
Skale: 1 = urcité ano, 2 = spiSe ano, 3 = spise ne, 4 = urcité ne, 5
= nevim, je mi to lhostejné)

o Védél/a jste, co vSechno pro Vas muze organizace udélat?

1 2 3 4 5
o Byly s vami projednany VasSe pozadavky a oCekavani?
1 2 3 4 5
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o Stanovil/a jste si spolu s pracovnikem cile, ke kterym budete
v prubéhu poskytovani sluzby sméfovat?1 2 3 4 5

o Domluvil/a jste si s pracovnikem néjaka pravidla zavazna pro
oba? 1 2 3 4 5

o Byl/a jste informovan/a o moznych zpusobech ukonc&eni
poskytované socialni sluzby? 1 2 3 4 5

o Byl/a jste informovan/a o moznosti podat stiznost, o tom, jakou
formou je mozné stiznost podat a na koho je mozné se obratit?

1 2 3 4 5

7.V prabéhu poskytovani socialni sluzby jste: (u nasledujicich
otazek zakrouzkujte €islo, odpovidajici této skale: 1 = urcité
ano, 2 = spise ano, 3 = spise ne, 4 = urcité ne, 5 = nevim, je mi
to lhostejné)

o Mél/a jste moznost planovat, pfip. jinak ovlivihovat priubéh

poskytovani socialni sluzby spolu s pracovnikem?

1 2 3 4 5
o Bylo jednani pracovnikt s Vami dustojné, respektujici a
tolerantni? 1 2 3 4 5
o Ovéroval pracovnik Vase potreby tykajici se poskytovani soc.
sluzby? 1 2 3 4 5
o Reagoval pracovnik na Vase ménici se moznosti a schopnosti?
1 2 3 4 5
o Shledal/a jste néco, co neodpovidalo pfedem dohodnutym
pravidlim? 1 2 3 4 5
o Byl jste nucen feSit néjaky konflikt s pracovnikem?
1 2 3 4 5
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8. Po ukoné€eni vyuzivani sluzeb Tyfloservisu: (u nasledujicich
otazek zakrouzkujte €islo, odpovidajici této skale: 1 = urcité
ano, 2 = spise ano, 3 = spisSe ne, 4 = urcité ne, 5 = nevim, je mi
to lhostejné)
o Citil/a jste, Ze sluzba byla ukon€ena pro Vas v pravou chvili?

1 2 3 4 5
o Vyuzivate dovednosti ziskané v Tyfloservisu? 1 2 3 4 5
o Bylo pro Vas absolvovani konzultace nebo kurzu pfinosem?

1 2 3 4 5
o Doporucil/a byste, v pfipadé potfeby, sluzby poskytované

organizaci své rodiné nebo pfatellim? 1 2 3 4 5

9. V ¢em se projevil pripadny uzitek z navstévy Tyfloservisu?
(muzete zaskrtnout i vice moznosti)

o Ziskal/a jsem potfebné odborné informace

o Citil/a jsem porozumeéni a podporu

o Odkazali mé na jiné misto, kde se mi dostalo pomoci

o Ziskal/a jsem vhodnou pomucku

o Naucil/a jsem se potfebnym dovednostem

o Jiny uzitek (prosim, napiste, jaky) ..o

o Zadny uzitek se nedostavil

10. Vybavte si prosim Vas celkovy dojem ze sluzeb
Tyfloservisu.

o Zcela spokojen

o SpiSe spokojen

o SpiSe nespokojen

o Nespokojen
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o Nevim

OSOBNIi UDAJE
1. Pohlavi

2. Rok narozeni (prosim, dopiste)
o 19 _

3. Které stredisko Tyfloservisu Vam poskytovalo sluzby
(dopiste, prosim, mésto)?

Q

4. Zapiste, prosim, dnesni datum

Q

Dékujeme Vam za €as, ktery jste vyplnéni tohoto dotazniku
vénoval/a.

Zde je prostor pro Vase pripominky, navrhy a jina sdéleni.
Zaroven vas prosime o vyjadreni k tomu dotazniku, predevsim

zda byly pro Vas otazky srozumitelné a jasné formulovany:
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Piiloha ¢. 3 Dotaznik pouzity pro empiricky vyzkum (verze bez grafickych prvki)

DOTAZNIK
1. Jak jste se dozvédél/a o Tyfloservisu, kde jste na néj ziskal/a kontakt?
(prosim, oznacéte hvézdickou)

a)U lékare

b)Na ufadé, na socialnim odboru

c)Ze sdélovacich prostfedku (noviny, rozhlas, televize, internet)

d)Od pfibuznych, pfatel, znamych

e)Od SONSu, TyfloCentra €i jiné organizace

f)Jinde (prosim, uvedte, kde)

2. Mél/a jste néjaké potize v prvnim kontaktu s Tyfloservisem? (oznacte
hvézdickou ty potize, které jste pocit'oval/a)
a)Potize zjistit telefonni €islo nebo jiny kontakt
b)Potize dovolat se do Tyfloservisu
c)Potize najit stfedisko Tyfloservisu
d)Potize najit vhodny termin navstévy
e)Potize pfi pfichodu do Tyfloservisu (napf. dohledat ho v budové)
f)Potize v prvnim kontaktu s pracovniky Tyfloservisu (nedozvédél/a jsem se
zakladni informace a byl/a jsem z toho nejisty/a, nevédél/a jsem, s kym
mluvim, pracovnik se mi nepfedstavil apod.)
g)Jiné potize (uvedte, jaké)
h)Zadné potize

3. Jak dlouho jste €ekal/a na prvni prijeti do Tyfloservisu? (prosim,
oznacte hvézdickou)

a)Do jednoho tydne

b)Do dvou tydna
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c)Do mésice

d)Vice jak mésic

e)Nevim
4. Jak na Vas pusobil prvni kontakt s Tyfloservisem? (prosim, oznacte
hvézdickou)

a)Velmi dobfe a profesionalné

b)Pramérné

c)Velmi Spatné

d)Nevzpominam si

5. Jak hodnotite pristup a odborné znalosti pracovnikil Tyfloservisu?
(zapiste cislo, které odpovida hodnoceni jako ve Skole, kde znamka 1 je
nejlepsSi a znamka 5 nejhorsi)

a)Vystupovani a pfistup pracovniku

b)Odborné znalosti pracovniku

c)Srozumitelnost vam pfedavanych informaci od pracovnika

d)Zachovani Vaseho prava na soukromi

6. V dobé, kdy jste zacinal/a vyuzivat sluzeb Tyfloservisu jste:
(u nasledujicich otazek zapiste ¢islo, odpovidajici této Skale: 1 = urcité
ano, 2 = spise ano, 3 = spise ne, 4 = ur¢ité ne, 5 = nevim, je mi to
Ihostejné)
a)Védél/a jste, co vdechno pro Vas muze organizace udélat?
b)Byly s vami projednany Vase pozadavky a oCekavani?
c)Stanovil/a jste si spolu s pracovnikem cile, ke kterym budete v prubéhu
poskytovani sluzby sméfovat?
d)Domluvil/a jste si s pracovnikem néjaka pravidla zavazna pro oba?
e)Byl/a jste informovan/a o moznych zplsobech ukon&eni poskytované
socialni sluzby?
f)Byl/a jste informovan/a o moznosti podat stiznost, o tom, jakou formou je

mozné stiznost podat a na koho je mozné se obratit?

7.V prubéhu poskytovani socialni sluzby jste:
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(u nasledujicich otazek zapiste €islo, odpovidajici této Skale: 1 = ur¢ité
ano, 2 = spiSe ano, 3 = spise ne, 4 = urcité ne, 5 = nevim, je mi to
lhostejné)
a)Mél/a jste moznost planovat, pfip. jinak ovliviiovat pribéh poskytovani
socialni sluzby spolu s pracovnikem?
b)Bylo jednani pracovnikd s Vami dustojné, respektujici a tolerantni?
c)Ovéroval pracovnik VaSe potfeby tykajici se poskytovani soc. sluzby?
d)Reagoval pracovnik na Vase ménici se moznosti a schopnosti?
e)Shledal/a jste néco, co neodpovidalo pfedem dohodnutym pravidlim?

f)Byl jste nucen FeSit néjaky konflikt s pracovnikem?

8. Po ukon¢€eni vyuzivani sluzeb Tyfloservisu:
(u nasledujicich otazek zapiste Cislo, odpovidajici této skale: 1 = ur¢ité
ano, 2 = spisSe ano, 3 = spiSe ne, 4 = urcité ne, 5 = nevim, je mi to
Ihostejné)
a)Citil/a jste, ze sluzba byla ukon¢ena pro Vas v pravou chvili?
b)Vyuzivate dovednosti ziskané v Tyfloservisu?
c)Bylo pro Vas absolvovani konzultace nebo kurzu pfinosem?
d)Doporucil/a byste, v pfipadé potfeby, sluzby poskytované organizaci své

rodiné nebo prateliim?

9. V ¢em se projevil pripadny uzitek z navstévy Tyfloservisu? (hvézdickou
muizete oznadit i vice moznosti)

a)Ziskal/a jsem potfebné odborné informace

b)Citil/a jsem porozuméni a podporu

c)Odkazali mé na jiné misto, kde se mi dostalo pomoci

d)Ziskal/a jsem vhodnou pomucku

e)Naucil/a jsem se potfebnym dovednostem

f)diny uzitek (prosim, napiste, jaky)

g)Zadny uzitek se nedostavil

10. Vybavte si prosim Vas celkovy dojem ze sluzeb Tyfloservisu. (prosim,

oznacte hvézdickou)
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a)Zcela spokojen
b)SpiSe spokojen
c)SpiSe nespokojen
d)Nespokojen

e)Nevim

OSOBNI UDAJE
1. Pohlavi

a)zena

b)muz

2. Rok narozeni (prosim, dopiste)

3. Které stredisko Tyfloservisu Vam poskytovalo sluzby (dopiste, prosim,

mésto)?

4. Zapiste, prosim, dnesni datum

Dékujeme Vam za cas, ktery jste vyplnéni tohoto dotazniku vénoval/a.
Zde je prostor pro Vase pripominky, navrhy a jina sdéleni. Zaroven vas

prosime o vyjadieni k tomu dotazniku, predevsim zda byly pro Vas otazky

srozumitelné a jasné formulovany:
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